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Introduccién

El direccionamiento estratégico, es una herramienta administrativa de vital importancia, que hace
frente a las modificaciones de las cuales son objeto las organizaciones, tal como el hombre en el
mundo moderno, en el que es necesario que las organizaciones busquen satisfacer las necesidades
del consumidor y compita con las tendencias del mercado; ante la necesidad descrita surge el
direccionamiento estratégico el cual permite gerenciar estratégicamente el rumbo de una
organizacion cimentado en el establecimiento de unos objetivos globales (Gonzales, Salazar,
Ortiz, y Verdugo, 2019).

En este sentido el direccionamiento est4 presente para convertirse en un agente de cambio y de
transformacién y es util para realizar un diagnostico de las debilidades y fortalezas de una
organizacion; de igual manera, se utiliza de manera oportuna para formular una vision, mision,
objetivos, politicas y estrategias para hacer a una empresa mas competitiva en el mercado y que

el negocio avance de manera satisfactoria hacia el futuro (Gonzales, et, al, 2019).

Es una necesidad del mundo actual la correcta ejecucion de un método que permita a las
empresas adaptarse con un riesgo minimo a los cambios del mundo actual y que le hagan frente a
todos aquellos avances tecnoldgicos, culturales, econémicos y sociales que cada dia estdn en
constante cambio por lo anterior es indispensable utilizar el modelo tedrico del direccionamiento
estratégico el cual se constituye como la base fundamental para cualquier empresa en cuanto se
considera una forma moderna de analizar, evaluar y preparar el futuro de la organizacién,
entendiendo a la misma como un sistema completo, como untodo que debe funcionar en sintonia

para ser exitosa (Arango, 2012).

Es reconociendo la capacidad del direccionamiento estratégico como método definitorio de la
ruta organizacional, seguimiento de objetivos encadenados a la mision que la misma estad en
constante actualizacion (Arango, 2012) y pretende ser desarrollada en el actual estudio en el
contexto de un restaurante-bar de la ciudad de Pasto, con el objetivo de suplir necesidades que
son expuestas por los directivos de esta empresa y quienes desean mejorar el funcionamiento de

la misma; para dar cumplimiento a este propésito el actual documento cuenta con un primer
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apartado que describe los aspectos generales de la propuesta, asi como linea a la que se adscribe,
caracteristicas del problema, objetivos, justificacion, marco referencial y aspectos metodologicos
dispuestos a dar lugar a un disefio del plan de direccionamiento estratégico para el restaurante-bar

“Maria Mentiras”
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1. Aspectos generales de la propuesta

1.1 Titulo

Disefio del Plan de Direccionamiento Estratégico, para el Restaurante Bar, “Maria Mentiras” en

el Municipio de Pasto, Departamento de Narifio -Afio 2023.

1.2 Tema

Plan de Direccionamiento Estratégico

1.3 Linea y sublime de investigacion

1.3.1. Linea

Desarrollo Empresarial y Econdmico

1.3.2. Sublinea

Desarrollo Empresarial

1.4. Planteamiento del problema

1.4.1. Descripcion del problema

La presente investigacion se desarrolla con el objetivo de contribuir al restaurante bar “Maria

Mentiras™ organizacion en la que se han identificado carencias respecto al funcionamiento

organizacional y sobre lo cual seria oportuno que se tomen medidas para aportar todos los

beneficios que el direccionamiento estratégico bien ejecutado puede generar a una empresa, su

funcionamiento, finanzas, clima laboral, crecimiento en el mercado, etc.
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Por lo tanto, es necesario que la empresa en mencion cuente con el desarrollo del disefio del
plan de direccionamiento estratégico, establecimiento que cuenta con 11 afios de trayectoria en el
mercado, tiempo en el cual ha logrado su posicionamiento y por ende reconocimiento por parte
de los clientes actuales, quienes demandan productos y servicios de calidad por parte de la
organizacion, objetivo que no es posible de cumplirse sin un adecuado direccionamiento que

involucre a todo el personal trabajador y guie todas las acciones que por ellos se realizan.

A pesar del crecimiento y mantenimiento en el mercado el restaurante bar en mencion en
materia administrativa y en consonancia con lo observado por los investigadores al interior de la
empresa, junto con el conocimiento tanto documental como de comunicacién directa con
trabajadores y directivos, evidencia una escasa fijacion de objetivos en el corto, mediano y largo
plazo, asi como la carencia de una estructura organizacional adecuada en la cual se identifiquen
los niveles jerarquicos con su respectiva descripcion de cargos; se carece también de
establecimiento y promocion de valores corporativos y ademas no se ha establecido claramente

una mision, vision Yy estrategias que conduzcan al mejoramiento de la empresa.

