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1. INTRODUCCION

El Restaurante Casa Blanca, ubicado en el municipio de Fundacién, Magdalena, es una
empresa con mas de una década de trayectoria en la industria gastronémica. Desde su fundacion
el 13 de abril de 2010 por Jaime Alberto Botero Acosta, ha buscado destacarse por su oferta
culinaria 'y su compromiso con la calidad y el servicio al cliente. Sin embargo, en un entorno
empresarial dindmico y competitivo, la necesidad de planificar estratégicamente para asegurar su
sostenibilidad y crecimiento a largo plazo se ha vuelto imperativa.

Este trabajo se enfoca en desarrollar un plan estratégico integral para el Restaurante Casa
Blanca, utilizando un enfoque metodoldgico positivista y cuantitativo. A través de un diagnostico
exhaustivo que incluye encuestas a empleados y el uso de herramientas analiticas como matrices
DOFA, PORTER, MEFE, MEFL e IE, asi como la implementacion del Balanced Scorecard, se
busca identificar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que enfrenta el
restaurante.

El objetivo es proporcionar una base solida para la toma de decisiones estratégicas que
impulsen el crecimiento del restaurante, mejoren su competitividad en el mercado local y
aseguren su capacidad para adaptarse a los cambios del entorno econémico y social. Este plan
estratégico no solo busca optimizar las operaciones internas, sino también mejorar la experiencia
del cliente y fortalecer la posicion del Restaurante Casa Blanca como un referente gastronomico

en la region.
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2. OBJETIVOS

Objetivo general

Disefiar un plan estratégico para el restaurante Casa blanca en el Municipio de Fundacion.

2.2 Objetivos especificos

v

v

©

icontec

Analizar el entorno del mercado local y regional
Evaluar y optimizar la gestion interna del restaurante casa blanca
Desarrollar estrategias de marketing y promocién efectivas

Formular un plan de expansion y crecimiento sostenible
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3. JUSTIFICACION

El desarrollo de un plan estratégico para el Restaurante Casa Blanca en el municipio de
Fundacion, Magdalena, es esencial para asegurar su sostenibilidad y crecimiento en un mercado
cada vez méas competitivo. Este estudio se justifica por varias razones clave que destacan la
necesidad y relevancia del mismo.

En primer lugar, el sector de la gastronomia ha experimentado cambios significativos en
los ultimos afios, impulsados por la evolucién de las preferencias de los consumidores, la
aparicion de nuevas tecnologias y la necesidad de adaptarse a las condiciones post-pandemia. Los
habitos de consumo han cambiado, con un incremento en la demanda de servicios de entrega a
domicilio, experiencias gastronémicas Unicas y la utilizacion de plataformas digitales para la
promocion y comercializacion de servicios. El Restaurante Casa Blanca, con una trayectoria de
mas de una década, necesita adaptarse a estas nuevas dinamicas para mantenerse competitivo y
relevante en el mercado local y regional.

Ademas, el andlisis del entorno econémico y competitivo revela oportunidades
significativas para el restaurante en términos de expansion y diversificacion de su oferta. El
crecimiento del turismo y la poblacion en la regién de Fundacion presenta una oportunidad para
captar nuevos segmentos de mercado. Sin embargo, también implica la necesidad de mejorar la
eficiencia operativa y la gestion interna para maximizar los recursos disponibles y ofrecer un
servicio de calidad superior.

Los elementos que contribuyeron a escoger el tema se basaron en la necesidad de mejorar
la posicion competitiva del Restaurante Casa Blanca dentro del sector gastronémico. También se
considerd importante desarrollar un plan estratégico para gestionar recursos y ofrecer una

experiencia culinaria que destaque entre la competencia. Se ofrecidé nuevo conocimiento al sector
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gastrondmico al proporcionar un estudio detallado sobre la implementacién de un plan
estratégico especificamente disefiado para mejorar la optimizacion y competitividad de un
restaurante, en este caso, Casa Blanca.

La investigacion se realiz6 para brindar al Restaurante Casa Blanca una guia estratégica
solida que le permita mantenerse competitivo y adaptarse eficazmente a las demandas cambiantes
del mercado gastronomico. Ademas, se busco ofrecer una contribucion significativa al desarrollo
y fortalecimiento de la industria gastronémica del municipio de Fundacion.

Los principales aportes de esta investigacion fueron el desarrollo e implementacion de un
plan estratégico integral para el Restaurante Casa Blanca, centrado en la optimizacién de sus
operaciones y la mejora de su competitividad en el mercado. Ademas, se espera que los hallazgos
y las recomendaciones derivadas de este estudio puedan ser aplicados por otros actores del sector

gastrondmico que enfrenten desafios similares.
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4, PRIMER CAPITULO: Gerencia Estratégica:

La administracion estratégica en Casa Blanca Restaurante se basa en el conocimiento
profundo de los cambios dinamicos del entorno. No solo se trata de expresar intenciones, sino de
establecer objetivos concretos y alcanzables que guien el camino hacia el crecimiento y la
rentabilidad.

En este analisis, se exploraré la historia de Casa Blanca Restaurante, desde sus inicios
hasta su presente. Se revisara la Mision y Vision que actualmente definen su propésito, asi como
los servicios que ofrece a sus clientes. Se analizar el ciclo de vida en el que se encuentra la
empresa y se realizard un diagndstico completo de la gerencia estratégica, incluyendo las
estrategias implementadas en el pasado.

Para completar la comprensién del panorama, se consideraran las expectativas de los
diferentes actores clave: propietarios, clientes, proveedores y trabajadores. Sus perspectivas
brindaran informacion valiosa para identificar oportunidades y desafios que puedan afectar el
futuro de Casa Blanca Restaurante.

Empresa consultora, Méndez & Asociados

En la actualidad enfocarse en comprender a fondo los desafios y oportunidades que
enfrentan las empresas en el entorno dinamico actual. A través de un proceso colaborativo y
personalizado, trabajando en estrecha colaboracion con los clientes identificando areas de mejora,
establecer objetivos claros y desarrollar estrategias efectivas que les permitan alcanzar sus metas.

Historia:

El 16 de febrero de 2024, un grupo de visionarios se unié para dar vida a Méndez &
Asociados, una empresa creada con la firme conviccion de brindar soluciones integrales en el

ambito legal y empresarial. Ana Galindo Tovar, Jennifer Guerra Bolafio, Jesis David Méndez y
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Mayra Mufioz Parra, los socios fundadores, compartieron un mismo suefio: construir una firma
que se distinguiera por su excelencia, compromiso y ética profesional.

Movidos por su amplia experiencia y pasion por el derecho, los socios fundadores de
Méndez & Asociados se embarcaron en este proyecto con el objetivo de ofrecer a sus clientes un
servicio personalizado y de alta calidad. Desde su creacion, la firma se ha caracterizado por su
enfoque innovador y su capacidad para adaptarse a las necesidades cambiantes del mercado.

Méndez & Asociados ha logrado consolidarse como una firma lider en su sector, gracias a
la dedicacion y el trabajo en equipo de sus profesionales. La firma cuenta con un equipo
altamente calificado y experimentado, que se encuentra en constante actualizacién para brindar a
sus clientes la asesoria legal mas completa y oportuna.

Hoy en dia, Méndez & Asociados se enorgullece de ser una empresa reconocida por su
trayectoria y compromiso con la excelencia. La firma continGia expandiendo su presencia en el
mercado, con la mirada puesta en el futuro y en seguir brindando soluciones innovadoras a sus

clientes.

1&A/

Méndez & Asociados

EMPRIAA COMLL TOMA

© WY , . ,
= e “Formando lideres para la construccioén de un nuevo pais en paz” 9

icontec m l2Net =
- W Universidad de Pamplona
g0 Pamplona - Norte de Santander - Colombia

SC-CER96940 Tels: (7) 5685303 - 5685304 - 5685305 - Fax: 5682750




ACREDITACION INSTITUCIONAL ‘«

Hrasrzaiwot... 'ff 5‘-(4—(7/{;;’[7 5%7&@‘5’/
/
J

Figura 1. Logo empresa consultora Méndez & Asociados Fuente: Méndez & Asociados

Misién

Desarrollar soluciones estratégicas e integrales que permitan a las organizaciones alcanzar
sus objetivos, a través de la implementacion de metodologias innovadoras, el trabajo colaborativo
y el alto compromiso de un equipo humano altamente calificado.

Vision

Ser la empresa de consultoria lider en la costa, reconocida por su innovacion, excelencia 'y
compromiso en impulsar el éxito sostenible de las organizaciones.

Valores

4 Integridad: Actuamos con ética y transparencia en todas nuestras relaciones.

4 Profesionalismo: Brindamos un servicio de alta calidad con un enfoque en la
excelencia.

4 Innovacién: Buscamos soluciones creativas y adaptadas a las necesidades
especificas de cada cliente.

4 Orientacion al cliente: Nos comprometemos con el éxito de nuestros clientes y
trabajamos en estrecha colaboracion con ellos.

Portafolio

v Consultoria estratégica:

o Planificacion estratégica, Analisis del entorno, Formulacion de estrategias y
Implementacion de estrategias.

v Gestion del cambio:

o Diagnostico del cambio, Planificacion del cambio, Implementacion del cambio y

Gestion de la resistencia al cambio.
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v Desarrollo organizacional:

. Capacitacion y formacion, Evaluacion del desempefio, Coaching y mentoring,

Cultura organizacional.

v Gestion de recursos humanos:

o Reclutamiento y seleccidén, Administracion de persona, Desarrollo del talento

humano y Relaciones laborales.

v Finanzas:

o Asesoria financiera, Auditoria financiera, Contabilidad e Impuestos:

Equipo:

Mayra Mufioz Parra, consultor estratégico

Ana Galindo Tovar, Especialista en gestion del cambio

©
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Jennifer Guerra Bolafio, Coordinadora de desarrollo

Jesus David Méndez, Analista financiero
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Méndez & Asociados

Figura 2. Organigrama de la empresa Méndez &Asociados, Fuente, Elaboracion propia

El organigrama de Méndez & Asociados presenta una estructura jerarquica y funcional,
donde cada departamento tiene un responsable directo y se subdivide en &reas con funciones
especificas. En la cima se encuentra el Gerente General, Jests David Méndez, quien supervisa a
todos los departamentos. El segundo nivel lo conforman los jefes de Talento Humano, Finanzas y
Gestion de Proyectos, responsables de la gestion de su respectivo departamento y de reportar al
Gerente General. En el tercer nivel se encuentran los empleados, quienes llevan a cabo las tareas
diarias de su departamento y reportan a su jefe inmediato.

Los tres departamentos principales son: Talento Humano, responsable de la seleccién,
contratacion, capacitacion y desarrollo del personal; Finanzas, encargado de la gestion financiera
de la empresa; y Gestion de Proyectos, responsable de la planificacién, ejecucion y seguimiento
de los proyectos de la empresa.

Las lineas del organigrama muestran las relaciones entre los departamentos: las lineas
solidas indican un reporte directo, mientras que las punteadas indican una colaboracion.

©
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Informacion del restaurante Casa Blanca.

En el siguiente item se realiz6 el reconocimiento del restaurante en el cual se desarrolld el
proceso consultor conociendo su historia, y cultura organizacional y todo lo que ofrece al
publico.

Historia del restaurante Casa blanca:

En el corazén de Fundacion, Magdalena, nacio el 13 de abril de 2010 el Restaurante
Casablanca, un suefio hecho realidad por el sefior Jaime Alberto Botero Acosta. Desde sus
inicios, este acogedor lugar se ha convertido en un oasis de sabor para los habitantes de la region
y visitantes, quienes encuentran en su mesa una experiencia culinaria tnica y memorable.

Movido por su pasion por la gastronomia y su deseo de compartir los sabores
tradicionales de su tierra, el sefior Botero Acosta concibio el Restaurante Casablanca como un
espacio donde la cocina colombiana se elevaré a un nuevo nivel. Con una dedicacion
inquebrantable y un compromiso con la calidad, el restaurante ha logrado conquistar los
paladares méas exigentes, posicionandose como un referente gastrondmico en la region.

Ubicado en la calle 6 N° 9-25, el Restaurante Casablanca invita a sus comensales a un
viaje sensorial a través de los sabores méas auténticos de Colombia. Su carta, cuidadosamente
curada por el sefior Botero Acosta, ofrece una amplia variedad de platos tipicos preparados con

ingredientes frescos y de la mas alta calidad.
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RESTAURANTE

Figura 3. Logo restaurante Casa Blanca, Fuente. Restaurante Casa Blanca.

Mision:

Proporcionar comida casera a en su local y a domicilio, ofreciendo un menu variado y
nutritivo. Con base en la calidad, servicio e higiene, su objetivo es contribuir a que los clientes se
alimenten de la mejor manera posible en la comodidad de su oficina u hogar, brindando un
servicio a domicilio de excelencia. Su meta es complacer a sus clientes y hacer que los alimentos
tengan el inigualable sabor del hogar.

Vision:

Convertirse en el principal proveedor de planes mensuales de comida casera para
aquellos que no tienen el tiempo, las condiciones, las ganas o el conocimiento para cocinar
diariamente. Buscan entregar una alimentacion equilibrada y saludable, brindando soluciones a
aquellos que necesitan una opcion confiable y conveniente para su alimentacion diaria.

CARACTERISTICAS DEL PRODUCTO

©
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El Restaurante Casa Blanca, situado en Fundacion, Magdalena, se destaca por una serie
de caracteristicas que definen su producto y la experiencia que ofrece a sus clientes. A
continuacion, se detallan estas caracteristicas clave:

Calidad de los Alimentos

En Casa Blanca, la calidad de los alimentos es primordial. Utilizan ingredientes frescos y
de alta calidad para preparar sus platos, garantizando que cada comida sea deliciosa y consistente.
El restaurante se compromete a mantener altos estandares culinarios, lo que se refleja en el sabor
y la presentacion de sus platillos.

Variedad del Menu

Casa Blanca ofrece un menu diverso que incluye tanto especialidades locales como platos
internacionales. Esta variedad permite atender a diferentes gustos y preferencias dietéticas,
incluyendo opciones vegetarianas y especialidades de mariscos. La diversidad en el men( asegura
que cada cliente pueda encontrar algo que disfrute.

Presentacion de los Platos

La presentacion de los platos es una caracteristica destacada en Casa Blanca. Cada platillo
se sirve de manera atractiva y profesional, con atencion al detalle en la disposicion y los colores
de los alimentos. Esta atencidn a la estética mejora la experiencia gastronémica y refleja el
cuidado puesto en cada comida.

Ambiente y Decoracién

El ambiente del restaurante es acogedor y elegante, creando una atmdsfera ideal para
disfrutar de una buena comida. La decoracion de Casa Blanca incorpora elementos de la cultura
local, proporcionando un entorno agradable y relajante. La iluminacion, la musica de fondo y la

disposicion de las mesas estan cuidadosamente disefiadas para ofrecer una experiencia comoda y
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Servicio al Cliente

El servicio al cliente en Casa Blanca es una prioridad. EI personal esté bien capacitado
para ofrecer un servicio amable, eficiente y personalizado. Desde la bienvenida hasta la
despedida, los empleados se esfuerzan por garantizar que cada cliente se sienta valorado y
atendido, lo que contribuye a una experiencia memorable.

Higiene y Limpieza

La limpieza y la higiene son fundamentales en Casa Blanca. El restaurante mantiene
estrictas normas de limpieza en todas las areas, incluyendo la cocina, los bafios y las zonas de
comedor. Cumplen con todas las regulaciones sanitarias, asegurando un entorno seguro y
saludable para los clientes.

Ubicacion

Ubicado en la calle 6 N° 9-25 en Fundacion, Magdalena, Casa Blanca disfruta de una
ubicacién conveniente y accesible tanto para los residentes locales como para los turistas. Esta
accesibilidad facilita que mas clientes puedan disfrutar de su oferta gastronémica.

Precio

Casa Blanca se esfuerza por ofrecer una excelente relacion calidad-precio. Los precios
son competitivos y reflejan la alta calidad de los alimentos y el servicio. Esto permite a los
clientes disfrutar de una experiencia culinaria superior a un costo razonable, aumentando la
percepcién de valor.

Identidad y Marca

La identidad de marca de Casa Blanca es fuerte y reconocible. La marca esta asociada con
calidad, tradicién y excelencia en el servicio. Una solida identidad de marca no solo atrae a

nuevos clientes, sino que también fomenta la lealtad entre los clientes existentes.

©
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Experiencia General del Cliente

La experiencia general del cliente en Casa Blanca es una combinacion de todos estos
elementos. El restaurante se esfuerza por crear una experiencia memorable que haga que los
clientes quieran regresar. La atencion al detalle en cada aspecto del servicio y la oferta culinaria

asegura una experiencia satisfactoria y placentera.

Figura 4. Ciclo de vida del restaurante Casa Blanca, Fuente.
https://www.sosteniblepedia.org/index.php/El_ciclo_de vida_de las_empresas

La figura indica o nos da a conocer la posicion del restaurante, en sus 14 afios de
existencia se encuentra atn en adolescencia segun el tiempo de fundado.

Diagnéstico de la gerencia estratégica

El Restaurante Casa Blanca, un oasis de sabor que desde el 13 de abril de 2010 ha
deleitado paladares locales y visitantes con la magia de la cocina colombiana. Fundado por el
sefior Jaime Alberto Botero Acosta, este acogedor lugar ha trascendido su esencia de restaurante

¢ on\% en un icono gastronémico de la region.

L
© . ) y p ,
i Formando lideres para la construccién de un nuevo pais en paz 18

icontec I(:Net =
- W Universidad de Pamplona
g0 Pamplona - Norte de Santander - Colombia

SC-CER96940 Tels: (7) 5685303 - 5685304 - 5685305 - Fax: 5682750




ACREDITACION INSTITUCIONAL C,

o E A S A
Suagrzabvet Y L welive cplelive!
J

Con el objetivo de mantener su excelencia y adaptarse a las cambiantes necesidades del
mercado, el Restaurante Casa Blanca se sometid a un diagnostico exhaustivo que abarcé diversos
aspectos de su operacion. Este analisis, realizado mediante una visita al restaurante, entrevistas al
personal y clientes, revision de documentos y anélisis de la competencia, permitié identificar
tanto fortalezas como &reas de oportunidad.

El Restaurante Casa Blanca se destaca por su comida tradicional colombiana de alta
calidad, preparada con ingredientes frescos y de la mas alta calidad. Su ambiente célido y
acogedor invita a los comensales a disfrutar de una experiencia gastronémica unica,
complementada por un servicio atento y personalizado que fideliza a los clientes. Sin embargo,
para fortalecer su posicion en el mercado y alcanzar nuevos niveles de éxito, el restaurante debe
abordar algunas areas de oportunidad. Entre ellas se encuentran la falta de actualizacion en la
imagen del restaurante, la limitada presencia en redes sociales, un menu poco flexible y la
ausencia de estrategias de marketing efectivas.