También se evidencia que hasta el momento no se ha realizado ningun tipo de diagndstico
empresarial que permitan tomar decisiones para fortalecer las diferentes areas funcionales de la
organizacion, lo que puede derivarse en una falta de enfoque y claridad para efectuar
operativamente la empresa, podria promover la competencia desleal con otras empresas por la
escaza capacidad de diferenciarse en el mercado, pone en riesgo los recursos tanto humanos
como financieros y temporales puesto que los mismos podrian no estar claramente definidos,
entre muchas otras situaciones que pueden involucrar problemas con trabajadores como rotacion
excesiva de personal, dificultades de indole financiera e incapacidad para mantenerse en el

mercado que constantemente se encuentra en cambio (Arango, 2012).

Con la situacion actual expuesta, se podria prever que el establecimiento por la falta de un
diagnostico empresarial y el correspondiente direccionamiento estratégico podria no estar
preparado para afrontar efectivamente los retos que impone las exigencias del mercado y ademas
se puede desencadenar un decrecimiento de la empresa, insatisfaccion de los clientes, pérdida de

recursos econémicos, humanos y técnicos, reduccidn de ingresos y utilidades. Ademas, se puede
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pronosticar, que la empresa perdera participacion en el mercado y posicionamiento del mismo si

esta situacion no cambia pronto.

Es importante mencionar que la gerencia se encuentra a cargo del sefior José Fernando Erazo
Caguasango, quien es consciente de la situacion actual de la organizacion, expresada por el
mismo y los informes dispuestos para lectura en la presente investigacion y tiene toda la
disposicion para apoyar y colaborar con el desarrollo del presente trabajo, lo cual es favorable
para el cumplimiento en cuanto a los compromisos académicos de los investigadores adscritos a
la préctica investigativa en el periodo académico A 2023.

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo general

Elaborar un Plan de Direccionamiento Estratégico para el Restaurante Bar “Maria Mentiras” en el

Municipio de Pasto, Departamento de Narifio.

1.5.2. Objetivos especificos

e Realizar el diagnostico interno y externo para identificar la situacion actual en materia de

direccionamiento estratégico en el Restaurante Bar “Maria Mentiras”

e Disefiar la plataforma estratégica y sus estrategias funcionales para el Restaurante Bar “Maria

Mentiras”

e Formular un plan de accion basado en el Direccionamiento Estratégico para el Restaurante

Bar “Maria Mentiras”
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1.6. Justificacion

La importancia de la presente investigacion radica en la capacidad de aportar a una empresa con
recorrido en la region a que sus procesos organizacionales se fortalezcan y con ello la misma
empresa crezca, amplié su publico objetivo y logre metas tanto a corto y largo plazo, esto es
posible por medio de dos pasos, el primero de ellos consiste en realizar un diagnostico interno del
Restaurante Bar “Maria Mentiras” con el fin de identificar sus fortalezas y debilidades en materia
de direccionamiento estratégico, y a partir de esto establecer la formulacion de estrategias que
permitan el 6ptimo desarrollo del establecimiento desde las operaciones béasicas hasta las
complejas. Cabe resaltar, la importancia de la practica investigativa, frente a lo mencionado

anteriormente ya que de este modelo gerencial se contribuye al mejoramiento organizacional.

Por otra parte, y como segundo paso para el beneficio de la empresa la investigacion se
desarrolla en consonancia con las exigencias del mercado y especialmente de los clientes, quienes
hacen necesario que el establecimiento estructure una mision, vision, objetivos y estrategias, lo
que incluye un plan de accion que permita establecer acciones estratégicas, indicadores,
responsables, recursos y también la fijacion de un presupuesto para la consecucion de lo
planteado anteriormente, es decir estructurar un direccionamiento estratégico adecuado. Lo
anterior, se constituye en un referente para proponer alternativas de mejora y promueve el
potencializar las fortalezas y mejorar las debilidades, en aras de responder a las exigencias del
medio en el que opera la empresa y especialmente de los clientes, quienes se constituyen en la

razon de ser del restaurante Bar “Maria Mentiras™.

Teniendo en cuenta que el restaurante bar “Maria Mentiras” es una microempresa, en la que se
ha identificado que no existe un enfoque de procesos totalitario y acorde a lo que se busca, tanto
en su area administrativa, como en su area de mercadeo, se plantea que por medio de un plan de
Direccionamiento estratégico se contribuya con nuevas proyecciones y direcciones estratégicas
para llevar un orden de los procesos, con el fin de generar reconocimiento, posicionamiento y
crecimiento a la organizacion vy asi alinearse de forma eficiente y eficaz a los objetivos de la

empresa.
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De esta manera el direccionamiento estratégico tal como lo expresa Escalante y Lopez (2019)
serd la clave para que el restaurante Bar “Maria Mentiras” se mueva en el mercado bajo
mecanismos que actlen de forma practica y asertiva y permitan tomas decisiones en
concordancia con las alternativas de solucién y que las mismas estén planteadas desde un
contenido tedrico y cientifico mas que desde un sentido comin o actuar general de los directivos
empresariales, desde este punto de vista todo surge a partir de la formulacion de la mision, puesto
que con esta base se lograra establecer la razon de ser de la empresa, asi como los productos y
servicios comercializados, su promesa de valor distinguiendo a su vez el segmento de clientes a
los cuales se presta el servicio e incluso permitira resaltar los valores corporativos con los cuales

se identifica.