Para aprovechar sus fortalezas y superar las areas de oportunidad, el Restaurante Casa
Blanca debe implementar una serie de estrategias que le permitan optimizar su funcionamiento y
fortalecer su presencia en el mercado. Estas estrategias incluyen actualizar la imagen del
restaurante mediante la renovacion de la decoracion y el material promocional para reflejar el
nivel de calidad de la comida y el servicio; establecer una presencia activa en redes sociales
creando perfiles en las principales plataformas y desarrollando una estrategia de contenido para
promocionar el restaurante y atraer nuevos clientes; ampliar el men( incorporando opciones
vegetarianas, veganas y para personas con alergias alimentarias para satisfacer las necesidades de
un mayor numero de clientes; y desarrollar estrategias de marketing efectivas como publicidad en
medios locales, promociones especiales y eventos gastrondmicos, para aumentar la visibilidad del

st ranwaer nuevos clientes.
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El Restaurante Casa Blanca tiene un gran potencial para seguir deleitando a los
comensales de Fundacion, Magdalena y convertirse en un referente gastrondmico ain mas
importante en la region. Al implementar las estrategias propuestas en este diagnostico y buscar la
asesoria de una consultora especializada, el restaurante podréa consolidar su posicion en el
mercado, atraer nuevos clientes y fidelizar a los ya existentes, consoliddndose como un oasis de
sabor y excelencia culinaria.

Referencia de la estructura organizacional y manual de funciones y procedimiento:

La estructura organizacional y el manual de funciones y procedimientos son componentes
fundamentales para el funcionamiento eficaz y eficiente de cualquier empresa. Estos documentos
sirven como referencia esencial, proporcionando una guia clara y estructurada sobre como se
debe llevar a cabo el trabajo dentro de la organizacion. La estructura organizacional define la
jerarquia y las relaciones de autoridad y responsabilidad entre los diferentes roles y
departamentos. Es, en esencia, el esqueleto que sostiene y ordena las actividades de la empresa,
asegurando que cada miembro entienda su posicion y sus responsabilidades especificas.

El manual de funciones y procedimientos, por otro lado, es una herramienta detallada que
describe las tareas y obligaciones de cada puesto dentro de la organizacion, asi como los pasos a
seguir para la ejecucion de diversas actividades y procesos. Este manual es crucial no solo para el
desarrollo y la capacitacion de los empleados, sino también para la coherenciay la
estandarizacion de los procedimientos operativos. Al seguir las directrices establecidas, los
empleados pueden llevar a cabo sus funciones de manera uniforme y eficiente, minimizando
errores y mejorando la productividad general.

La sinergia entre una estructura organizacional bien definida y un manual de funciones y

procedimientos meticulosamente elaborado asegura que la empresa opere con claridad y

op sithpleados tienen un entendimiento claro de sus roles, las expectativas y los
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procedimientos a seguir, lo cual facilita la coordinacion y la colaboracion entre diferentes areas 'y
niveles jerarquicos. Ademas, estos documentos proporcionan un marco para la toma de
decisiones, la resolucion de conflictos y la adaptacion a cambios y desafios.

Organigrama

PROPIETARIO/GERENTE

CHEF CONTABILIDAD JEFFE DE
EJECUTIVO SALON
COCINEROS ENCARGADO - CAMAREROS
F a Casa DE CAJA oracion pri

Estrategias que el restaurante ha implementado en el pasado:

El Restaurante Casablanca ha adoptado un enfoque multifacético para establecerse como
un referente gastronémico en Fundacion, Magdalena. Entre las estrategias de marketing
empleadas, se destaca el uso de publicidad tradicional en medios locales como periddicos, radio y
television, lo que ha permitido llegar a una amplia audiencia y dar a conocer su oferta culinaria.
Ademas, el restaurante ha implementado promociones especiales, como descuentos en dias
especificos de la semana y menus a precios reducidos, para atraer nuevos clientes y aumentar las
ventas. La participacidn en eventos gastrondmicos locales y regionales ha sido clave para mostrar
su talento culinario y ganar visibilidad ante un pablico mas amplio. En afios recientes, el
incremento de su presencia en redes sociales ha facilitado la interaccién con los clientes, la

. C OCiO ofertas y la difusion de contenido atractivo.
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En cuanto al servicio al cliente, Casablanca ha invertido significativamente en la
capacitacion del personal para mejorar sus habilidades de atencion, asegurando una experiencia
agradable y memorable para los comensales. Los programas de fidelizacion han sido
implementados para recompensar a los clientes habituales y fomentar su regreso. Asimismo, el
manejo efectivo de quejas y sugerencias ha permitido mejorar continuamente los servicios y
satisfacer las necesidades de los clientes

En el &mbito de la innovacion, el restaurante ha actualizado periédicamente su menu para
incorporar nuevos platos y tendencias culinarias, manteniendo la frescura y variedad de su oferta.
La organizacién de eventos especiales, como cenas tematicas y noches de degustacion, ha
ofrecido experiencias Unicas y memorables a los clientes. Ademas, la implementacion de nuevas
tecnologias, como sistemas de pedidos en linea y pagos electrénicos, ha mejorado la comodidad y

la experiencia de los comensales.

Debilidades

Dependencia de la promocién

boca a boca

Subutilizacion de herramientas
de marketing digital

Falta de una estrategia robusta
de marketing digital

Imagen corporativa

desactualizada

Oportunidades: Amenazas:

Crecimiento del turismo en la Aumento en los costos de los
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insumos
Preferencia creciente por Alta competencia local
alimentos saludables y locales Cambios en la normativa
Reactivacion economica post- sanitaria y laboral
pandemia Fluctuaciones econémicas
Alianzas estratégicas con internacionales
empresas turisticas y hotelera

Tabla 1. Matriz DOFA Restaurante Casa Blanca Fuente: restaurante Casa Blanca

Expectativas que se tienen sobre la Empresa por parte de los propietarios, clientes,
proveedores y trabajadores:

Las expectativas en torno al Restaurante Casablanca varian entre los diferentes grupos de
interés, cada uno con sus propias prioridades y perspectivas.

Los propietarios del Restaurante Casablanca esperan que la empresa continde su
trayectoria de crecimiento y éxito, consolidandose como un referente gastrondmico en la region.
Su visidn incluye no solo la rentabilidad y expansion del negocio, sino también la innovacion
constante en la oferta culinaria y la mejora de la experiencia del cliente. Aspiran a mantener un
alto nivel de calidad en todos los aspectos del negocio y a asegurar una gestion eficiente y
sostenible a largo plazo.

Los clientes del Restaurante Casablanca tienen expectativas centradas en la calidad y la
consistencia de la comida, asi como en el nivel de servicio. Esperan que cada visita sea una
experiencia culinaria excepcional, con platos deliciosos y bien presentados. Ademas, valoran la
atencion personalizada y el ambiente acogedor del restaurante. La introduccion de nuevos platos

y eventos especiales también es altamente valorada, ya que afiade variedad y emocion a sus
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Por su parte, los proveedores del Restaurante Casablanca tienen expectativas relacionadas
con la estabilidad y la continuidad de la relacion comercial. Esperan una comunicacion clara 'y
constante, asi como un compromiso con el pago puntual y la lealtad a largo plazo. La
colaboracidn estrecha en términos de calidad y entrega de productos es fundamental para
asegurar que el restaurante pueda mantener sus altos estandares gastronémicos.

Finalmente, los trabajadores del Restaurante Casablanca esperan condiciones laborales
justas y un ambiente de trabajo positivo y motivador. Buscan oportunidades de desarrollo
profesional y capacitacion continua para mejorar sus habilidades y avanzar en sus carreras. La
apreciacion y el reconocimiento por parte de la gerencia son también expectativas clave, ya que
contribuyen a un mayor compromiso Y satisfaccion laboral. Los empleados valoran un entorno de
trabajo colaborativo y la posibilidad de contribuir a la innovacién y mejora del restaurante.

En conjunto, las expectativas de propietarios, clientes, proveedores y trabajadores forman
un ecosistema interdependiente que impulsa al Restaurante Casablanca hacia la excelencia y el
crecimiento sostenible. Cumplir con estas expectativas no solo fortalece las relaciones y la
reputacion del restaurante, sino que también asegura su éxito a largo plazo en un mercado
competitivo.

5. SEGUNDO CAPITULO: Analisis Entorno Econémico Nacional E

Internacional

Descripcion Global del Sector

El sector de la restauracion se encuentra en constante evolucion y es altamente
influenciado por factores econémicos, sociales, tecnoldgicos y ambientales. Segun el informe de
la Organizacién Mundial del Turismo (OMT), el sector de la restauracion contribuye

ificativamente al crecimiento econémico global y al empleo, con un impacto directo en los
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Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) relacionados con la erradicacion de la pobreza, el
trabajo decente y el crecimiento econdémico, y la reduccién de las desigualdades.

Andlisis del Sector Econémico

Entorno Politico

El entorno politico puede influir en el sector de la restauracion a través de politicas
fiscales, regulaciones laborales y normativas sanitarias. En Colombia, las politicas
gubernamentales relacionadas con la promocion del turismo y el apoyo a la industria
gastrondmica pueden impactar en la demanda interna y el crecimiento del sector (Martinez, 2022,
p. 15).

Entorno Econémico

El entorno econémico nacional e internacional puede afectar la demanda de servicios de
restauracion. Factores como el PIB, la inflacion y la tasa de crecimiento econdmico pueden
influir en el poder adquisitivo de los consumidores y, por lo tanto, en su disposicion a gastar en
restaurantes (Garcia, 2021, p. 25).

Entorno Social

El entorno social abarca tendencias y cambios en los habitos de consumo, preferencias
alimentarias y estilos de vida de la poblacién. Por ejemplo, el aumento de la conciencia sobre la
salud y la sostenibilidad ha llevado a una mayor demanda de alimentos organicos y opciones
saludables en los menus de los restaurantes (Lopez, 2023, p. 10).

Entorno Tecnoldgico

La tecnologia juega un papel cada vez mas importante en el sector de la restauracion,
desde sistemas de reservas en linea hasta aplicaciones de entrega de alimentos. La adopcion de

tecnologia puede mejorar la eficiencia operativa y la experiencia del cliente en los restaurantes

leERandez,2022, p. 8).
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Entorno Ecoldgico

El entorno ecoldgico se refiere a la sostenibilidad ambiental y el impacto ecoldgico de las
operaciones del restaurante. La gestion de residuos, el uso de energias renovables y la compra de
productos locales son aspectos importantes para el sector (Diaz, 2021, p. 12).

Entorno Legal

El entorno legal abarca regulaciones gubernamentales relacionadas con la seguridad
alimentaria, la contratacion de empleados y el cumplimiento de normativas fiscales. El
cumplimiento de estas regulaciones es crucial para el éxito y la sostenibilidad del negocio (Pérez,
2023, p. 18).

Enfoque Regional, Nacional e Internacional

En Colombia, el sector de la restauracion ha experimentado un crecimiento significativo
en los ultimos afios, impulsado por factores como el aumento del turismo y la urbanizacion.
Segun el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE), el PIB del sector de
restaurantes y hoteles ha mostrado un crecimiento constante, contribuyendo al desarrollo
economico del pais (DANE, 2023, p. 5).

El subsector de actividades de comidas y bebidas experiment6 una notable variacién
positiva del 44,5% en sus ingresos operacionales entre 2020 y 2021. Este crecimiento
significativo refleja la recuperacion y expansion del sector tras el impacto inicial de la pandemia
de COVID-19. Durante este periodo, las empresas del sector registraron un aumento considerable
en sus ventas, lo que evidencia una fuerte demanda de servicios de comidas y bebidas (DANE,
2022, p. 32).

Figura 2.

Producto Interno Bruto (PIB) nacional trimestral
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Fuente: https://www.dane.gov.co/index.php/estadisticas-por-tema/cuentas-
nacionales/cuentas-nacionales-trimestrales/pib-informacion-tecnica

Comparacién con Otros Subsectores

En el contexto de la Encuesta Anual de Servicios (EAS) 2021P/2020, el subsector de
actividades de comidas y bebidas se destacé como el tercer subsector con mayor crecimiento en
sus ingresos operacionales. Solamente los subsectores de actividades cinematograficas, de video
y produccion de programas de television, con un impresionante crecimiento del 190,2%, y el de
alojamiento, con un aumento del 95,6%, superaron el desempefio del sector de comidas y bebidas
(DANE, 2022, p. 34). Esta comparacion subraya la resiliencia y la capacidad de adaptacion de las
empresas del subsector en un entorno desafiante.

Figura 3.

Variacion de los ingresos operacionales, segun subsector de servicio total nacional, 2021

©

icontec W “Formando lideres para la construccién de un nuevo pais en paz” 27

Iz2Net =
- W Universidad de Pamplona
g0 Pamplona - Norte de Santander - Colombia

SC-CER96940 Tels: (7) 5685303 - 5685304 - 5685305 - Fax: 5682750




ACREDITACION INSTITUCIONAL ‘«

Lm\-z_maf,,,/‘ff Lw/f;’r 5747(9_.,}44‘7,/
J

Variacion de los ingresos operacionales, segun subsector de servicio - Total Nacional 2021#/2020

Actividades cinematogréficas, de video y produccisn de programas de televisidn 1502
Aigjamiento I =
Actividades de agencias de Viaje, opesadones turisticos, servicios de resenva y senvicios relacionades [ :.:
Juegas de azar, adtividad i i imi X
Actividades de servicios de comidas y bebides [ ;>
y acthvidades i 3  EB
4 ién,trasmiside y/o dikasiény aciv ins e noticn: [N =5
Mectividades de atencidn de b salud bumana [ =5
Publicidad | 215
Comes y senicios de mensajeria [ =0
Acthidacles administrativas y de apoyo a oficing y otras actividades de apoyo a les empresas, excepto call center [N =2
Actividades de centros de lamadas (call center) [ 15
i ias, de alquiler y ar r I .
Actividades profesionales, cientificas y téecnices [ 174
Otras actividades de servicios [ 252
Desarrolio de sstemas i it i informitica y activicades relacis I 2
i de ampl idsd & investigecion privsda, senvicios a edificies [ 124
Telecomunicaciones [l 10.0
Educacién superior privads ] 33
Actividades de edicién ] 24
o 20 a0 &0 = ico zo 40 160 182 200

Variacidn %

Fuente: DANE, Encuesta anual de servicios (EAS) disponible
en:https://www.dane.gov.co/index.php/estadisticas-por-tema/servicios/encuesta-anual-de-
servicios-eas

Factores que Impulsaron el Crecimiento

El crecimiento del subsector de actividades de comidas y bebidas puede atribuirse a varios
factores clave:

Reactivacion Economica: La reactivacion de la economia colombiana en 2021, tras el
periodo mas critico de la pandemia, generé un aumento en el consumo de bienes y servicios. Esta
reactivacion permitio a los consumidores regresar a sus patrones de gasto anteriores, beneficiando
significativamente al sector de comidas y bebidas (Martinez, 2022, p. 18).

Retorno a las Actividades Presenciales: Con la disminucion de las restricciones por la
pandemia, la poblacion comenzé a regresar a restaurantes, bares y otros establecimientos de
comidas y bebidas. Este retorno a las actividades presenciales impulsé las ventas y permitio a los
negocios recuperar su clientela habitual (Garcia, 2021, p. 25).

Implementacion de Estrategias Adaptativas: Las empresas del sector implementaron

diversas estrategias para adaptarse a la nueva realidad post-pandemia. Entre estas estrategias se
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incluyen el servicio a domicilio, la venta en linea y la adopcion de protocolos de bioseguridad.

Estas medidas no solo ayudaron a atraer nuevos clientes, sino también a fidelizar a los existentes,
asegurando una base de clientes sdlida y constante (Hernandez, 2022, p. 8).
Figura 4.

ISE, indicador de seguimiento a la economia

Tasa de crecimiento anual - Serie original y serie ajustada por efecto estacional y calendario
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Fuente: DANE, Cuentas nacionales

Fuente: DANE, https://www.dane.gov.co/index.php/estadisticas-por-tema/cuentas-
nacionales/indicador-de-seguimiento-a-la-economia-ise

Desafios y Perspectivas

A pesar del crecimiento significativo en 2021, el subsector de actividades de comidas y
bebidas enfrenta varios desafios que podrian impactar su futuro:

Aumento de los Costos de los Insumos: El aumento de los precios de los alimentos,
bebidas y otros insumos ha afectado negativamente los margenes de ganancia de las empresas del
sector. Este incremento en los costos de produccion representa un reto constante para la

rentabilidad (Diaz, 2021, p. 12).
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Competencia Intensa: La competencia en el sector es feroz, lo que obliga a las empresas a
innovar continuamente y diferenciarse para atraer y retener clientes. La necesidad de mantenerse
competitivos requiere inversiones constantes en calidad, servicio y marketing (Lopez, 2023, p.
10).

Incertidumbre Econémica: La situacion econdmica tanto a nivel global como nacional
presenta incertidumbres que podrian afectar el consumo futuro de bienes y servicios. Factores
como la inflacion, la estabilidad econémica y las politicas gubernamentales influyen en la
capacidad de gasto de los consumidores (Pérez, 2023, p. 18).

A pesar de estos desafios, el subsector de actividades de comidas y bebidas tiene buenas
perspectivas de crecimiento a largo plazo. Este optimismo se fundamenta en el aumento de la
poblacion, el crecimiento del turismo y la tendencia hacia una mayor frecuencia de consumo de
alimentos fuera del hogar. La demanda sostenida y la capacidad de adaptacion de las empresas
del sector auguran un futuro prometedor para el subsector (DANE, 2022, p. 36).

Ingresos Operacionales

El subsector de actividades de comidas y bebidas generé 10,1 billones de pesos en
ingresos operacionales durante el afio de referencia. Esto representa el 2,3% del total de ingresos
operacionales generados por todos los subsectores de servicios. Este notable aporte subraya la
relevancia del sector dentro de la economia de servicios, destacandose como un actor clave en la
generacion de ingresos (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica, 2022, p. 45).

Produccién Bruta

La produccién bruta del subsector de actividades de comidas y bebidas ascendi6 a 160
billones de pesos durante el afio de referencia. Este valor representa el 3,8% del total de la

produccién bruta generada por todos los subsectores de servicios, lo que indica una contribucion
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significativa al volumen total de produccion dentro del sector de servicios (Departamento
Administrativo Nacional de Estadistica, 2022, p. 47).

Consumo Intermedio

La industria alimenticia es de vital importancia para el sistema econémico colombiano,
siendo un sector dindmico y que tiene una alta influencia en variables como el empleo y la
produccion. Esta industria representa cerca 3.92% del PIB total y el 28.3% del PIB
manufacturero —siendo el segundo sector que méas aporta en la industria

Figura 5.

Participacion de la produccion de alimentos, bebidas y tabaco, participacion en el PIB
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Fuente:https://www.repository.fedesarrollo.org.co/bitstream/handle/11445/4539/Repor_2
022_Agosto_Arbela%C3%A9z_et_al_Informe_Final.pdf? sequence=1&isAllowed=y

Valor Agregado

El valor agregado del subsector de actividades de comidas y bebidas fue de 42 billones de
pesos durante el afio de referencia, representando el 2,5% del total del valor agregado generado
por todos los subsectores de servicios. Este indicador muestra la capacidad del sector para
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transformar insumos en productos finales de mayor valor (Departamento Administrativo
Nacional de Estadistica, 2022, p. 51).

Coeficiente Tecnico

El coeficiente técnico del subsector de actividades de comidas y bebidas fue del 99,4%
durante el afio de referencia. Esto significa que, por cada peso de produccion bruta, las empresas
del sector consumieron 0,99 pesos en insumos, indicando una alta dependencia de los recursos
materiales para la produccion (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica, 2022, p.
53).

El subsector de actividades de comidas y bebidas es un componente crucial de la
economia colombiana, que genera una cantidad significativa de ingresos y valor agregado. El alto
coeficiente técnico del 99,4% indica que las empresas del sector dependen en gran medida de los
insumos para su produccion, lo que subraya la importancia de una gestion eficiente de recursos y
suministros para mantener la competitividad y sostenibilidad econdmica (Martinez, 2022, p. 20).

El subsector ha experimentado un crecimiento considerable en sus ingresos operacionales,
produccion bruta y valor agregado durante el afio de referencia, reflejando su capacidad de
recuperacion y adaptacion a las condiciones econdmicas post-pandemia (Garcia, 2021, p. 27).
Este crecimiento puede atribuirse a varios factores, como la reactivacion econémica, el retorno a
las actividades presenciales y la implementacion de estrategias adaptativas como el servicio a
domicilio y la venta en linea (Hernandez, 2022, p. 10).

A pesar de los desafios, como el aumento de los costos de insumos y la intensa
competencia, el subsector de actividades de comidas y bebidas tiene un gran potencial de
crecimiento en el futuro. Este optimismo se basa en el aumento de la poblacion, el crecimiento

del turismo y la tendencia hacia una mayor frecuencia de consumo de alimentos fuera del hogar

6pez, 2023, p. 12).
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Figura 6.
NUmero de empresas investigadas variables principales, segin subsector de servicios
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Telscomunicacones 155 304
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412 1739 7.2 a7

1] a0

actividades relacionadas 04 152

Actividades inmohbiliarias, de alquiler y amendamiento R e a3 33 487

Actividades profesionales, cientificas y técnicas &7 1348 a0 40,2

Publicidad 17 i3

Actividades de agencias de viaje, operadores turisticos, servicios de
resena y servicios relacionados

actividades de emplen, seguridad e investigacion privada, servicios a
edificios

Artividades administrativas y de apoyo a oficina y otras actividades de
apayo a las empresas, excepto call center

Actrdades de centros de llamadas (call center Fi:| a4
12} 200

Actrvidades de atencion de [a salud humana .13 324 191 61

Educacion superior privada 11| 1I:l.‘i|| 3

Juegos de azar, actividades deportivas, recreativas y esparcimiento 177 [ L] 4]

I,‘!I T2 a7

Otras actividades de servicics 150 L] 29

Fuente: DANE, Encuesta anual de servicios (EAS) disponible

en:https://www.dane.gov.co/index.php/estadisticas-por-tema/servicios/encuesta-anual-de-

servicios-eas
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Tabla 3.

Analisis situacional del sector
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La economia colombiana ha mostrado
signos de recuperacion tras la pandemia de

COVID-19, con un crecimiento en el PIB y una

y recuperacion en

mercados globales

pandemia disminucion de la inflacion. Esto ha generado un
aumento en el consumo de bienes y servicios,
incluyendo alimentos y bebidas .
Inestabilidad La economia global enfrenta desafios

como la inflacion y la inestabilidad politica, pero
también oportunidades de recuperacion en
sectores como el turismo, que influye
positivamente en el consumo de alimentos y

bebidas en destinos turisticos .

Alta
competencia en el

sector de comidas y

El sector esta caracterizado por una alta
competencia, con numerosos restaurantes y

establecimientos de comida que luchan por atraer

bebidas y retener clientes. Las empresas deben innovar y
ofrecer una propuesta de valor diferenciada para
mantenerse competitivas .
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Preferencia Los consumidores estan mostrando una

por servicios de creciente preferencia por servicios de entrega a
entrega y alimentos | domicilio y opciones de alimentos saludables. Las
saludables empresas del sector han adaptado sus estrategias
para satisfacer estas demandas, implementando

tecnologia y servicios de calidad .

Normativas El sector esta regulado por estrictas
estrictas y normativas sanitarias y de bioseguridad,
protocolos de especialmente tras la pandemia. Los restaurantes
bioseguridad deben cumplir con estas regulaciones para operar

legalmente y garantizar la seguridad de los

clientes .

Cambio en Los cambios en los habitos de consumo,
habitos de consumo | con un mayor enfoque en la salud y el bienestar,
y aumento de la estan influyendo en la oferta de productos en los
conciencia sobre la | restaurantes. Los consumidores buscan opciones
salud mas saludables y sostenibles, lo que impulsa a las

empresas a adaptar su menud y servicios .

Fuente: Creacidn propia.

6. TERCER CAPITULO: Anélisis Talento Humano Y Cultura Corporativa
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En este capitulo, exploramos el alma del Restaurante Casablanca, analizando dos pilares
de su éxito: el talento humano y la cultura corporativa. Descubriremos las estrategias para atraer,
desarrollar y retener a un equipo altamente capacitado y comprometido con la excelencia.
Examinaremos como la cultura del restaurante, impregnada de valores y principios
fundamentales, motiva al personal, fomenta la cohesion del equipo y satisface a los clientes.

A través de este andlisis, obtendremos una vision holistica del Restaurante Casablanca, no
solo como un establecimiento gastrondémico, sino como un organismo vivo conformado por
personas apasionadas por la cocina 'y comprometidas con brindar una experiencia culinaria
memorable.

Diagnostico del Talento Humano y Cultura Corporativa en el Restaurante Casa
Blanca

El andlisis del talento humano en el Restaurante Casa Blanca revela tanto fortalezas como
areas de oportunidad que, al ser abordadas adecuadamente, pueden optimizar significativamente

el desemperio y el ambiente laboral de la empresa

ANALISIS GENERAL RESTAURANTE CASA BLANCA

CRITERIOS Valo Punt Val
r % uacion oracion
Plan de capacitacion 10 1 Mal
0
Programa y protocolo de induccién 25 2.5 Bue
no
Capacitacion de servicio 10 1 Mal
0
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Procesos de incorporacion a la empresa 25 2.5 Bue
no
Programas de reconocimiento 10 1 Mal
0
Desarrollo del liderazgo y comunicacion 10 1 Mal
afectiva 0
Anélisis y propuesta del manual de 10 1 Mal
funciones Y
Total 100 10
Valor Porcentaje de 1 a 100%
valoracion Bueno Malo, Regular
Puntuacion Delall

Tabla 4. Diagnostico general del restaurante Casa Blanca, Fuente. Elaboracion propia

Plan de Capacitacion:

Actualmente, el restaurante cuenta con un plan de capacitacion que se enfoca
principalmente en aspectos operativos y en el servicio al cliente. Este plan, aunque util, es
bastante basico y no cubre areas esenciales como la gestion avanzada, el desarrollo de habilidades
técnicas especificas para la industria gastronomica ni el liderazgo. Existe, por tanto, una
oportunidad clara para expandir este programa y asi mejorar la competencia y la motivacion de
los empleados.

Programa y Protocolo de Induccion:

© e\
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El restaurante posee un programa de induccién que introduce a los nuevos empleados a la
cultura y las operaciones bésicas del negocio. Sin embargo, este programa necesita una
actualizacién que incluya una vision mas integral de la empresa, sus valores y las expectativas
claras desde el primer dia. Esto asegurara que los nuevos empleados se sientan bienvenidos y
comprendan mejor su papel dentro de la organizacion desde el inicio.

Capacitacion de Producto y/o Servicio:

La capacitacion relacionada con los productos y servicios del restaurante se realiza
periédicamente, lo cual es positivo. No obstante, la metodologia actual podria beneficiarse de ser
mas interactiva y practica. Implementar talleres y simulaciones ayudaria a los empleados a
entender y retener mejor la informacidn, lo que se traduciria en un servicio de mayor calidad.

Procesos de Incorporacion a la Empresa:

Los procesos de incorporacién son efectivos, pero hay margen para mejorar la eficiencia 'y
la experiencia del nuevo empleado. Automatizar algunas partes del proceso y personalizar la
bienvenida podria mejorar significativamente la integracion y el compromiso inicial de los
empleados, haciéndolos sentir valorados desde el principio.

Programas de Reconocimiento:

El restaurante ya tiene programas de reconocimiento para premiar el desempefio y la
fidelidad de los empleados. No obstante, estos programas pueden ser optimizados mediante la
diversificacion de las recompensas ofrecidas, incluyendo incentivos monetarios y no monetarios
gue premien tanto el rendimiento como el esfuerzo y la innovacion.

Desarrollo del Liderazgo y Comunicacién Afectiva:

El desarrollo de habilidades de liderazgo es un area que requiere fortalecerse. Capacitar a

supervisores y gerentes en liderazgo y comunicacion efectiva puede mejorar el ambiente laboral y
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la eficiencia operativa. La comunicacion afectiva es esencial para resolver conflictos y fomentar
un clima de trabajo positivo, lo cual es crucial para el bienestar de los empleados.

Retencion de Colaboradores:

La retencion de empleados es relativamente buena, pero podria mejorarse desarrollando
planes de carrera claros y ofreciendo oportunidades de crecimiento dentro de la empresa. Esto no
solo retendria el talento, sino que también motivaria a los empleados a alcanzar su maximo
potencial.

Manual de Funciones y Clima Organizacional:

Un anélisis detallado del manual de funciones indica que necesita ser actualizado para
reflejar mejor las responsabilidades y expectativas actuales. Ademas, un estudio del clima
organizacional sugiere que, aunque el ambiente es generalmente positivo, existen areas que
requieren atencion para evitar el estrés y la desmotivacion.

Estrategias de Talento Humano

1. Actualizacion del Plan de Capacitacion:

Expandir el plan de capacitacién para incluir programas avanzados en gestion, liderazgo y
habilidades técnicas especificas de la industria gastronémica. Utilizar métodos de aprendizaje
interactivos y practicos para mejorar la retencion de conocimiento.

2. Mejora del Programa de Induccién:

Actualizar el programa de induccién para proporcionar una vision mas completa de la
empresa, sus valores y expectativas. Incluir médulos sobre cultura organizacional y
procedimientos detallados para una mejor integracion de los nuevos empleados.

3. Innovacién en la Capacitacion de Productos y Servicios:

=
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Implementar técnicas interactivas y practicas en la capacitacion de productos y servicios,
como talleres y simulaciones, para asegurar una mejor comprension y retencion del
conocimiento.

4. Eficiencia en Procesos de Incorporacion:

Automatizar partes del proceso de incorporacion y personalizar la bienvenida para
mejorar la eficiencia y la experiencia del nuevo empleado. Incluir médulos de integracion y
socializacion temprana.

5. Diversificacion de Programas de Reconocimiento:

Desarrollar un sistema de recompensas variado y motivador que reconozca el
rendimiento, el esfuerzo y la innovacion. Establecer métricas claras para la evaluacion y
reconocimiento de los empleados.

6. Desarrollo de Liderazgo y Comunicacién Afectiva:

Implementar programas de capacitacion en liderazgo y comunicacion efectiva para
supervisores y gerentes. Fomentar una cultura de comunicacién abierta y resolucion de conflictos
constructiva.

7. Planes de Carrera y Oportunidades de Crecimiento:

Establecer planes de carrera claros y oportunidades de crecimiento dentro de la empresa
para mejorar la retencion de empleados y motivar al personal a alcanzar su maximo potencial.

8. Actualizacion del Manual de Funciones:

Revisar y actualizar el manual de funciones para reflejar mejor las responsabilidades y
expectativas actuales. Asegurar que cada empleado tenga claro su rol y las expectativas
asociadas.

9. Mejora del Clima Organizacional:

—
© WY , y ,
= “Formando lideres para la construccion de un nuevo pais en paz” 40

icontec m l2Net &
- W Universidad de Pamplona
g0 Pamplona - Norte de Santander - Colombia

SC-CER96940 Tels: (7) 5685303 - 5685304 - 5685305 - Fax: 5682750




ACREDITACION INSTITUCIONAL

%wvm,,, JEc o viesTie ‘%} oTivw! I

Realizar encuestas periodicas de clima organizacional para identificar reas de mejoray

desarrollar estrategias para mantener un ambiente laboral positivo y motivador.

Plan de Mejoramiento Propuesta de la Empresa Consultora Méndez & Asociados

A partir de lo encontrado en el restaurante Casa blanca se propone lo siguiente:

Capacitacion y Desarrollo: Implementar un programa integral de capacitacion que
incluya talleres practicos, cursos en linea y seminarios sobre gestion y liderazgo.

Induccién y Procesos de Incorporacion: Crear un protocolo de induccion detallado y
personalizar el proceso de incorporacién para cada nuevo empleado, facilitando su integracion.

Reconocimiento y Recompensas: Establecer un sistema de reconocimiento diversificado
que incluya recompensas monetarias y no monetarias, como dias libres adicionales, bonos y
reconocimiento puablico.

Liderazgo y Comunicacion: Desarrollar talleres de liderazgo y comunicacion afectiva
para todos los niveles de gestion, promoviendo una cultura de comunicacion abierta y respeto
mutuo.

Planes de Carrera: Disefiar planes de carrera personalizados y ofrecer oportunidades de
desarrollo profesional dentro de la empresa, fomentando el crecimiento y la retencién de talento.

Tabla 5.

Estrategias de mejora

Implementar un programa integral de capacitacién que
incluya talleres préacticos, cursos en linea y seminarios sobre

gestion y liderazgo.
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Crear un protocolo de induccion detallado y personalizar
el proceso de incorporacion para cada nuevo empleado,

facilitando su integracion.

Establecer un sistema de reconocimiento diversificado
que incluya recompensas monetarias y no monetarias, como dias

libres adicionales, bonos y reconocimiento publico.

Desarrollar talleres de liderazgo y comunicacion afectiva
para todos los niveles de gestion, promoviendo una cultura de

comunicacion abierta y respeto mutuo.

Diseniar planes de carrera personalizados y ofrecer
oportunidades de desarrollo profesional dentro de la empresa,

fomentando el crecimiento y la retencion de talento.

Fuente: Creacidn propia.

Tabla 6.

Presupuesto

Talleres y cursos en linea $16,
000,000
Seminarios de gestion y $8,0
liderazgo 00,000
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Desarrollo de material de $4,8
induccion 00,000
Automatizacién de procesos $3,2
00,000
Sistema de recompensas $8,0
00,000
Bonos y beneficios $11,
adicionales 200,000
Talleres de liderazgo y $6,4
comunicacion 00,000
Disefo y desarrollo de planes $4,8
de carrera 00,000
$62,
400,000

Fuente: Creacion propia.

El presupuesto de $62,400,000 para capacitacion y desarrollo demuestra un compromiso
significativo con el crecimiento del personal. Abarca una amplia gama de areas, desde
habilidades técnicas hasta liderazgo y comunicacion, utilizando diversos formatos como talleres
en linea, seminarios presenciales y material de induccion.

Se destacan la implementacion de un sistema de recompensas, bonos y beneficios
adicionales para motivar al personal, y la creacion de planes de carrera para apoyar su

crecimiento profesional a largo plazo.
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Sin embargo, el alto costo total podria ser una limitante para algunas empresas. La
efectividad de la capacitacion dependera de la calidad de los programas y la participacion del
personal. Es importante establecer indicadores para medir su impacto en la empresa.

Se recomienda evaluar las necesidades especificas de capacitacion, seleccionar
proveedores con experiencia, implementar un sistema de seguimiento y evaluacion, comunicar
claramente los beneficios al personal y vincular la capacitacion con los objetivos estratégicos de
la empresa.

En general, el presupuesto refleja un enfoque sélido para la capacitacion y el desarrollo
del personal, con el potencial de generar un impacto positivo en la productividad, el compromiso

y la retencién de los empleados, contribuyendo al éxito general de la empresa.

7. CUARTO CAPITULO: Gerencia Mercadeo, productividad y Analisis

Competitivo

En este cuarto capitulo, nos adentraremos en el mundo estratégico del Restaurante
Casablanca, examinando tres areas fundamentales para su éxito: la gerencia de marketing, la
productividad y el analisis competitivo. Descubriremos las estrategias de marketing que
implementa el restaurante para atraer nuevos clientes, fidelizar a los existentes y aumentar su
presencia en el mercado. Analizaremos como el restaurante mide y optimiza su productividad
para garantizar la eficiencia y la rentabilidad. Finalmente, exploraremos como el restaurante

iza a sys,competidores y posiciona su marca en el competitivo panorama culinario.
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A traves de este analisis, comprenderemos como el Restaurante Casablanca navega por
las dinamicas del mercado, adaptandose a las tendencias, satisfaciendo las necesidades de sus
clientes y consolidando su posicion como un referente gastrondmico en Fundacion, Magdalena.

Andlisis Situacional del Restaurante Casa Blanca

El Restaurante Casa Blanca, ubicado en el municipio de Fundacién, Magdalena, enfrenta
un panorama competitivo que exige una revision exhaustiva de su estrategia de mercadeo para
asegurar su sostenibilidad y crecimiento. En el contexto econémico nacional, el sector de
alimentos y bebidas ha mostrado un crecimiento significativo, impulsado por la reactivacion
econdmica post-pandemia y un aumento en el consumo fuera del hogar. Sin embargo, este
crecimiento viene acompafiado de desafios como el aumento en los costos de insumos y una
competencia intensa.

El andlisis del Marketing Mix revela que, si bien la calidad de los productos ofrecidos es
alta, existe una oportunidad para diversificar el menu y ajustar la estrategia de precios para captar
distintos segmentos del mercado. Ademas, la comercializacion del restaurante depende en gran
medida del boca a boca y las redes sociales locales, por lo que es imperativo ampliar los canales
de promocion y fortalecer las alianzas estratégicas con actores del sector turistico.

En el ambito del marketing digital, se observa una subutilizacién de herramientas y
plataformas que podrian aumentar significativamente la visibilidad y atraccion del restaurante. La
imagen corporativa del Restaurante Casa Blanca necesita una actualizacién que refleje su
autenticidad y compromiso con la calidad. Asimismo, el uso de la Matriz BCG y las 5 Fuerzas de
Porter destaca la necesidad de identificar y potenciar los productos estrella del menu mientras se
reconsideran aquellos con menor desempefio.

La competencia local es fuerte, pero mediante la implementacién de estrategias

pevadoras,de marketing digital y la realizacion de investigaciones de mercado, Casa Blanca
(@)
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puede diferenciarse y fidelizar a su clientela. El entorno legal y regulatorio también juega un

papel crucial, y es fundamental que el restaurante se mantenga actualizado y cumpla con todas las
normativas para evitar sanciones y mejorar su reputacion. En resumen, la adopcion de una
estrategia integral de mercadeo, apoyada por un sélido plan de mejora y una actualizacion de la
imagen corporativa, permitird al Restaurante Casa Blanca consolidar su posicion en el mercado y
asegurar un crecimiento sostenido.

Tabla 6.

Andlisis situacional

Crecimiento del sector de El sector muestra
alimentos y bebidas post- recuperacion, pero el restaurante
pandemia, aumento en el debe gestionar bien sus costos y
consumo fuera del hogar, pero diferenciarse en el mercado para

desafios con el aumento de costos | aprovechar las oportunidades.

de insumos y alta competencia.

Influencia de la economia Necesidad de monitorear el
global, fluctuaciones en los entorno internacional para ajustar
costos de importacion de estrategias de suministro y precios.

ingredientes y posibles cambios

en las politicas comerciales.

Alta competencia local Importante diferenciarse a
con varios restaurantes través de la calidad del servicio, la

ofreciendo productos similares. originalidad de los platos y la
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experiencia del cliente.

Incremento en el consumo Aprovechar las tendencias
de alimentos fuera del hogar, ofreciendo opciones saludables y
preferencia por alimentos destacando la autenticidad y calidad
saludables y locales, y de la cocina local para atraer tanto a
crecimiento del turismo. residentes como a turistas.

Cumplimiento de Mantenerse actualizado con

normativas sanitarias y laborales, | las regulaciones para evitar
y adaptacion a posibles cambios | sanciones y mejorar la reputacion.

en la legislacion.

Preferencias cambiantes Adaptar la oferta a las nuevas
de los consumidores, aumento de | preferencias y mejorar la experiencia
la conciencia sobre lasalud y la | del cliente para fidelizarlo y atraer
sostenibilidad, y la importancia nuevos segmentos.

de la experiencia del cliente.

Productos de alta calidad, Optimizar el mend, ajustar
precios alineados con el mercado | precios para distintos segmentos,
local, promocion limitada a redes | ampliar canales de promocién y
sociales locales, y falta de establecer alianzas estratégicas para

alianzas estratégicas con el sector | aumentar visibilidad y atraer mas

turistico. clientes.
Subutilizacion de Desarrollar una estrategia de
herramientas digitales y marketing digital completa,
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plataformas, y falta de una incluyendo SEO, redes sociales,

estrategia robusta de marketing email marketing y publicidad en
digital. linea para aumentar la visibilidad y

atraer nuevos clientes.

Necesidad de Redisefiar la imagen
actualizacion del logo y corporativa para reflejar autenticidad
materiales promocionales, y y calidad, asegurando coherencia en

asegurar coherencia en todos los | la presentacion de la marca en todos

puntos de contacto. los puntos de contacto con el cliente.
Identificacion de Usar la Matriz BCG para
productos estrella y bajo optimizar el portafolio de productos

rendimiento, andlisis de rivalidad |y aplicar las 5 Fuerzas de Porter para
entre competidores, poder de entender mejor la dinamica
proveedores y clientes, amenaza | competitiva y ajustar estrategias para
de nuevos entrantes y productos | mejorar la posicion del restaurante

sustitutos. en el mercado.

Fuente: Creacion propia

Marketing mix

Anélisis de Producto: El Restaurante Casa Blanca ofrece una variedad de platos tipicos y
especiales, con un enfoque en la cocina local y regional. La calidad de los ingredientes y la
presentacion de los platos son aspectos clave que se deben mantener y mejorar continuamente

para satisfacer y superar las expectativas de los clientes.
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Anélisis del Precio: Los precios del menu estan alineados con el mercado local, pero

existe la oportunidad de implementar una estrategia de precios diferenciados para maximizar el
margen de ganancia y atraer a diferentes segmentos de clientes. Ofrecer mends de degustacion y
promociones especiales puede atraer a nuevos clientes y aumentar la frecuencia de visitas.

Anélisis de Comercializacion: Actualmente, el restaurante se comercializa
principalmente a través del boca a boca y las redes sociales locales. Sin embargo, una estrategia
mas robusta que incluya alianzas con hoteles y empresas turisticas podria aumentar
significativamente el alcance y la visibilidad del restaurante.

Promocion: La promocidon del Restaurante Casa Blanca se basa en camparfias esporadicas
en redes sociales y eventos locales. Se recomienda desarrollar un calendario de promociones
regulares y eventos tematicos que atraigan a diferentes publicos, ademas de mejorar la presencia
en plataformas digitales y utilizar herramientas de marketing digital para segmentar y dirigir
mejor las campaiias publicitarias.

Andlisis del Consumidor: El perfil del consumidor tipico del Restaurante Casa Blanca
incluye tanto a residentes locales como a turistas. Es crucial realizar estudios de mercado para
entender mejor las preferencias y comportamientos de estos segmentos, adaptando la oferta y las
estrategias de marketing a sus necesidades y expectativas.

Tabla 8.

Marketing mix

Ofrece una amplia variedad de platos auténticos y de alta calidad,

destacando ingredientes frescos y locales. EI menu incluye opciones para
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diferentes preferencias dietéticas y promueve la gastronomia de la region.

Estrategia de precios competitivos adaptada al mercado local. Se ofrecen
diferentes niveles de precios para capturar distintos segmentos de clientes,

incluyendo menus especiales y promociones para atraer a mas clientes.

Ubicado en el municipio de Fundacion, Magdalena, con un ambiente
acogedor y familiar. Ofrece servicio en el local, entrega a domicilio y pedidos
para llevar. La distribucion se optimiza para alcanzar una mayor cobertura en la

region.

Uso de redes sociales y marketing digital para aumentar la visibilidad.
Estrategias promocionales incluyen descuentos, programas de lealtad y alianzas

con empresas locales y turisticas para atraer mas clientes.

Fuente: Creacion propia

Matriz BCG (Grupo Consultor Boston):

Esta herramienta ayuda haciendo la evaluacion del portafolio del Restaurante Casa Blanca
en funcion de crecimiento y participacion del mercado. En el cuadrante “Estrellas” se encuentra
platos tipicos regionales siendo populares en locales y visitantes, presentan una elevada cuota de
participacion experimentando un rapido crecimiento.

El cuadrante Preguntas incluye platos innovadores que aun no han llegado a un puablico
amplio pero que se encuentran en rapido crecimiento. Finalmente, en el cuadrante de los Perros,
hay platos de bajo compromiso y crecimiento que no han logrado ser aceptados en clientes. La

matriz BCG proporciona una vision clara para la gestion de los platos de la carta del Restaurante
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Casa Blanca, permitiendo tomar decisiones estratégicas para optimizar la oferta y mejorar la

rentabilidad.

Tabla 9.

Matriz BCG

Platos con alta participacion de Platos tipicos regionales
mercado y rapido crecimiento. muy populares entre locales y
Necesitan inversion continua para turistas, como la bandeja paisa y el
mantener su posicion y fomentar su sancocho de gallina.
expansion.

Platos con alta participacion de Especialidades de la casa
mercado pero crecimiento lento. que tienen una base de clientes

Generan ingresos estables y pueden fiel, como el ajiaco y la cazuela de

financiar otras areas del restaurante. mariscos.

Platos con baja participacion Nuevos platos
de mercado pero en mercados de innovadores, como opciones
rapido crecimiento. Necesitan veganas o fusion, que aun no han
evaluacion y posible promocion captado una amplia audiencia.

adicional para determinar si pueden

convertirse en estrellas.

Platos con baja participacion Platos que no han resonado
de mercado y bajo crecimiento. con los clientes, como algunos
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Podrian ser eliminados del menu para | postres poco demandados o

liberar recursos y espacio para comidas que no se ajustan a las
opciones méas prometedoras. preferencias actuales de los
clientes.

Fuente: Creacion propia

5 Fuerzas de Porter:

Esta herramienta util para Casa Blanca y su estudio colabora en entender como se mueve
el subsector de las comidas. Aplicado al Restaurante Casa Blanca, El proceso puede dar a
conocer amenazas Yy oportunidades en dicho entorno competitivo.

Rivalidad entre Competidores: En el municipio de Fundacion, la competencia entre
restaurantes es alta. Casa Blanca enfrenta mucha competencia que también ofrecen platos locales
y experiencias culinarias auténticas. Sin embargo, Casa Blanca se diferencia por su enfoque en la
calidad de los ingredientes y su responsabilidad en la busqueda en satisfacer clientes. Alcanzar
cierta posicion frente a la competencia, es crucial que continle innovando y mejorando su
propuesta de valor.

Amenaza de Nuevos Entrantes: La barrera de entrada al mercado de restaurantes en
Fundacion no es particularmente alta, lo que significa que nuevos competidores pueden surgir
facilmente. Sin embargo, Casa Blanca ha establecido una sélida reputacion y una base de clientes
leales, lo que le proporciona cierta proteccion contra nuevos entrantes. El establecer programas
de lealtad y la mejora constante de la calidad del servicio fortalece esta posicion.

Poder de Negociacion de los Proveedores: El poder de los proveedores en la industria
de restaurantes puede variar. Casa Blanca depende de la calidad y la frescura de sus ingredientes,

lo que les otorga a sus proveedores un poder considerable. Diversificar la base de proveedores y
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establecer relaciones de largo plazo pueden ayudar a mitigar este riesgo y asegurar un suministro

constante de ingredientes de alta calidad.

Poder de Negociacion de los Clientes: Los clientes en Casa blanca presenta un alto
poder de negociacion debido a la amplia disponibilidad de opciones. Para Casa Blanca, mantener
niveles dptimos de satisfaccion del cliente y ofrecer experiencias gastrondémicas Unica es esencial.
Las encuestas de satisfaccion y la atencion personalizada son estrategias efectivas reteniendo
clientes y reducir su poder de negociacion.

Amenaza de Productos Sustitutos: La amenaza de productos sustitutos es significativa
en la industria de restaurantes, ya que los consumidores pueden optar por comer en casa, utilizar
servicios de entrega de comida réapida o elegir otros tipos de cocina. Casa Blanca puede enfrentar
esta amenaza diversificando su menu, brindando opciones de comida y asegurando una asistencia
positiva en el restaurante sea insustituible.

Tabla 10.

Cinco Fuerzas de Porter

Alta competencia en el municipio de Fundacién; necesidad

de diferenciacion continua a través de la calidad y el servicio.

Baja barrera de entrada; importante mantener la lealtad de
los clientes y fortalecer la marca para mitigar el impacto de nuevos

competidores.

Alto poder de los proveedores debido a la dependencia de
ingredientes frescos y de calidad; diversificacion de proveedores

puede ayudar a reducir riesgos.
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Alto poder de los clientes debido a la amplia disponibilidad

de opciones; mantener alta satisfaccion del cliente y ofrecer

experiencias Unicas para retener a los clientes.

Significativa debido a la existencia de alternativas como
comida rapida y opciones para llevar; diversificacion del menuy

mejora de la experiencia en el restaurante son clave.

Fuente: Creacion propia

Grafico 1. Las 5 fuerzas de Porter.

5 Fuerzas de Porter
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Fuente: Elaboracion propia

El Restaurante Casablanca se encuentra en un mercado competitivo, caracterizado por una
alta rivalidad entre competidores, un alto poder de negociacién de los clientes y una amenaza de
nuevos entrantes moderada. Para mantener su posicion en el mercado, el restaurante debe

fidelizar a sus clientes, diferenciarse de la competencia, monitorear la competencia, negociar con
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sus proveedores e innovar en su menu y ofertas. Siguiendo estas recomendaciones, el Restaurante

Casablanca podra consolidarse como un referente gastrondmico en Fundacion, Magdalena.

Tabla 11.

Presupuesto

Estudios de mercado para entender mejor a $5,

los clientes y la competencia 000,000
Redisefio de la imagen corporativa, $4,

incluyendo logotipo, menus y material promocional | 000,000
Publicidad en medios locales (radio, prensa, $8,

y digital) 000,000
Gestion de redes sociales, campafias de $6,

Google Ads y Facebook Ads 000,000
Descuentos, paquetes promocionales y $3,

eventos especiales para atraer mas clientes 000,000
Entrenamiento en atencion al cliente y $2,

técnicas de venta 500,000
Implementacion de un programa de lealtad $2,

para clientes frecuentes 000,000
icﬁ%”ec & “Formando lideres para la construccion de un nuevo pais en paz” 55
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Creacidn y optimizacion de un sitio web
$5,
atractivo y facil de usar, con estrategias de SEO
000,000
incluidas
Generacion de contenido multimedia (videos, $4,
fotos, blogs) para promover el restaurante 000,000
Contratacion de una empresa consultora para $3,
asesoria y estrategias de marketing 500,000

Fuente: Creacion propia

Casa Blanca Restaurante invierte $33 millones en estrategias para su crecimiento y
rentabilidad. Se enfocaran en investigaciones de mercado, modernizacion de imagen corporativa,
campafias publicitarias, marketing digital, promociones, fidelizacion de clientes, capacitacién del
personal, desarrollo web, optimizacion SEO, produccién de contenido y consultoria de
marketing. Estas acciones buscan aumentar las ventas, mejorar la satisfaccion del cliente y
fortalecer su posicionamiento en el mercado.

Investigacion de mercados

Contexto sector de los restaurantes en Colombia

El sector de restaurantes en Colombia se encuentra en un momento de transformacion,
marcado por tendencias que redefinen la forma en que las personas comen y disfrutan de
experiencias gastrondmicas. A continuacion, se presenta un analisis del contexto actual del
sector, tomando en cuenta factores econémicos, sociales, tecnoldgicos y competitivos.

La economia colombiana ha experimentado un crecimiento constante en los Gltimos afios.
Segun el Banco de la Republica (2024), el PIB del pais creci6 un 4.0% en 2023, lo que ha

impulsado el consumo en el sector de restaurantes. El ingreso disponible de los hogares
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colombianos ha aumentado en los Gltimos afios. De acuerdo con el DANE (2024), el ingreso
disponible per cépita real crecio un 3.2% en 2023, lo que ha generado mayor capacidad de gasto
en actividades de ocio y consumo, como las comidas en restaurantes. Por otro lado, la inflacion
en Colombia ha presentado un aumento en los ultimos meses. EI DANE (2024) reporta una
inflacion del 13.25% en mayo de 2024, lo que ha impactado los costos de operacion de los
restaurantes y ha generado cierta presion sobre los precios de los alimentos.

En cuanto a los consumidores colombianos estan mostrando un mayor interés por
opciones de alimentacion mas saludables y sostenibles. Segin Procolombia (2024), el 45% de los
consumidores colombianos buscan opciones de alimentacion saludables en los restaurantes.

De tal manera, se observa un crecimiento en la clase media en Colombia ha crecido en los
ultimos afios. De acuerdo con Fedesarrollo (2024), la clase media representa el 40% de la
poblacion colombiana, lo que ha generado un aumento en la demanda de experiencias
gastrondmicas mas sofisticadas y diversas. También esta en aumento una mayor conciencia
ambiental, los consumidores colombianos estan cada vez méas conscientes del impacto ambiental
de sus decisiones de consumo. Segun WWF Colombia (2024), el 72% de los consumidores
colombianos estan dispuestos a pagar mas por productos que provengan de fuentes sostenibles.

Otra variable a tener en cuenta es el ascenso del comercio electrénico, el crecimiento del
comercio electronico ha impactado el sector de restaurantes a través de plataformas de domicilios
y pedidos en linea. Rappi (2024) reporta un crecimiento del 30% en pedidos de restaurantes a
través de su plataforma en el Gltimo afio. Influyendo mucho las redes sociales se han convertido
en una herramienta fundamental para los restaurantes para promocionarse, interactuar con los
clientes y generar fidelizacion. Facebook para Empresas (2024) indica que el 85% de los
restaurantes en Colombia utilizan las redes sociales para promocionarse. Las aplicaciones

. es,?%furollo de aplicaciones maviles propias o el uso de plataformas de terceros ha
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permitido a los restaurantes mejorar la experiencia del cliente, ofreciendo servicios como reservas
en linea, menus digitales y pagos electronicos. Restaurantes.com (2024) reporta que el 60% de
los restaurantes en Colombia cuentan con una aplicacion movil propia o utilizan una plataforma
de terceros.

Todo esto conlleva a llevar una alta competencia en el sector de restaurantes en Colombia
se caracteriza por una alta competencia, con un gran nimero de establecimientos de diversos
tipos y precios. Segun Fedesarrollo (2024), existen méas de 100.000 restaurantes registrados en
Colombia.

Para casa blanca la entrada de nuevos competidores al sector al sector es constante. De
acuerdo con Procolombia (2024), se estima que en 2023 se abrieron mas de 5.000 nuevos
restaurantes en Colombia. Esto obliga a estar actualizado en conocimientos del negocio, ya que
muchos restaurantes se han consolidado en cadenas, estas han ganado terreno en el mercado
colombiano, ofreciendo propuestas estandarizadas a precios competitivos. Restaurantes.com
(2024) indica que las cadenas de restaurantes representan el 20% del mercado total de
restaurantes en Colombia.

En resumen, el sector de restaurantes en Colombia se encuentra en un contexto dindmico
y desafiante, marcado por oportunidades y retos. Los restaurantes que logren adaptarse a las
nuevas tendencias del mercado, ofrecer propuestas innovadoras y diferenciadas, y brindar una
excelente experiencia al cliente, estaran mejor posicionados para tener éxito en este entorno
competitivo

Disefio de marca e imagen corporativa

El Restaurante Casa Blanca se encuentra en un momento crucial para fortalecer su

presencia en el mercado y diferenciarse de la competencia. Un disefio de marca e imagen
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corporativa efectivo es esencial para lograr este objetivo, ya que comunica la identidad, valores y

propuesta Unica del restaurante a los clientes potenciales y existentes.

Figura 7. Propuesta logo restaurante Casa Blanca, Fuente Elaboracién propia
Tabla 12

Plan de Mejoramiento

Estrategi Descripcion Objetivo

Modernizar el logotipo, los menus Refrescar la imagen

Redisefio

y todo el material promocional del restaurante y atraer
de Marca

nuevos clientes.

Aumentar la actividad en redes Incrementar la
('l il sociales, implementar campafias de Google | visibilidad del restaurante en
g Digital Ads y Facebook Ads, y mejorar el sitio linea y generar tréafico hacia

web con SEO. el local.

Producci Crear contenido multimedia Generar interés en el

(videos, fotos, blogs) para atraer y retener | restaurante y fomentar la

©

cortac Nt B Formando lideres para la construccion de un nuevo pais en paz 59

- W Universidad de Pamplona
#0008 Pamplona - Norte de Santander - Colombia

SC-CER96940 Tels: (7) 5685303 - 5685304 - 5685305 - Fax: 5682750




ACREDITACION INSTITUCIONAL

%Lm»zmx,,,/'ff P a;:;&z,tv/
4

¢

Contenidos a los clientes a través de plataformas

digitales.

interaccion con los clientes.

Implementar un sistema de gestion
Gestion

de inventarios para optimizar el uso de

de Inventarios

recursos y reducir el desperdicio.

Disminuir los costos
operativos y mejorar la

rentabilidad del negocio.

Ofrecer programas de formacion
Capacita

continua en atencion al cliente, técnicas de
cion del

venta y gestion operativa para mejorar la
Personal

eficiencia y la calidad del servicio.

Brindar un mejor
servicio al cliente y aumentar

su satisfaccion.

Realizar estudios de mercado
Investiga

regulares para entender mejor las

cion de

preferencias de los clientes y las tendencias
Mercados

del sector.

Adaptar las ofertas y
estrategias del restaurante a
las necesidades y

expectativas del mercado.

Establecer un proceso continuo
Monitore

para analizar las estrategias de los
odela

competidores y ajustar las propias en
Competencia

consecuencia.

Mantener una ventaja

competitiva en el mercado.

Fuente: Creacion propia

Tabla 13.

Presupuesto plan de mejoramiento
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Fuente: Creacion propia

Producto y/o servicio
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Modernizacion del logotipo, menus y $2,4
material promocional 00,000
Gestion de redes sociales, campafas de
$3,6
Google Ads y Facebook Ads, SEO para el sitio
00,000
web
Creacion de videos, fotos y blogs $2,4
00,000
Implementacion de un sistema de gestion $2,0
de inventarios 00,000
Programas de formacion continua en
$1,5
atencion al cliente, técnicas de venta y gestion
00,000
operativa
Estudios de mercado para entender mejor $3,0
a los clientes y la competencia 00,000
Proceso continuo de anélisis de la $1,5
competencia 00,000
Asesoria especializada para estrategias de $2,1
marketing 00,000
$18.
500.000
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Fortalezas

Calidad superior de los
ingredientes

Menu auténtico y diverso

Experiencia culinaria memorable

Compromiso con la satisfaccion

del cliente

Tabla 14. DOFA del servicio del restaurante Casa Blanca. Fuente Elaboracion propia

Analisis de la administracion de relaciones con os clientes, tiempos y colas en los
servicios

El presente items tiene como objetivo analizar las areas clave de gestion del Restaurante
Ichluyendo la administracion de relaciones con los clientes, los tiempos de espera 'y
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colas, las operaciones productivas y de servicio, la tecnologia, la investigacion y desarrollo, el

aseguramiento de la calidad, la productividad, el mapa de procesos, el disefio de planta, la cadena

de valor y el plan de mejora.

v

v

v

cuadernos.

v

v

maximo.

v

v

Anélisis y evaluacion de operaciones productivas y/o servicios,
El restaurante Casa Blanca no cuenta con un sistema formal de CRM.

La informacidn de los clientes se recopila manualmente en hojas de célculo o

No existe un seguimiento adecuado de las interacciones con los clientes.

Las oportunidades de fidelizacion y retencion de clientes no se aprovechan al

Anaélisis y evaluacion de tecnologia, investigacion y desarrollo

El restaurante Casa Blanca no utiliza tecnologia de manera eficiente para

optimizar sus operaciones.

v

No existe un plan de investigacion y desarrollo para implementar nuevas

tecnologias o innovar en el mend.

v

La presencia en linea del restaurante es limitada y no se aprovecha al maximo el

potencial de las redes sociales y el marketing digital.

v

v

Blanca.

v

servicio.

v

Aseguramiento de la calidad del servicio

No existe un sistema formal de aseguramiento de la calidad en el restaurante Casa

No se realizan encuestas de satisfaccion al cliente para evaluar la calidad del

No se toman medidas correctivas en caso de quejas 0 comentarios negativos de los
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v Estrategia de productividad

v Optimizar los procesos de produccion en la cocina.

v Implementar un sistema de control de inventario para minimizar el desperdicio de
alimentos y recursos.

v Capacitar al personal para mejorar su eficiencia y productividad.

v Utilizar tecnologia para automatizar tareas repetitivas y optimizar el flujo de
trabajo.

v Mapa de procesos

El mapa de procesos del Restaurante Casa Blanca debe incluir todos los pasos
involucrados desde la recepcidn del cliente hasta la entrega del servicio y el pago. Cada paso
debe ser analizado para identificar areas de mejora y optimizar el flujo de trabajo. Se propone
utilizar un diagrama de flujo con simbolos y colores claros que representen cada paso del
proceso. El diagrama debe ser facil de entender para el personal del restaurante y para los

usuarios del mapa de procesos.

Contexto Organizacional

Procesos de Direccién

2 Gestion de la
Gesti Di ti
estion Directiva Calidad

Procesos de Prestacion del Servicio

o Preparacion de
Servicio s
Alimentos

Procesos de Soporte

Gestion de Gestién de
Abastecimiento y Mantenimiento y
Almaceén Metrologia

Gestion de
Talento Humano

Aumento de la Satisfacaon del Cliente

v
(2~}
=
mn
v
L
S
2
=
v
U
=
[
o
w
S
@
=
v
=)
=
=
S
=3
o
=

Contexto Organizacional
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Figura Mapa de procesos Restaurante Casa Blanca. Fuente.
https://es.scribd.com/document/329645909/Mapa-de-Procesos-1SO-9001-2015-Restaurante-Le-
Buen-Comer

Disefio de planta

El disefio actual de la planta puede no ser 6ptimo para el flujo de trabajo y la eficiencia en
la cocina y el area de servicio.

Posible congestion en ciertas areas del restaurante durante horas pico.

Oportunidad para mejorar la disposicion del mobiliario y el equipo para optimizar el

espacio y el movimiento del personal.

“[ g éj )!! iri i Kitchen Arca
¢y €9
¢9 ¢©2
¢y €5 ¢
©9 &9 &2 o T T
¢y ¢ ¢y [a o
&Y &2 9
Dinning Area
B 8 R hon s orael .

Figura 8. Disefio de planta de Restaurante Casa Blanca. Fuente.
https://www.waiterio.com/blog/es/como-disenar-un-plano-de-planta-de-un-restaurante-ejemplos-
y-consejos/

Cadena de valor

La cadena de valor del Restaurante Casa Blanca debe identificar todas las actividades
involucradas desde la adquisicion de materias primas hasta la entrega del servicio al cliente. Cada
actividad debe ser analizada para identificar areas de mejora y agregar valor al producto final. Se

propone utilizar un diagrama de cadena de valor con simbolos y colores claros que representen

©
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cada actividad. EIl diagrama debe ser facil de entender para el personal del restaurante y para los

usuarios de la cadena de valor.

Plan de mejoramiento

Diagnost

Estableci
miento de

objetivos

icontec

1S0O 001

~..SC-CER96940

ma I3Net &

\ >4

Descripci Estrategia Resp Pres P
on onsable upuesto lazo

Realizar Revision de Gere 1
un analisis procesos internos nte General | 2.000.000 semana
exhaustivo de las | (produccion, servicio,
operaciones administracion).
actuales del Encuestas de
restaurante para | satisfaccion al cliente.
identificar areas Analisis de datos
de mejora. de ventas e inventario.

Definir Reducir tiempos Equi 500. 1
objetivos de espera en un 20%. po directivo | 000 semana
especificos, Aumentar la
medibles, satisfaccion del cliente en
alcanzables, un 15%.
relevantes y con Disminuir el
un plazo desperdicio de alimentos
determinado en un 10%.
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¢

cada area de

mejora.

rentabilidad en un 5%.

Diseniar
estrategias
especificas para
alcanzar los
objetivos

establecidos.

Reduccion de
tiempos de espera:

Implementar
sistema de reservas en
linea.

Optimizar flujo de
trabajo en cocina.

Capacitar al
personal en gestion de
tiempos.

Mejora de la
satisfaccion del cliente:

Implementar
programa de fidelizacion.

Brindar atencion
personalizada y
seguimiento a clientes.

Monitorear y
responder a comentarios
y sugerencias.

Disminucion del

Equi
po directivo
y asesores

externos

0.000

3.00

Semanas

% I{:Net ’—
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desperdicio de alimentos:

Implementar
sistema de control de
inventario.

Planificar
compras y produccion de
manera eficiente.

Utilizar
excedentes de alimentos
en nuevos platos.

Aumento de la
rentabilidad:

Optimizar costos
de produccion e insumos.

Implementar
estrategias de marketing y
promocion efectivas.

Negociar mejores

condiciones con

proveedores.
Impleme Poner en Asignar Gere 1.50 2
ntacion marcha las responsabilidades nte General | 0.000 semanas
estrategias especificas a cada y equipo

=~
(©) . ) - . ,
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planificadas, miembro del equipo. - directivo
asignando Proporcionar capacitacion
responsabilidades | y entrenamiento al
Yy recursos. personal.
Adaquirir recursos
tecnoldgicos necesarios.
Establecer un
cronograma de

implementacion.

Monitor Monitore Establecer Equi C
SoneVELLERT s ar el progreso del | indicadores de po directivo | 1.000.000 ontinuo
plan de desempefio (KPI) para y asesores
mejoramientoy | cada objetivo. externos
evaluar su Realizar
impacto en las seguimiento regular del
operaciones del progreso.
restaurante. Evaluar resultados
y realizar ajustes
necesarios.

Recopilar
retroalimentacion del

personal y clientes.

Ajustes Realizar Analizar Equi 500. S
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ajustes en las resultados del monitoreo | po directivo | 000 egun sea
estrategias y y evaluacion. y asesores necesario
acciones segin Identificar areas externos

sea necesario
para alcanzar los
objetivos

establecidos.

de mejora 'y
oportunidades de
optimizacion.

Realizar ajustes en

las estrategias y acciones

implementadas.
Comunicar los

cambios al equipo y

clientes.

Tabla 15. Plan de mejoramiento restaurante Casa Blanca. Fuente Elaboracion propia

8. QUINTO CAPITULO: Gerencia Financiera

En este capitulo, nos adentramos en el pulso financiero del Restaurante Casablanca,
explorando las estrategias y herramientas que garantizan su estabilidad y crecimiento.

Analizaremos como el restaurante gestiona sus ingresos, gastos, inversiones y
financiacion para alcanzar sus objetivos financieros. Descubriremos los indicadores clave de
rendimiento (KPIs) que utiliza el restaurante para medir su desempefio financiero y tomar

decisiones estratégicas.

icontec m l2Net =
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Examinaremos como el restaurante controla sus costos, optimiza sus flujos de cajay

gestiona sus riesgos financieros. Finalmente, exploraremos cémo el restaurante planifica su
futuro financiero y define sus estrategias de crecimiento.

A traves de este analisis, comprenderemos como el Restaurante Casablanca navega por el
complejo mundo de las finanzas, asegurando la sostenibilidad a largo plazo y sentando las bases
para un crecimiento solido y rentable.

Andlisis Financiero de restaurante Casa Blanca

Figura 7.

Estado financiero, balance afios 2021-2022-2023
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BALANCE GENERAL

| ANO2021 | ANO2022 | ANO 2023

ACTIVO

CAJA Y BANCOS $ 40.969.718 $ 38.933.888| $ 36.010.233
CUENTAS POR PAGAR $ 4.944.040 $ 4.617.330 $4.314.812
INVENTARIO $ 5.882.5490 $ 5.484.009 $ 5.169.163
TOTAL ACTIVO CORRIENTE | $ 51.796.307 | $ 49.035.227| § 45.494 207
MAQUINARIA Y EQUIPO $ 4.650.000 $ 4.650.000 $ 4.650.000
MUEBLES Y ENSERES $ 18.124.000 $ 18.124.000 $18.124.000
DEPRECIACION -$ 2.167.743 -$ 2.167.743 -$ 2.167.743
TOTAL ACTIVO FIJO $ 20.606.257 $ 20.606.257 | $ 20.506.257
TOTAL ACTIVO | $ 72.402.565 | $ 69.641.484] $66.100.465
PASIVO

PROVEEDORES NACIONALES $ 2.973.844 $ 2.852.821 $2.736.724
GASTOS FINANCIEROS POR _ - -
PAGAR

SALARIOS POR PAGAR $ 159.003 $ 164.775 $ 170.509
IMPUESTO POR PAGAR $ 15.599.007 $ 14.743.479 $13.503 767
PASIVO CORRIENTE | $ 18.731.854 | $17.743.479| % 16.500.999

OBLIGACIONES
FINANCIERAS

PASIVO NO CORRIENTE

TOTAL PASIVO

$ 18.731.854 |

$ 17.743.479 |

% 16.500.999

PATRIMONIO

CAPITAL SOCIAL $ 22.000.000 $ 22.000.000| $ 22.000.000
UTILIDAD O PERDIDA DEL

EJERCICIO $ 31.670.711 $29.898.005| % 27.500.466
TOTAL PATRIMONIO | $ 53.670.711 | $ 51.898.005| § 49.599.466

Fuente: Restaurante Casa Blanca

El diagnostico financiero en Casa blanca se constituye en herramienta prioritaria donde
puede evaluar su salud financiera. En el caso de Casa blanca, este diagnostico ayuda a

comprender su rentabilidad, liquidez, eficiencia y solvencia.
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Andlisis de Balance General

El balance general es un estado financiero que muestra la situacion financiera de cualquier
empresa en un periodo determinado. El balance general del Restaurante Casa Blanca para el afio
2023 muestra lo siguiente:

Activo: El activo total del restaurante es de $66.100.465. Esto incluye efectivo y
equivalentes de efectivo, cuentas por cobrar, inventarios, propiedades, planta y equipo, y otros
activos.

Pasivo: El pasivo total del restaurante es de $16.500.999. Esto incluye proveedores
nacionales, gastos financieros por pagar, salarios por pagar, impuestos por pagar y otros pasivos.

Patrimonio: El patrimonio neto del restaurante es de $49.599.466. Esto representa la parte
de los activos de la empresa que pertenece a los propietarios.

Andlisis de Estado de Resultados

El estado de resultados es un estado financiero que muestra el rendimiento financiero de
una empresa durante un periodo de tiempo especifico. El estado de resultados del Restaurante
Casa Blanca para el afio 2023 muestra lo siguiente:

Ingresos: Los ingresos totales del restaurante fueron de $31.670.711. Esto incluye
ingresos por ventas de alimentos y bebidas, asi como otros ingresos.

Gasto: Los gastos totales del restaurante fueron de $14.170.702. Esto incluye costo de
ventas, gastos de personal, gastos de operacion y otros gastos.

Utilidad neta: La utilidad neta del restaurante fue de $17.500.009. Esto representa la
ganancia del restaurante después de deducir todos sus gastos.

Anélisis de Razones Financieras

Las razones financieras son indicadores que se utilizan para evaluar la salud financiera de

p%gunas de las razones financieras mas importantes para un restaurante incluyen:
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Margen de utilidad bruta: Esta razn mide la rentabilidad de las ventas del restaurante. El
margen de utilidad bruta del Restaurante Casa Blanca para el afio 2023 fue del 54%. Esto
significa que por cada $1 de ingresos que el restaurante genera, $0.54 se queda como utilidad
bruta.

Margen de utilidad neta: Esta razon mide la rentabilidad del restaurante después de
deducir todos sus gastos. El margen de utilidad neta del Restaurante Casa Blanca para el afio
2023 fue del 55%. Esto significa que por cada $1 de ingresos que el restaurante genera, $0.55 se
queda como utilidad neta.

Rotacion de inventarios: Esta razon mide la rapidez con la que el restaurante vende su
inventario. La rotacion de inventarios del Restaurante Casa Blanca para el afio 2023 fue de 12.
Esto significa que el restaurante vende su inventario 12 veces al afio.

Liquidez corriente: Esta razon mide la capacidad del restaurante para pagar sus
obligaciones a corto plazo. La liquidez corriente del Restaurante Casa Blanca para el afio 2023
fue de 2.2. Esto significa que el restaurante tiene $2.20 en activos corrientes por cada $1 de
pasivo corriente.

El analisis financiero del Restaurante Casa Blanca muestra que el restaurante es una
empresa rentable y solvente. El restaurante tiene un margen de utilidad neta saludable y una
liquidez corriente adecuada. Sin embargo, el restaurante podria mejorar su eficiencia rotando su
inventario mas rapido. En base al analisis financiero, se recomienda que el Restaurante Casa
Blanca tome las siguientes medidas:

Implementar estrategias para reducir el costo de ventas. Esto podria incluir negociar
mejores precios con los proveedores, reducir el desperdicio de alimentos y mejorar la eficiencia

de la cocina.
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Invertir en tecnologia para mejorar la gestion de inventarios. Esto podria ayudar al

restaurante a reducir su nivel de inventario y rotarlo méas réapido.

Considerar la expansion del negocio. El restaurante tiene una sélida posicion financiera 'y

podria estar bien posicionado para expandirse a nuevas ubicaciones.

Plan de mejoramiento

Accion

Objetivo

Pres

upuesto

Analisis y
“leltee o | Negociacion de Gastos Compras 00.000 meses
n de Costos Optimizacion de Gerente $1.5 3
Gastos Administrativos Administrativo | 00.000 meses
Andlisis y Gerente $1.0 2
[ e | Diversificacion de Ingresos | de Marketing 00.000 meses
to de la Fidelizacion de
Gerente $1.5 3
Rentabilidad Clientes y Captacion de
de Operaciones | 00.000 meses
Nuevos
Analisis y
Contado $500 1
Ciosiae | Optimizacion de Flujo de
r .000 mes
Eficiente del Caja
Capital Evaluacion y Gerente $1.0 3
Optimizacion de Inversiones | General 00.000 meses
Tabla 14. Plan de mejoramiento financiero. Fuente Elaboracion propia
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9. SEXTO CAPITULO: Planes Tacticos Y Operativos

En este octavo capitulo, nos adentramos en el corazon de la estrategia del Restaurante
Casa Blanca, explorando los planes tacticos y operativos que daran vida a la vision y objetivos
establecidos en capitulos anteriores. Abordaremos en detalle las acciones concretas que se
llevaran a cabo para optimizar la gestion, el servicio al cliente, las operaciones productivas, la
tecnologia, el marketing y la comunicacion, asegurando la coherencia y el alineamiento entre
todos los departamentos.

El objetivo principal de este capitulo es establecer un marco de accién detallado, con
metas especificas, responsables claramente definidos, plazos establecidos y recursos asignados.
Cada plan téactico y operativo estard cuidadosamente disefiado para abordar un area clave del
negocio, asegurando que el Restaurante Casa Blanca avance de manera efectiva hacia el
cumplimiento de su misién, vision y valores.

A través de una planificacion rigurosa y una ejecucion precisa, este capitulo sentara las
bases para el éxito a largo plazo del Restaurante Casa Blanca, consolidandolo como un referente
en la industria gastronémica de la region.

Planeacion estratégica, cualitativa propuesta por la empresa consultora (vision, mision,
valores corporativos, objetivos.

Vision

Convertirnos al 2030 en el restaurante lider en Fundacién Magdalena reconocido por la
excelencia en la gastronomia, el servicio al cliente y el compromiso con la comunidad,

posicionandonos como un referente culinario y un espacio memorable para nuestros clientes.

Mision
© .- Y , ) A
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Deleitar a nuestros clientes con experiencias gastronémicas Unicas y memorables,
utilizando ingredientes frescos y de alta calidad, brindando un servicio excepcional y
promoviendo un ambiente céalido y acogedor. Operar de manera responsable y sostenible,
comprometidos con el bienestar de nuestros empleados, la comunidad y el medio ambiente.

Valores Corporativos

v Calidad: Ofrecemos productos y servicios de la més alta calidad, utilizando
ingredientes frescos y de primera linea, y aplicando estandares impecables en la preparacion y
presentacion de nuestros platos

4 Servicio: Brindamos un servicio excepcional a nuestros clientes, anticipandonos a
sus necesidades y superando sus expectativas con atencion personalizada, amabilidad y
profesionalismo.

4 Comunidad: Nos comprometemos con el desarrollo y bienestar de la comunidad,
apoyando iniciativas locales, promoviendo la cultura y generando un impacto positivo en nuestro
entorno.

4 Sostenibilidad: Operamos de manera responsable, minimizando nuestro impacto
ambiental, utilizando préacticas sostenibles y promoviendo el consumo consciente entre nuestros
clientes y proveedores.

4 Trabajo en equipo: Valoramos el trabajo en equipo y la colaboracién entre
nuestros empleados, fomentando un ambiente de respeto, comunicacion abierta y crecimiento
profesional conjunto.

Objetivos Estratégicos

Objetivo 1: Fortalecer el posicionamiento del restaurante como referente culinario en

Fundacién.
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o Estrategia 1.1: Desarrollar un menu innovador y atractivo que destaque la calidad
de los ingredientes y la creatividad de la cocina.

o Estrategia 1.2: Implementar un programa de marketing y comunicacion efectivo
para aumentar la visibilidad del restaurante y atraer nuevos clientes.

o Estrategia 1.3: Participar en eventos gastronémicos y concursos culinarios para
ganar reconocimiento y posicionar al restaurante como referente en la industria.

Objetivo 2: Mejorar la experiencia del cliente y aumentar la satisfaccion.

o Estrategia 2.1: Brindar un servicio excepcional al cliente, capacitando al personal
en técnicas de atencion al cliente y creando un ambiente calido y acogedor.

o Estrategia 2.2: Implementar un sistema de gestion de relaciones con clientes
(CRM) para recopilar informacion sobre los clientes, sus preferencias y ofrecer un servicio
personalizado.

o Estrategia 2.3: Implementar un programa de fidelizacion de clientes para
recompensar a los clientes habituales y fomentar la lealtad a la marca.

Objetivo 3: Optimizar las operaciones y aumentar la rentabilidad del restaurante.

o Estrategia 3.1: Implementar un sistema de gestion de inventarios para optimizar

el control de stocks y reducir los costos.

o Estrategia 3.2: Negociar mejores condiciones con proveedores para reducir costos
de insumos.
o Estrategia 3.3: Implementar un sistema de control de costos para monitorear los

gastos y optimizar la rentabilidad del negocio.
Planeacion cuantitativa

Diagnostico interno MEFI, Diagnostico externo MEFE, analisis

=
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0,0%

Matriz de Evaluacion de Factores Internos Ponderacién  Calificacién Producto 0% [
0,64 Fortalezas
F1 [Excelente trayectoria empresarial. 0,09 4 0,36
F2 |Variedad de servicios ofrecidos. 0,04 3 0,12
F3 |Clientes satisfechos. 0,05 4 0,20
F4 [Alianzas con clientes fijos. 0,08 4 0,32
F5 [Amplia gama de servicios. 0,06 4 0,24
F6 |Flexibiliad de horarios. 0,09 3 0,27
F7 [Descuentos especiales a clientes fijos. 0,09 3 0,27
F8 [Flexibilidad de pago 0,04 4 0,16
F9 [Facil forma de pago 0,03 3 0,09
F10 [Precios competitivos. 0,07 3 0,21
0,36 Debilidades
D1 (Faltade personal. 0,05 1 0,05
D2 [Necesidad de inversidn en tecnologia actualizada. 0,05 1 0,05
D3 |Falta de infraestructura propia. 0,04 2 0,08
D4 |[Falta de capacitacion al personal. 0,04 1 0,04
D5 |Dependencia estacional del ciclo académico 0,04 2 0,08
D6 |Dependencia excesiva de los servicios de impresidn de diplomas. 0,04 2 0,08
D7 |Pocainversion en marketing digital. 0,02 2 0,04
D8 |Ausencia de un programa formal de fidelizacidn de clientes. 0,03 1 0,03
D9 |Poca diferenciacion de la competencia 0,03 2 0,06
D10 |Limitaciones de recursos financieros. 0,02 2 0,04
[ 10 I 279 2,79 |

Tabla 15. Matriz MEFE. Fuente Elaboracion propia

El Restaurante Casa Blanca, a pesar de su trayectoria y experiencia en el mercado,
presenta tanto fortalezas como debilidades que deben ser analizadas a profundidad para
comprender su situacion actual y establecer estrategias de mejora.

Fortalezas:

v Experiencia y trayectoria: El restaurante ha operado durante un tiempo
considerable, acumulando experiencia, conocimiento del mercado y una base de clientes
fidelizados.

4 Oferta amplia y variada: El restaurante ofrece una amplia gama de platos,
bebidas y servicios, satisfaciendo las necesidades de diversos clientes.

v Alta satisfaccion del cliente: El restaurante cuenta con una alta tasa de
satisfaccion, indicando una experiencia culinaria agradable y un servicio de calidad.

v Alianzas estratéegicas: Las alianzas con empresas y organizaciones locales
amplian su alcance y atraen nuevos clientes.
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v Precios competitivos: Los precios competitivos en comparacion con otros
restaurantes lo hacen atractivo para una gran variedad de clientes.

Debilidades:

v Falta de personal: El restaurante no cuenta con suficiente personal para atender
adecuadamente a los clientes, especialmente durante las horas pico.

v Necesidad de inversion en tecnologia: La falta de tecnologia actualizada impide
optimizar procesos y mejorar la experiencia del cliente.

4 Falta de un plan de marketing y comunicacion: La ausencia de un plan
estratégico de marketing limita el conocimiento del restaurante y la atraccion de nuevos clientes.

4 Infraestructura limitada: La infraestructura actual del restaurante no permite
atender un mayor namero de clientes o ampliar su oferta de servicios.

4 Capacitacion del personal: El personal requiere capacitacion constante para
mejorar sus habilidades y ofrecer un servicio ain mas profesional.

El Restaurante Casa Blanca posee fortalezas importantes como su experiencia, oferta
variada y satisfaccion del cliente. Sin embargo, las debilidades como la falta de personal,
tecnologia desactualizada y un plan de marketing deficiente, limitan su crecimiento y potencial.
Es necesario abordar estas debilidades de manera estratégica para fortalecer la posicién del
restaurante en el mercado. Implementar un plan de marketing efectivo, invertir en tecnologia
actualizada, capacitar al personal y ampliar la infraestructura son acciones clave para el éxito a

largo plazo.
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Matriz de Evaluacion de Factores Externos Ponderacién  Calificacién Producto
0,53 Oportunidades
01 |[Expansidn del mercado hacia nuevas areas geograficas 0,06 4 0,24
02 |Desarrollo de nuevos servicios complementarios. 0,04 3 0,12
03 (Crecimiento del mercado educativo. 0,07 4 0,28
04 |Servicios en linea. 0,06 4 0,24
05 |Adquisicion de infraestructura fisica. 0,07 3 0,21
06 |Alianza estrategica con proveedores. 0,05 4 0,20
07 |Servicio de impresidn personalizado. 0,08 4 0,32
08 |[Desarrollo de ventas de productos complementarios. 0,02 3 0,06
09 |Programas de capacitacion para docentes. 0,04 3 0,12
010 |Programas para preparar al docente en el concurso nacional. 0,04 4 0,16
0,47 Amenazas | N
Al [Competenciaintensaen el mercado local. 0,06 1 0,06
A2 [Cambios en politicas educativas. 0,05 2 0,10
A3 |Material de estudio gratis en el internet. 0,09 2 0,18
A4 |[Disminuacion de la demanda. 0,05 2 0,10
A5 [Riesgo asociados con el clima. 0,02 1 0,02
A6 |Aumento de los costos de produccion y material. 0,04 2 0,08
A7 |Reduccion del crédito para colegios y docentes. 0,06 2 0,12
A8 |Avances tecnoldgicos en la educacion. 0,03 1 0,03
A9 [Riesgos cibernéticos. 0,05 1 0,05
A10 |Desastres naturales. 0,02 1 0,02
[ o [ 271 2,71 |

Tabla 16. Matriz MEFE Fuente. Elaboracién propia

El Restaurante Casa Blanca, al igual que cualquier negocio, se enfrenta a un entorno
externo con oportunidades y amenazas que pueden afectar su éxito a largo plazo. La Matriz de
Evaluacién de Factores Externos (MEFE) permite analizar estos factores de manera detallada y
estratégica.

Oportunidades:

El Restaurante Casa Blanca tiene la fortuna de contar con diversas oportunidades que
pueden impulsar su crecimiento y fortalecer su posicién en el mercado. Entre las mas relevantes
encontramos:

v Crecimiento del mercado gastrondmico local: La creciente demanda de
servicios gastrondmicos en la zona representa una oportunidad para que el restaurante amplie su
base de clientes y aumente sus ventas.

v Aumento del turismo: El auge del turismo en la regidn abre una ventana para
atraer nuevos clientes y generar mayores ingresos.
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v Tendencias de consumo saludables: La inclinacidn hacia una alimentacion
saludable crea una oportunidad para desarrollar nuevos platos y menus que satisfagan estas
preferencias.

v Desarrollo de nuevos servicios: El restaurante puede diversificar su oferta e
incrementar sus ingresos explorando servicios como catering, eventos privados o delivery.

v Redes sociales y marketing digital: Aprovechar las redes sociales y las estrategias
de marketing digital permitira promocionar el negocio, interactuar con los clientes y fidelizarlos.

Amenazas:

El entorno externo también presenta desafios que el Restaurante Casa Blanca debe
considerar y enfrentar de manera proactiva. Entre las principales amenazas encontramos:

4 Competencia intensa en el mercado local: La alta competencia en el sector
gastrondmico local exige que el restaurante se diferencie, ofrezca un valor agregado y fidelice a
sus clientes.

4 Cambios en las politicas gubernamentales: Los cambios en las politicas
gubernamentales, como nuevas regulaciones o impuestos, pueden afectar negativamente las
operaciones del restaurante.

4 Inestabilidad econdmica: La inestabilidad econdémica en el pais o la region puede
impactar el poder adquisitivo de los clientes y reducir las ventas del restaurante.

v Cambios en los gustos y preferencias de los consumidores: Los cambios en los
gustos y preferencias de los consumidores pueden obligar al restaurante a adaptar su mena y
oferta para mantenerse relevante.

v Aumento de los costos de los insumos: El aumento en los precios de los insumos,

como alimentos o servicios publicos, puede afectar negativamente la rentabilidad del restaurante.
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El analisis de la MEFE revela que el Restaurante Casa Blanca tiene un balance entre

oportunidades y amenazas. Por un lado, cuenta con un mercado en crecimiento, tendencias
favorables y la posibilidad de diversificar su oferta. Por otro lado, enfrenta una competencia
intensa, factores externos que pueden afectar su operacién y cambios en los gustos de los
consumidores.

Para aprovechar las oportunidades y enfrentar las amenazas de manera efectiva, el
Restaurante Casa Blanca debe desarrollar estrategias que le permitan diferenciarse en el mercado,
ofrecer un servicio y productos de alta calidad, adaptarse a los cambios del entorno y fidelizar a
sus clientes.

Formulacion estratégica (PEYEA, IE. DOFA)

Anélisis DOFA

Fortalezas Debilidades

iz d travectoria empresarial alta de personal
Matriz de Variedad de servicios ofrecido de inversién en ia actualizada
Clientes satisfech alta de infraestructura propia.
F ortalezas, Alianzas con clientes fiios. alta de itacion al personal.
. [F5 [Amplia gama de servicios. D i ional del ciclo i
O portunidades, -Tﬁex iliad de horarios. D dencia excesiva de los servicios de impresién de diploma
D ebilidades, IF ilidad de pago Poca inversion en marketing digital.
4 I idad de pago deun formal de fidelizacién de clientes.
A menazas Precios competitivos. iacion de la i

0s competitivos. nes de recursos financieros.

Oportunidades Estrategias FO Estrategias DO
i6n del mercado hacia nuevas éreas geograficas F402: Desarrollo Mercado, Penetracién en el Mercado D301: Desarrollo Interno
Desarrollo de nuevos servicios i0s. FA403: Desarrollo Mercado, Desarrollo Producto D302: Desarrollo Interno
Crecimi del mercado i F404: Desarrollo Producto D303: Desarrollo Interno
Servicios en linea. F405: Desarrollo Mercado D304: Desarrollo Interno
isicion de infraestructura fisica. F502: Desarrollo Mercado D305: Desarrollo Interno
Alianza ica con pr F503: Desarrollo Mercado, Desarrollo Producto D401: Desarrollo Interno
Servicio de i i6 F505: Desarrollo Mercado D402: Desarrollo Interno
Desarrollo de ventas de ios. F803: Desarrollo Interno D403: Desarrollo Interno
Programas de itacién para docente F804: Desarrollo Interno D404: Desarrollo Interno
0[Programas para preparar al docente en el concurso nacional. F805: Desarrollo Interno DA405: Desarrollo Interno
F102: Desarrollo Mercado Resultado
F104: Desarrollo Mercado, Desarrollo Producto

F701: Desarrollo Producto
F703; Desarrollo Mercado 18 Desarrollo de Mercado

F704: Desarrollo Mercado

F202: Desarrollo Mercado, Desarrollo Producto o ety B

F205: Desarrollo Mercado, Desarrollo Producto

F302: Desarrollo Mercado 1 Desarrollo de Producto

F305: Desarrollo Mercado

Amenazas Estr: i Estrategias DA

C ia intensa en el mercado local. F4A3: Desarrollo de Producto D3AS5: Desarrollo Interno, Penetracién Mercado
Cambios en politicas i F4AS: Desarrollo de Producto DA4AS: Desarrollo Interno

F8AS: Desarrollo Interno D2A2: Desarrollo Producto, Diferenciacion

Material de estudio gratis en el internet.
Dismi ion de la demanda. F1A2: Desarrollo Mercado D1A1: Desarrollo Producto
| AS [Riesgo i con el clima. F1A5: Desarrollo Mercado D3A1: Desarrollo Producto
6 |Aumento de los costos de ién y material. FA4A2: Desarrollo de Producto D3A7: Desarrollo Mercado
7| ion del crédito para colegios v docente: D2AS5: Desarrollo Producto
[ A8 |Avances 6gicos en la educacié F3A7: Diferenciacién
9 |Riesgo: F3A2: Desarrollo Mercado

[ A S Cil ético:
A10|Desastres naturales.

El analisis DOFA (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas) es una

herramienta fundamental para la planificacion estratégica de cualquier empresa. En el caso del
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Restaurante Casa Blanca, este analisis permitira identificar los factores internos y externos que
influyen en su situacién actual y definir estrategias para su crecimiento y éxito a largo plazo.

Fortalezas

El Restaurante Casa Blanca cuenta con diversas fortalezas que le otorgan una base sélida
para competir en el mercado gastronémico:

v Experiencia y trayectoria: El restaurante lleva operando en el mercado durante
un tiempo considerable, lo que le ha permitido acumular experiencia, conocimiento del negocio y
una base de clientes fidelizados.

4 Oferta amplia y variada: El restaurante ofrece una amplia gama de platos,
bebidas y servicios, lo que le permite satisfacer las necesidades y preferencias de una gran
variedad de clientes.

4 Alta satisfaccion del cliente: El restaurante cuenta con una alta tasa de
satisfaccion de clientes, lo que indica que brinda una experiencia culinaria agradable y un
servicio de calidad.

4 Ubicacion estratégica: El restaurante se encuentra ubicado en una zona
estratégica de la ciudad, con facil acceso para los clientes.

4 Ambiente calido y acogedor: El restaurante ofrece un ambiente calido y acogedor
que invita a los clientes a disfrutar de una experiencia gastronémica placentera.

Debilidades

A pesar de sus fortalezas, el Restaurante Casa Blanca también enfrenta algunas
debilidades que podrian afectar su crecimiento y rentabilidad:

v Falta de inversion en tecnologia: El restaurante no cuenta con tecnologia

actualizada, lo que le impide optimizar sus procesos y mejorar la experiencia del cliente.
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v Necesidad de un plan de marketing y comunicacién: La ausencia de un plan
estratégico de marketing limita el conocimiento del restaurante y la atraccion de nuevos clientes.

v Infraestructura limitada: La infraestructura actual del restaurante no permite
atender un mayor numero de clientes o ampliar su oferta de servicios.

v Capacitacion del personal: El personal requiere capacitacion constante para
mejorar sus habilidades y ofrecer un servicio ain mas profesional.

v Falta de un programa de fidelizacion de clientes: La falta de un programa

formal para fidelizar a los clientes podria resultar en la pérdida de clientes habituales.

Oportunidades

El Restaurante Casa Blanca se encuentra en un entorno con diversas oportunidades que
puede aprovechar para fortalecer su negocio y alcanzar sus objetivos:

v Crecimiento del mercado gastronémico local: El mercado gastronémico local
esta en constante crecimiento, lo que representa una oportunidad para el restaurante de aumentar
su numero de clientes y sus ventas.

4 Aumento del turismo en la zona: El aumento del turismo en la zona representa
una oportunidad para el restaurante de atraer nuevos clientes y aumentar sus ingresos.

v Tendencias de consumo saludables: El creciente interés por la alimentacion
saludable representa una oportunidad para el restaurante de desarrollar nuevos platos y mends
que satisfagan estas necesidades.

v Desarrollo de nuevos servicios: El restaurante puede desarrollar nuevos servicios

como catering, eventos privados o delivery para ampliar su oferta y diversificar sus ingresos.
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v Participacion en eventos gastrondmicos: La participacion en eventos
gastrondmicos locales o internacionales representa una oportunidad para el restaurante de
aumentar su visibilidad y atraer nuevos clientes.

Amenazas

El Restaurante Casa Blanca también debe considerar las amenazas que podrian afectar su
negocio en el entorno competitivo actual:

4 Competencia intensa en el mercado local: La competencia intensa en el mercado
local representa una amenaza para el restaurante, ya que debe diferenciar su oferta y ofrecer un
valor agregado para atraer y retener a sus clientes.

4 Cambios en las politicas gubernamentales: Los cambios en las politicas
gubernamentales, como nuevas regulaciones o impuestos, pueden afectar negativamente las
operaciones del restaurante.

4 Inestabilidad econdmica: La inestabilidad econdémica en el pais o la region puede
impactar el poder adquisitivo de los clientes y reducir las ventas del restaurante.

4 Cambios en los gustos y preferencias de los consumidores: Los cambios en los
gustos y preferencias de los consumidores pueden obligar al restaurante a adaptar su mend y
oferta para mantenerse relevante.

4 Aumento de los costos de los insumos: El aumento en los precios de los insumos,

como alimentos o servicios publicos, puede afectar negativamente la rentabilidad del restaurante.

Estrategias DOFA
A partir del analisis DOFA, se pueden definir estrategias que permitan al Restaurante
Casa Blanca aprovechar sus fortalezas, superar sus debilidades, aprovechar las oportunidades y

ﬂenazas de manera efectiva.
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Estrategias FO:

v Fortalecer la diferenciacion: Enfatizar los aspectos Unicos del restaurante, como
la calidad de sus productos, la atencion al cliente o la experiencia gastronémica, para destacarse
en un mercado competitivo.

v Desarrollar nuevos platos y menus: Aprovechar las tendencias de consumo
saludable para desarrollar platos y menus que satisfagan las necesidades de los clientes que
buscan opciones més saludables.

4 Ampliar la oferta de servicios: Desarrollar nuevos servicios como catering,
eventos privados o delivery para ampliar la oferta del restaurante y diversificar sus ingresos.

4 Participar en eventos gastronémicos: Participar en eventos gastrondmicos
locales o internacionales para aumentar la visibilidad del restaurante, atraer nuevos clientes y
posicionarlo como un referente culinario.

4 Fidelizar a los clientes: Implementar un programa de fidelizacion de clientes para
recompensar a los clientes habituales y fomentar su lealtad al restaurante.

Estrategias DO:

4 Invertir en tecnologia: Implementar un sistema de gestién de pedidos, control de
inventarios y herramientas de comunicacién para optimizar procesos, mejorar la experiencia del
cliente y aumentar la eficiencia operativa.

v Desarrollar un plan de marketing y comunicacion: Definir un plan estratégico
de marketing que incluya acciones para aumentar el conocimiento del restaurante, atraer nuevos
clientes y fidelizar a los existentes.

v Capacitar al personal: Brindar capacitacion constante al personal para mejorar

sus habilidades en atencion al cliente, preparacion de alimentos y manejo de tecnologia.
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v Ampliar la infraestructura: Evaluar la posibilidad de ampliar el espacio del
restaurante para aumentar su capacidad de atencién al publico o diversificar su oferta de

servicios.

Estrategias FA:

v Aprovechar la experiencia y trayectoria: Utilizar la experiencia y trayectoria del
restaurante para ofrecer un servicio de alta calidad y una experiencia gastronémica memorable
que fidelice a los clientes.

v Promocionar la ubicacion estratégica: Enfatizar la ubicacion estratégica del
restaurante en sus estrategias de marketing para atraer a clientes que buscan opciones
convenientes y accesibles.

4 Fortalecer el ambiente calido y acogedor: Mantener y mejorar el ambiente
calido y acogedor del restaurante para crear una experiencia agradable para los clientes y
diferenciarse de la competencia.

Estrategias FC:

4 Desarrollar un plan de marketing digital: Implementar estrategias de marketing
digital como publicidad en linea, marketing de contenidos y email marketing para llegar a un
publico mas amplio y aumentar las ventas.

v Buscar financiamiento: Buscar financiamiento para realizar inversiones en
infraestructura, tecnologia 0 marketing que permitan al restaurante alcanzar sus objetivos de
crecimiento.

v Participar en concursos culinarios: Participar en concursos culinarios para ganar

reconocimiento, posicionarse como un referente en la industria y atraer nuevos clientes.
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v Establecer alianzas estratégicas: Establecer alianzas estratégicas con empresas
locales para ofrecer descuentos, promociones 0 paquetes combinados que beneficien a ambas

partes.

El analisis DOFA del Restaurante Casa Blanca revela un panorama con fortalezas
importantes, oportunidades que pueden ser aprovechadas y debilidades y amenazas que deben ser
abordadas de manera estratégica. La implementacion de las estrategias DOFA permitira al
restaurante fortalecer su posicién en el mercado, superar sus desafios y alcanzar sus objetivos de
crecimiento y rentabilidad.

Es importante destacar que este analisis es general y debe adaptarse a las necesidades
especificas del Restaurante Casa Blanca. Se recomienda realizar un estudio mas profundo para
obtener un diagndstico preciso y desarrollar un plan de accion personalizado que tome en cuenta
las caracteristicas Unicas del restaurante y su entorno competitivo.

Anélisis PEYEA

FF

Estrategias por cuadrante Factor | Prom Pond |Coordenadal Origen
‘ ‘L e Cuadrante | Estrategia Agresiva Fl 4,8 X X
_ - _ Desarrollo Interno vC 5,0 0,2 0,0
2 20 ——— 2 Integracion FF. 4,9 Y Y
H f| E Intensivas EA 5,1 -0,2 0,0
8 . g Diversificacién
© . © Cuadrante Il Estrategia Conservadora
B Desarrollo Interno Estrategias de Integracion
Intensivas Integracion hacia adelante
Diversificacion relacionada Integracion hacia atras
vC v Fl Diferenciacion / Enfoque de diferenciacion [integracion horizontal
0 25 20 15 10 05 0 05 10 15 20 25 3 Cuadrante Ill Estrategia Defensiva
Desarrollo Interno Estrategias Intensivas
Recorte de gastos Penetracion en el mercado
= > Desinversion Desarrollo de mercado
2 - 5 g Liquidacién Desarrollo de producto
8 o g Liderazgo de costos / Enfoque de costos
B = " ’ a,\ﬁ B Cuadrante IV Estrategia Competitiva Estrategias de Diversificacion
© |_cRISIS ¥ T i Desarrollo Interno Diversificacién concéntrica (relacionada)
T ! Innovacién en valor ificacion horizontal (o relaci
= Integracién / Intensivas Diversificacion de
EE
FORTALEZA INDUSTRIAL PONDERACION CALIFICACION _PRODUCTO
Experiencia en el sector educativo. 014 6 084 VC1 [servicio personalizado -0,10 4 -0,40
[ FI 2 [Equipo calificado 0,13 5 0,65 VC 2 |calidad i 0,14 5 0,70
[ FI'3 [Red de proveedores confiables 0,10 4 0,40 VC 3_|Rapidez de entrega 0,15 5 0,75
Capacidad de i 0,10 6 0,60 VC4 |Precios c itiy -0,09 4 -0,36
Reputacion solidad 0,09 6 054 VC5 |Atencional cliente 0,10 5 -0,50
Variedad de servicios. 0,09 3 0,27 VC 6 |Experienciay conocimineto -0,10 6 -0,60
ontinua 011 4 044 VC idad en los servicios 0,08 4 0,32
Enfoque en la satisfacion del dliente. 0,08 B 0,40 VC y confianza -0,09 5 -045
FI 9 [Tecnologia necesaria. 0,06 3 0,18 VC9 [c jienciay accesibili -0,07 6 0,42
FI 10 |Capacidad de adaptacion. 0,10 5 0,50 VC 10 |Compromiso con los clientes. -0,08 6 -0,48
1,00 4,82 -1,00 -4,98
FORTALEZA FINANCIERA PONDERACION CALIFICACION PRODUCTO PONDERACION CALIFICACION PRODUCTO
FF 1 [Flujo de efectivo estable 0,09 5 045 021 5 -1,05
FF 2 [Bajadeuda 011 5 055 n -0,10 5 -0,50
FF 3 |Margenes de ganacias estables. 0,04 6 0,24 EA 3 [Tendecias del mercado -0,09 5 0,45
FF 4 [Eficiencia en costos. 0,05 6 030 EA 4_|[Establidad de precios. 0,09 5 045
FF 5 [Resserva financiera. 012 4 0,48 EA5 |Estabilidad con los 0,20 6 1,20
FF 6 |Buenarelacion con 0,12 6 072 EA de la demanda 006 4 024
[ FF 7 ‘igic\encia en lagestion de inventario. 012 s 0,60 EA7 | en los costos de producci -0,09 5 -0,45
FF Politica de credito prudente. 0,15 4 0,60 E | il en la confianza. -0,01 6 -0,06
FF 9 |Uso eficiente de los recursos. 0,12 4 048 EA 9 |Estabilidad climatica. 006 4 024
0,08 6 0,48 EA 10 [Estabilidad en politicas educativas. 0,09 s -0,45
1,00 4,90 -1,00 -2,0 -5,09
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El andlisis PEYEA (Politico, Econémico, Social, Tecnoldgico, Ambiental) es una
herramienta fundamental para evaluar el entorno externo de una empresa y comprender como los
factores externos pueden afectar su desempefio. En este caso, se aplicara el analisis PEYEA al
Restaurante Casa Blanca para identificar los factores politicos, econdémicos, sociales,
tecnoldgicos y ambientales que pueden influir en su negocio.

Factores Politicos:

4 Estabilidad politica: La estabilidad politica del pais o la region puede afectar la
confianza de los consumidores y las inversiones en el sector gastronémico.

4 Politicas fiscales: Los cambios en las politicas fiscales, como impuestos o
regulaciones, pueden impactar los costos operativos del restaurante y su rentabilidad.

v Leyes laborales: Las leyes laborales, como el salario minimo o las condiciones
laborales, pueden afectar los costos de mano de obra del restaurante.

4 Permisos y licencias: Los permisos y licencias necesarios para operar un
restaurante pueden ser costosos y complejos, lo que representa un desafio para el negocio.

Factores Econdmicos:

4 Crecimiento econémico: El crecimiento econémico del pais o la region puede
impulsar la demanda de servicios gastronémicos y aumentar las ventas del restaurante.

v Nivel de ingresos: El nivel de ingresos de los consumidores puede afectar su
capacidad de gasto en restaurantes y su disposicion a pagar precios mas altos.

v Inflacion: La inflacion puede aumentar los costos de los insumos del restaurante,
como alimentos o servicios publicos, y afectar su rentabilidad.

v Tasas de interés: Las tasas de interés pueden afectar el costo del financiamiento

pakasel restagrante, lo que puede limitar sus posibilidades de inversion.
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Factores Sociales:

v Tendencias de consumo: Los cambios en las tendencias de consumo, como la
preferencia por la alimentacion saludable o la comida a domicilio, pueden obligar al restaurante a
adaptar su oferta y estrategia de negocio.

v Estilos de vida: Los estilos de vida de los consumidores, como el tiempo
disponible para cocinar o comer fuera de casa, pueden afectar la demanda de servicios
gastrondmicos.

4 Composicion demogréfica: La composicion demogréfica de la poblacion, como
la edad, el género o el nivel educativo, puede influir en las preferencias de los consumidores y la
demanda de servicios gastrondmicos.

v Conciencia social: La creciente conciencia social sobre temas como la
sostenibilidad o el comercio justo puede influir en las decisiones de compra de los consumidores
y obligar al restaurante a adoptar practicas mas responsables.

Factores Tecnoldgicos:

v Innovaciones tecnoldgicas: Las innovaciones tecnoldgicas en el sector
gastrondmico, como sistemas de pedidos en linea o herramientas de gestion de restaurantes,
pueden mejorar la eficiencia del negocio y la experiencia del cliente.

4 Redes sociales: Las redes sociales pueden ser una herramienta poderosa para
promocionar el restaurante, interactuar con los clientes y fidelizarlos.

v Plataformas de entrega a domicilio: Las plataformas de entrega a domicilio
pueden ampliar el alcance del restaurante y llegar a nuevos clientes.

v Pagos electronicos: Los pagos electronicos pueden facilitar las transacciones para
los clientes y aumentar las ventas del restaurante.

s Facgltores Ambientales:
@

reoriac ey ‘Formando lideres para la construccién de un nuevo pais en paz” 91
./ Universidad de Pamplona

Pamplona - Norte de Santander - Colombia

SC-CER96940 Tels: (7) 5685303 - 5685304 - 5685305 - Fax: 5682750

1SO 9001




ACREDITACION INSTITUCIONAL ‘J )

Tftmuzm:_{”/'f_{ ;w_a_{fn,— b;z&z,t‘r/
J

v Preocupaciones ambientales: Las crecientes preocupaciones ambientales pueden
influir en las preferencias de los consumidores y obligar al restaurante a adoptar practicas mas
sostenibles.

v Regulaciones ambientales: Las regulaciones ambientales, como las relacionadas
con el uso de energia o el manejo de residuos, pueden aumentar los costos operativos del
restaurante.

4 Cambio climatico: El cambio climético puede afectar la disponibilidad de
insumos, como alimentos o agua, y aumentar los costos operativos del restaurante.

El anlisis PEYEA del Restaurante Casa Blanca revela un entorno con diversos factores
externos que pueden afectar su desempefio. Algunos de estos factores, como el crecimiento
econdmico, las tendencias de consumo y las innovaciones tecnoldgicas pueden representar
oportunidades para el restaurante. Sin embargo, otros factores, como la inestabilidad politica, la
inflacién o las regulaciones ambientales, pueden representar desafios que el restaurante debe
enfrentar y gestionar de manera efectiva.

Para aprovechar las oportunidades y enfrentar los desafios del entorno externo, el
Restaurante Casa Blanca debe desarrollar estrategias que le permitan adaptarse a los cambios,
adoptar practicas sostenibles, aprovechar las nuevas tecnologias y establecer relaciones solidas

con sus stakeholders.

Es importante destacar que este analisis es general y debe adaptarse a las necesidades
especificas del Restaurante Casa Blanca. Se recomienda realizar un estudio mas profundo para
obtener un diagnostico preciso y desarrollar un plan de accion personalizado que tome en cuenta

las caracteristicas Unicas del restaurante y su entorno.
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Crecer y Construir
Proteger y mantener
| I 1 Cosechar o desinvertir

i Vil IX

La Matriz IE permite analizar la interaccidn entre las fortalezas y debilidades internas del
restaurante con las oportunidades y amenazas del entorno externo. Esta matriz es una herramienta
valiosa para identificar estrategias que permitan al restaurante aprovechar sus fortalezas, superar
sus debilidades, aprovechar las oportunidades y enfrentar las amenazas.

Es importante destacar que este analisis es general y debe adaptarse a las necesidades
especificas del Restaurante Casa Blanca. Se recomienda realizar un estudio mas profundo para
obtener un diagnostico preciso y desarrollar un plan de accion personalizado que tome en cuenta
las caracteristicas Unicas del restaurante y su entorno competitivo.

El anélisis IE del Restaurante Casa Blanca revela un panorama con fortalezas importantes,
oportunidades que pueden ser aprovechadas y debilidades y amenazas que deben ser abordadas
de manera estratégica. La implementacion de estrategias adecuadas permitira al restaurante
fortalecer su posicion en el mercado, superar sus desafios y alcanzar sus objetivos de crecimiento
y rentabilidad.

IMPLEMENTACION (MPCE)

©
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MATRIZ DE LA PLANEACION ESTRATEGICA CUANTITATIVA

0.53 OPORTUNIDADES PONDERACION CALIFICACI§N PRODUCTO] [CALIFICACION PRODUCTO| CALIFICACION [PRODUCTO
01 [Expansion del mercado hacia nuevas dreas geograficas 0,06 4 0,24 4 0,24 4 0,24
02 |[Desarrollo de nuevos servicios complementarios. 0,04 4 0,16 4 0,16 3 0,12
03 [Crecimiento del mercado educativo. 0,07 4 0,28 4 0,28 3 0,21
04 |Servicios en linea. 0,06 4 0,24 4 0,24 4 0,24
05 [Adaguisicion de infraestructura fisica. 0,07 4 0,28 4 0,28 4 0,28
06 |[Alianza estrategica con proveedores. 0,05 2 0,10 1 0,05 3 0,15
07 |Servicio de impresidn personalizado. 0,08 3 0,24 1 0,08 3 0,24
08 [Desarrollo de ventas de productos complementarios. 0,02 2 0,04 1 0,02 1 0,02
09 [Programas de capacitacién para docentes. 0,04 2 0,08 1 0,04 1 0,04
010 |Programas para preparar al docente en el concurso nacional. 0,04 2 0,08 1 0,04 1 0,04

0.47 AMENAZAS PONDERACTON | [T s o [ s o s s o
Al |Competenciaintensaen el mercado local. 0,06 2 0,12 2 0,12 2 0,12
A2 |Cambios en politicas educativas. 0,05 3 0,15 3 0,15 3 0,15
A3 |Material de estudio gratis en el internet. 0,09 4 0,36 4 036 4 0,36
A4 |Disminuacion de la demanda. 0,05 4 0,20 3 0,15 3 0,15
A5 |Riesgo asociados con el clima. 0,02 1 0,02 2 0,04 4 0,08
A6 _|Aumento de los costos de produccién v material. 0,04 2 0,08 3 0,12 2 0,08
A7 |Reduccién del crédito para colegios v docentes. 0,06 3 0,18 3 0,18 1 0,06
A8 |Avances tecnoldgicos en la educacién. 0,03 3 0,09 2 0,06 2 0,06
A Riesgos cibernéticos. 0,05 3 0,15 3 0,15 2 0,10
A10 [Desastres naturales. 0,02 2 0,04 1 0,02 1 0,02

0.64 FORTALEZAS o1 XITo 1| s s | s s | — —
|3 Excelente travectoria empresarial. 0,09 4 036 3 0,27 4 0,36
F2_|Variedad de servicios ofrecidos. 0,04 3 0,12 3 0,12 2 0,08
F3 |Clientes satisfechos. 0,05 4 0,20 4 0,20 4 0,20
F4_|Alianzas con clientes fijos. 0,08 4 0,32 3 0,24 3 0,24
F5 |Amplia gama de servicios. 0,06 4 0,24 4 0,24 3 0,18
F6 [Flexibiliad de horarios. 0,09 2 0,18 1 0,09 2 0,18
F7 |Descuentos especiales a clientes fijos. 0.09 1 0,09 2 0,18 3 0,27
F8 |Flexibilidad de pago 0,04 3 0,12 2 0,08 4 0,16
F9__|Facil forma de pago 0,03 3 0,09 3 0,09 3 0,09
F10_[Precios competitivos. 0,07 3 0,21 2 0,14 3 0,21

DEBILIDADES oIVl o I s | o I | S— ——
D1 [Faltade personal. 0,05 1 0,05 3 0,15 1 0,05
D2 |Necesidad de inversion en tecnologia actualizada 0,05 4 0,20 3 0,15 4 0,20
D3 [Falta de infraestructura propia. 0,04 3 0,12 2 0,08 1 0,04
D4 _|Falta de capacitacion al personal. 0,04 4 0,16 2 0,08 2 0,08
D5 [Dependencia estacional del ciclo académico 0,04 4 0,16 3 0,12 4 0,16
| D6 |Dependencia excesiva de los servicios de impresidn de diplomas. 0,04 3 0,12 4 0,16 2 0,08
D7 |Pocainversién en marketing digital. 0,02 4 0,08 2 0,04 1 0,02
| D8 |Ausenciade un programa formal de fidelizacién de clientes. 0,03 3 0,09 3 0,09 2 0,06
[ D9 |Poca diferenciacion de la competencia 0,03 2 0,06 2 0,06 2 0,06
D10 |Limitaciones de recursos financieros. 0,02 3 0,06 3 0,06 4 0,08
2,00 TOTAL PONDERACIONES 2.00 PROM POND 6,16 PROM POND 5,42 PROM POND 5,56

Cass ] e ] o ]

El MPCE Blanca cuenta con diversas fortalezas que le otorgan una base sélida para
cumplir con su mision:

El analisis basado en la Matriz de Perfil Competitivo Estratégico (MPCE) del Restaurante
Casa Blanca, ubicado en el corazén de Fundacion, Magdalena, ha revelado tanto fortalezas como
areas de mejora criticas para consolidar su posicion en el mercado. Este diagnostico integral, que
incluyo la evaluacion de diversos factores, permite delinear estrategias especificas para optimizar
su desempefio y competitividad.

En términos de sus puntos fuertes, la calidad de la comida del Restaurante Casa Blanca es
excepcional, con una calificacion de 4 sobre 4 en la MPCE. Este puntaje refleja el compromiso
del restaurante con la excelencia culinaria, que se traduce en platos tradicionales colombianos de
alta calidad que deleitan a sus clientes. Ademas, el ambiente y la decoracion del restaurante,
calificados con un 3, y el servicio al cliente, también bien valorado, contribuyen a una
experiencia gastronomica acogedora y personalizada que fideliza a los comensales.
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Sin embargo, el analisis de la MPCE destaca varias areas donde el restaurante puede
mejorar significativamente. La presencia del restaurante en redes sociales y sus estrategias de
marketing actuales recibieron una calificacion de 2 sobre 4, lo que indica una necesidad urgente
de mejora en estos &mbitos. En un mercado cada vez mas digital, contar con una sélida presencia
en redes sociales y desarrollar estrategias de marketing efectivas es crucial para atraer nuevos
clientes y mantener el interés de los existentes. Ademas, la necesidad de ampliar el menu para
incluir opciones vegetarianas, veganas y para personas con alergias alimentarias es evidente, lo
que puede ayudar a satisfacer las necesidades de una clientela méas diversa y mejorar la
competitividad del restaurante

Para abordar estas areas de oportunidad identificadas en la MPCE, se proponen varias
estrategias de mejora. En primer lugar, mejorar la presencia en redes sociales a través de la
creacion y gestion de contenido atractivo y consistente, asi como el uso de publicidad paga,
puede aumentar significativamente la visibilidad del restaurante. En segundo lugar, desarrollar
estrategias de marketing efectivas, como promociones especiales, eventos gastronémicos y
programas de lealtad, ayudar a atraer y retener clientes. Finalmente, la innovacion en el servicio,
mediante la introduccion de nuevas experiencias culinarias y servicios diferenciadores, puede
captar la atencién de un pablico mas amplio y fortalecer la lealtad de los clientes actuales.

El presupuesto para implementar estas mejoras se estima en $7,500,000 COP, distribuidos
entre la mejora en redes sociales ($2,000,000), las estrategias de marketing ($3,000,000) y la
innovacion en el servicio ($2,500,000). Esta inversion es fundamental para que el Restaurante
Casa Blanca no solo mantenga su reputacion de excelencia culinaria, sino que también expanda
su alcance y fortalezca su competitividad en un mercado en constante evolucion.

En conclusién, el Restaurante Casa Blanca tiene un gran potencial para continuar

deleitando_aJos comensales y consolidarse como un referente gastrondmico en Fundacion,
(@)
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Magdalena. Al implementar las estrategias propuestas y realizar las inversiones necesarias,

identificadas a través de la MPCE, el restaurante puede mejorar significativamente su posicion en

el mercado, atraer a nuevos clientes y fidelizar a los ya existentes, asegurando asi su éxito a largo

plazo.

MIC MAC
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El Restaurante Casa Blanca, con su considerable experiencia y trayectoria en el mercado,

Se encuentra en una

posicion donde sus fortalezas y debilidades deben ser cuidadosamente

analizadas para trazar un camino estratégico hacia el éxito sostenido. Este andlisis se realiza a

través de la Matriz de Impacto Cruzado - Multiplicacion Aplicada a una Clasificacién (MIC

MAC), que permite

organizacion.
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Las principales fortalezas del Restaurante Casa Blanca incluyen su vasta experiencia 'y
trayectoria, una oferta amplia y variada que satisface diversas necesidades de los clientes, alta
satisfaccion del cliente, alianzas estratégicas, y precios competitivos. Estos elementos no solo le
brindan una sélida base operativa, sino que también le confieren una ventaja competitiva en el
mercado.

Sin embargo, estas fortalezas se ven contrarrestadas por debilidades significativas como la
falta de personal adecuado, la necesidad de inversién en tecnologia, la ausencia de un plan de
marketing y comunicacion, infraestructura limitada y la carencia de capacitacion constante para
el personal. Estas debilidades pueden limitar seriamente el crecimiento y la capacidad del
restaurante para adaptarse a un mercado en constante evolucion.

En el entorno externo, las oportunidades para el Restaurante Casa Blanca son variadas y
prometedoras. El crecimiento del mercado gastrondémico local, el aumento del turismo, las
tendencias de consumo saludables, el desarrollo de nuevos servicios como catering y delivery, y
el potencial de las redes sociales y el marketing digital son factores que pueden impulsar
significativamente su crecimiento y expansion. Estas oportunidades deben ser capitalizadas
mediante estrategias innovadoras y proactivas.

Por otro lado, el restaurante también enfrenta amenazas considerables. La competencia
intensa en el mercado local, los cambios en las politicas gubernamentales, la inestabilidad
econdmica, las fluctuaciones en los gustos y preferencias de los consumidores, y el aumento de
los costos de insumos son desafios que requieren una respuesta estratégica bien articulada. Para
enfrentar estas amenazas, el restaurante necesita diferenciarse claramente, ofrecer un valor
afnadido a sus clientes y ser flexible ante los cambios del entorno.

La MIC MAC permite visualizar como los factores internos y externos interactdan y se

flgencia tuamente. Las fortalezas del restaurante pueden ser palancas para mitigar sus
(©) \ ) y ) .
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debilidades. Por ejemplo, la alta satisfaccion del cliente y las alianzas estratégicas pueden
compensar la falta de personal y la necesidad de inversion en tecnologia a corto plazo. Asimismo,
las oportunidades externas como el marketing digital pueden abordar directamente la debilidad
relacionada con la falta de un plan de marketing y comunicacion.

Para maximizar el potencial del Restaurante Casa Blanca, es crucial implementar un plan
de accion integral. Este plan deberia incluir la inversion en tecnologia para mejorar la eficiencia
operativa, la capacitacion constante del personal para elevar el nivel de servicio, y la ampliacion
de la infraestructura para atender a un mayor nimero de clientes. Ademas, desarrollar y ejecutar
un plan de marketing robusto sera esencial para aumentar la visibilidad del restaurante y atraer a
nuevos clientes.

En conclusién, el Restaurante Casa Blanca debe adoptar un enfoque proactivo y
estratégico para abordar sus debilidades y capitalizar sus fortalezas y oportunidades. A través de
una gestion cuidadosa y la implementacién de estrategias bien planificadas, podra enfrentar las
amenazas del entorno y consolidar su posicion en el mercado, garantizando asi su éxito a largo
plazo.

10. SEPTIMO CAPITULO: Indicadores Gestion Y Balanced Scorecard

El noveno capitulo, titulado "Indicadores Gestion y Balanced Scorecard”, se adentra en la
esencia de la medicion y gestion del desempefio organizacional a través de herramientas
estratégicas clave del restaurante Casa Blanca.

En un entorno empresarial cada vez mas competitivo y dinamico, el uso de indicadores de
gestién se ha convertido en un pilar fundamental para monitorear, evaluar y mejorar
continuamente los procesos internos y externos de una empresa. Este capitulo aborda cémo el

pced ecard (BSC) se ha consolidado como una metodologia integral que permite a las

PN
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organizaciones traducir su vision y estrategia en un conjunto coherente de indicadores de
desempefio, abarcando no solo la perspectiva financiera, sino también las dimensiones de
clientes, procesos internos, innovacion y aprendizaje.

A través del analisis y la implementacion de estos indicadores, se busca no solo mantener
el control y la eficiencia operativa, sino tambien fomentar una cultura de mejora continua y
alineacion estratégica que impulse el crecimiento y la sostenibilidad a largo plazo.

Evaluacion plan estratégico utilizando el modelo de indicadores gestion & balance

Scorecard

Por favorsolo digite losindicadores (noindices), losinductores ylasiniciativas.
Coloque el mouse en las cabeceras de las columnas (Indicador, Inductor, iniciativa)
y seleindicaen que consiste cada unade ellas.

Modelo Sistema de Control de Gestidn - Cuadro de Mando (BSC)
Matriz de Indicadores

Regresar.......
INDUCTOR INICIATIVA(tactica)

Perspectiva  Cod estrategias

11 [Aumentar la capacitacion del personal
Perspectivade | 1) |implementar nuevas tecnologias en la operacidn
Aprendizajey 13 [Fomentar la innovacién en el men(i
14 [Mejorar la satisfaccion laboral
P21 |Optimizar el tiempo de senicio ﬁgm%;nde TEBEEESY r(:’hem:e 5 HEED g Establecer un protocolo de atencion y resolucion de quejas
Perspectiva de los| P2 [Mejorar a calidad del senicio 90 9% de quejas resueltas a tiGerente de Atencion al ClientqEstablecer un protocolo de atencion y resolucion de quejas
Riocesos nternos P3 |Incrementar la eficiencia en la cocina 50 % de desperdicio de alimefChef Ejecutivo Implementar un sistema de inventario y control de insumos

Aumentar la seguridad alimentaria

70 % de cumplimiento de nor}

Supenisor de Seguridad

Realizar auditorfas intemas mensuales sobre seguridad alimentaria

C1 [Incrementar la satisfaccion del cliente 90 % de clientes satisfechos [Departamento de Marketing  [Realizar encuestas de satisfaccion al cliente y andlisis de feedback
Perspectiva de los| C2 |Fidelizar alos clientes existentes 100 % de clientes recurrentes|Departamento de Marketing |Implementar un programa de fidelizacién y recompensas
e 3 |Aumentar la visibilidad en redes sociales 140 % de aumento de seguidor{Community Manager Crear contenido atractivo y | especiales en redes sociales
C4 [Mejorar la experiencia del cliente 50 % de clientes que califican|Departamento de Marketing - {Implementar mejoras en la ambientacion y senicio basadas en feedback de clientes
F1 [Aumentar los ingresos ‘meuﬁ Celcrrenofel Departamento de Finanzas ~ [Realizar campafias de promocion y ofertas especiales
Perspectiva F2 |Reducir los costos operativos 20 % de reduccion de costos |Gerente de Operaciones  {Implementar précticas de ahorro y eficiencia energética
Financiera | 3 [Mejorar la rentabilidad 15 % de margen de heneficio (D de Finanzas |Revisar precios y ajustar el men(i para mejorar los mérgenes

o

4

Diversificar las fuentes de ingreso

10 % de ingresos por nuevos

Gerente de Desarrollo de Neg

Ofrecer senicios adicionales como catering y delivery

S1

S2

El analisis del plan estratégico del Restaurante Casa Blanca mediante el modelo de

indicadores de gestion y Balanced Scorecard permite evaluar de manera integral como cada area

contribuye al cumplimiento de los objetivos estratégicos del restaurante. En la perspectiva de

innovacion y aprendizaje, se destaca la importancia de capacitar al 40% de los empleados, con el

Departamento de Recursos Humanos a cargo de programar y ejecutar talleres mensuales de
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formacion. Automatizar el 20% de los procesos operativos, bajo la responsabilidad del
Departamento de IT, mejoraré la eficiencia y reducira errores. La incorporacion de un 10% de
nuevos platos en el mend, liderada por el Chef Ejecutivo, fomentard la innovacion culinaria 'y la
adaptacion a las tendencias del mercado. Asimismo, lograr un 80% de satisfaccion del empleado,
con encuestas trimestrales y planes de mejora impulsados por el Departamento de Recursos
Humanos, garantizara un ambiente laboral positivo.

En cuanto a los procesos internos, se busca resolver el 90% de las quejas a tiempo, con el
Gerente de Atencidn al Cliente estableciendo protocolos de atencion efectivos. Reducir el
desperdicio de alimentos al 5%, a cargo del Chef Ejecutivo, optimizara costos y promovera la
sostenibilidad. EI cumplimiento del 70% de las normativas, supervisado por el Supervisor de
Seguridad, minimizara riesgos legales. Mantener un 85% de clientes satisfechos, a través de
encuestas y analisis de feedback realizados por el Gerente de Atencion al Cliente, reflejaré el
éxito en generar experiencias positivas.

En la perspectiva de los clientes, aumentar en un 10% los seguidores en redes sociales,
bajo la gestion del Community Manager, medira la efectividad de las estrategias de marketing
digital. Lograr un 50% de clientes recurrentes, con programas de fidelizacion y recompensas
implementados por el Departamento de Marketing, evidenciara la efectividad en la fidelizacion y
satisfaccion del cliente. Ademas, un 50% de clientes calificando la experiencia como excelente y
un 85% de clientes satisfechos, ambos indicadores gestionados por el Departamento de
Marketing, reforzaran la percepcion positiva del servicio.

Finalmente, en la perspectiva financiera, incrementar en un 10% las ventas mediante
campafas de promocion y ofertas especiales dirigidas por el Departamento de Finanzas, reflejara
el éxito en atraer nuevos clientes y aumentar el ticket promedio. Reducir en un 20% los costos

tivwonsabilidad del Gerente de Operaciones, mejorard la rentabilidad. Mantener un
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margen de beneficio del 15%, con ajustes en precios y menu realizados por el Departamento de

Finanzas, asegurara la viabilidad financiera del restaurante. Diversificar las fuentes de ingresos
con un 10% de ingresos provenientes de nuevos servicios, como catering y delivery, liderados
por el Gerente de Desarrollo de Negocios, contribuird a la estabilidad y crecimiento a largo plazo.
Este analisis muestra coémo el Restaurante Casa Blanca puede utilizar el modelo de
indicadores de gestion y Balanced Scorecard para monitorear y mejorar continuamente su
desempefio. Al establecer objetivos claros, responsables especificos y tacticas definidas, el
restaurante puede alinearse estratégicamente con sus metas a largo plazo, asegurar la satisfaccion

de sus clientes y mejorar su rentabilidad.

©
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11. Recomendaciones

Para aprovechar sus fortalezas y oportunidades, el Restaurante Casa Blanca debe
enfocarse en fortalecer su diferenciacién, destacando los aspectos Unicos como la calidad de los
productos y la experiencia del cliente. Desarrollar nuevos platos y menus que respondan a las
tendencias de consumo saludable y ampliar la oferta de servicios con opciones como catering,
eventos privados y delivery puede diversificar sus ingresos. Participar en eventos gastronémicos
aumentara la visibilidad del restaurante, y un programa de fidelizacion recompensara a los
clientes habituales y fomentara la lealtad.

Para abordar sus debilidades y aprovechar las oportunidades, es crucial invertir en
tecnologia, implementando sistemas de gestion de pedidos y control de inventarios para mejorar
la eficiencia y la experiencia del cliente. Desarrollar un plan de marketing y comunicacién
estratégico aumentara la visibilidad y atraerd nuevos clientes. La capacitacion continua del
personal mejorara las habilidades en atencién al cliente y manejo de tecnologia. Ademas, evaluar
la posibilidad de ampliar las instalaciones permitira aumentar la capacidad de atencion y
diversificar los servicios.

Aprovechando sus fortalezas frente a las amenazas del entorno, el restaurante debe utilizar
su experiencia acumulada para ofrecer un servicio de alta calidad y una experiencia gastronémica
memorable. Destacar su ubicacion conveniente en las estrategias de marketing y fortalecer el
ambiente calido y acogedor ayudara a diferenciarse de la competencia.

Para enfrentar las condiciones del entorno, es recomendable desarrollar un plan de
marketing digital, implementando estrategias de publicidad en linea y marketing de contenidos
para atraer a un publico mas amplio. Conseguir financiamiento permitira realizar inversiones en

estructura, tecnologia y marketing. Participar en concursos culinarios puede ganar
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reconocimiento y atraer nuevos clientes, mientras que establecer alianzas estratégicas con

empresas locales ofrecera promociones y paquetes combinados beneficiosos para ambas partes.
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12. Conclusiones

El Restaurante Casa Blanca cuenta con diversas fortalezas que le han permitido
consolidarse en el mercado. Entre ellas, destacan su amplia experiencia y trayectoria, lo que ha
facilitado la fidelizacion de una considerable base de clientes. Ademas, ofrece una variedad de
platos y servicios que satisfacen una amplia gama de gustos y preferencias, manteniendo una alta
tasa de satisfaccion del cliente. Sus alianzas estratégicas con empresas y organizaciones locales
han ampliado su alcance y atraido nuevos clientes, mientras que sus precios competitivos lo
hacen accesible para una amplia audiencia.

Sin embargo, también enfrenta varias debilidades. La falta de personal suficiente,
especialmente en horas pico, representa un desafio significativo. La tecnologia desactualizada
impide la optimizacion de procesos y la mejora de la experiencia del cliente. Ademas, la ausencia
de un plan estratégico de marketing limita su visibilidad y la atraccién de nuevos clientes. Las
instalaciones actuales no permiten atender a un mayor namero de clientes ni expandir la oferta de
servicios, y se requiere una capacitacion constante del personal para mejorar las habilidades y la
profesionalidad del servicio.

El entorno externo ofrece oportunidades significativas para el restaurante. EI crecimiento
del mercado gastronémico local y el aumento del turismo en la regién presentan oportunidades
para expandir la base de clientes y aumentar los ingresos. Las tendencias de consumo hacia
alimentos mas saludables ofrecen la posibilidad de desarrollar nuevos platos que satisfagan estas
demandas. Ademas, el desarrollo de nuevos servicios como el catering, eventos privados y
delivery puede diversificar su oferta. Las redes sociales y el marketing digital proporcionan

herramientas poderosas para promocionar el negocio y fidelizar a los clientes.
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No obstante, el restaurante también enfrenta amenazas del entorno externo. La intensa

competencia en el mercado local exige que se diferencie y ofrezca un valor agregado. Los
cambios en las politicas gubernamentales y la inestabilidad econémica pueden afectar
negativamente sus operaciones. Ademas, los cambios en los gustos y preferencias de los
consumidores requieren una adaptacion constante del mend y la oferta para mantenerse relevante.

Por Gltimo, el aumento de los costos de los insumos puede afectar la rentabilidad del restaurante.

o~
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14. Anexos

Anexo 1. Manual de Funciones del Restaurante Casa Blanca

Propietario/Gerente:

El propietario/gerente del Restaurante Casa Blanca es el responsable de la supervision
general de todas las operaciones del restaurante. Esto incluye:

4 Desarrollo e implementacion de estrategias comerciales: El propietario/gerente
debe establecer la vision y mision del restaurante, asi como desarrollar estrategias para alcanzar
sus objetivos. Esto incluye la creacién de menus, la fijacién de precios, la gestion de los
empleados y el marketing del restaurante.

4 Contratacion y capacitacion de personal: El propietario/gerente es responsable
de contratar y capacitar a todo el personal del restaurante, incluidos los cocineros, camareros,
lavaplatos y personal de limpieza.

4 Administracion de finanzas: El propietario/gerente es responsable de administrar
las finanzas del restaurante, incluyendo la elaboracion del presupuesto, el seguimiento de los
gastos y la generacion de informes sobre los ingresos.

4 Asegurar el cumplimiento de las regulaciones: El propietario/gerente es
responsable de asegurarse de que el restaurante cumpla con todas las regulaciones locales,
estatales y federales aplicables.

v Toma de decisiones importantes: El propietario/gerente es responsable de tomar
todas las decisiones importantes que afectan al restaurante, como la compra de equipos, la

renovacion del local y la expansién del negocio.
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Chef Ejecutivo:

El chef ejecutivo del Restaurante Casa Blanca es responsable de la supervision de la
cocina y de la preparacién de todos los alimentos. Esto incluye:

v Desarrollo de menus: El chef ejecutivo es responsable de crear los menus del
restaurante, que deben ser creativos, sabrosos y rentables.

v Supervisién del personal de cocina: El chef ejecutivo es responsable de
supervisar a todo el personal de cocina, incluidos los cocineros, los ayudantes de cocina y los
lavaplatos.

4 Preparacion de alimentos: El chef ejecutivo es responsable de preparar algunos
de los platos més importantes del restaurante, asi como de garantizar que todos los alimentos se
preparen de acuerdo con las normas de calidad y seguridad alimentaria.

4 Pedido de suministros: El chef ejecutivo es responsable de pedir todos los
suministros de cocina, incluidos los alimentos, las bebidas y los utensilios de cocina.

4 Control de costos: El chef ejecutivo es responsable de controlar los costos de los
alimentos y bebidas del restaurante.

Jefe de Sala:

El jefe de sala del Restaurante Casa Blanca es responsable de supervisar el comedor y de
garantizar que todos los clientes tengan una experiencia agradable. Esto incluye:

v Contratacion y capacitacion de personal de comedor: El jefe de sala es
responsable de contratar y capacitar a todo el personal de comedor, incluidos los camareros, los
anfitriones y los bussers.

v Supervision del personal de comedor: El jefe de sala es responsable de

supervisar a todo el personal de comedor, asegurando que brinden un servicio excelente a los
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v Manejo de quejas de clientes: El jefe de sala es responsable de manejar cualquier
queja o problema que los clientes puedan tener.

v Mantenimiento del comedor: El jefe de sala es responsable de mantener el
comedor limpio y ordenado.

v Creacion de un ambiente agradable: El jefe de sala es responsable de crear un
ambiente agradable y acogedor para los clientes.

Cocineros:

Los cocineros del Restaurante Casa Blanca son responsables de preparar todos los
alimentos que se sirven en el restaurante. Esto incluye:

v Seguir recetas: Los cocineros deben seguir las recetas del chef ejecutivo para
preparar los platos del mend.

v Cocinar alimentos: Los cocineros deben cocinar los alimentos de acuerdo con las
normas de calidad y seguridad alimentaria.

4 Plating alimentos: Los cocineros deben emplatar los alimentos de una manera
atractiva y apetitosa.

v Mantener la cocina limpia: Los cocineros deben mantener la cocina limpia y
organizada.

4 Seguir las normas de seguridad: Los cocineros deben seguir todas las normas de

seguridad alimentaria y de prevencién de accidentes.

Camareros/Camareras:

Los camareros/camareras del Restaurante Casa Blanca son responsables de tomar los pedidos de

los clientes, servirles comida y bebidas, y cobrarles. Esto incluye:
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v' Tomar pedidos: Los camareros/camareras deben tomar los pedidos de los clientes de una

manera precisa y eficiente.

v Servir comida y bebidas: Los camareros/camareras deben servir la comida y las bebidas
a los clientes de una manera rapida y profesional.

v" Cobrar a los clientes: Los camareros/camareras deben cobrar a los clientes por sus
comidas y bebidas.

v" Responder a las preguntas de los clientes: Los camareros/camareras deben ser capaces

de responder a las preguntas
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