Con lo anterior sera posible extender la razon de la empresa al establecimiento de un horizonte
de tiempo, entendido como la visidn, aspecto que clarificard para la empresa su posicion en el
mercado en el largo plazo. Con respecto a los objetivos se obtendra claridad en aquellos que son
de corto mediano y largo plazo; se disefiardn cargos y funciones adecuados con el fin de
contribuir a la eficiencia, eficacia y efectividad de tareas. Con respecto a los valores corporativos
se formulardn, con el fin de orientar la conducta de los colaboradores hacia las metas de la

empresa.

Para terminar, se debe reconocer que el porqué de esta investigacion radica en la utilidad
préctica y tedrica. Practico, ya que permite aplicar el tema del direccionamiento estratégico en un
contexto real del cual se beneficiaran los implicados. Ademas, se posibilita aplicar diversos
conocimientos adquiridos en el proceso de formacion como Administradores de Negocios
Internacionales. De igual manera posee utilidad tedrica, puesto que hasta el momento no se ha
desarrollado una investigacién en un establecimiento con las caracteristicas del restaurante bar
“Maria Mentiras”, por lo que la informacion sujeta a este desarrollo especifico tiene un valor

tedrico con posibilidad de replicarlo en otros contextos.
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1.7. Marco Referencial
1.7.1 Marco tedrico

1.7.1.1 Antecedentes Con el objetivo de reconocer el desarrollo de la tematica
“direccionamiento estratégico” en el contexto internacional y nacional, a continuacion, se
presentan 5 referentes que brindan un horizonte a la presente investigacion y asi mismo aportan
en cuanto el conocimiento de la metodologia para proceder en las empresas.
Internacionales

Antecedente |

Titulo: Direccionamiento Estratégico para el fortalecimiento de los servicios gastrondémicos

en el restaurante “relicario”, de la ciudad de Santo Domingo

Autores: Lema Pucha, Diego Fernando

Universidad: Universidad regional Auténoma de los Andes

Ao de Publicacion: 2019

Objetivo general: Implementar el direccionamiento estratégico para fortalecer los servicios

gastrondmicos en el restaurante “Relicario”, de la ciudad de Santo Domingo (Lema, 2019).

Objetivos Especificos:

e Fundamentar cientifica y tedricamente el proceso del direccionamiento estratégico

apoyado en bibliografias de diversos autores clasicos y actualizados.
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e Diagnosticar la situacion actual del restaurante "Relicario”, con la aplicacion de la

metodologia de la investigacion cientifica.

e Elaborar una propuesta de un Direccionamiento Estratégico para la mejora del servicio

Gastrondmico en el restaurante “Relicario”.

Conclusiones: La utilizacion de los métodos, técnicas e instrumentos de investigacion
permitié buscar mas a fondo sobre la problemética y asi poder conocer que el restaurante no

contaba con una administracion adecuada.

La propuesta de solucion al problema mediante el disefio de un direccionamiento estratégico
para el fortalecimiento del servicio gastronémico en el restaurante Relicario, beneficiara al
establecimiento a mejorar en cada una de sus areas y brindar un excelente servicio hacia los

clientes.

Aporte: La presente investigacion hace visible un trabajo arduo y dedicado al reconocimiento
de la funcién de la empresa en todas sus areas, lo cual permite que el direccionamiento
estratégico propuesto encaje a la perfeccién con las caracteristicas del restaurante en cuestion, lo
que constituye un aporte metodoldgico acertado a la actual investigacion, con caracteristicas
acertadas al actual proyecto investigativo, esto se ve retroalimentado al mismo tiempo por el
bagaje tedrico preciso y amplio con el que también contribuye el documento mencionado.

Antecedente 11

Titulo: Disefio de un direccionamiento estratégico para el desarrollo de los servicios

gastronomicos en el restaurante Mexican Food de la ciudad de México D.C

Autores: Franco Pérez, Anibal Fernando, Mijas Mufioz, Anabel Deyanira

Universidad: Universidad de Santo domingo.
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Afo de Publicacion: 2019.

Objetivo general: Implementar el direccionamiento estratégico para el desarrollo de los

servicios gastrondmicos del restaurante Mexican Food en la ciudad de Santo Domingo.

Objetivos Especificos:

Fundamentar teorica y cientificamente los procesos de elaboracion de un direccionamiento
estratégico, utilizando bibliografia clasica y actualizada.

Diagnosticar el estado actual del Restaurante Mexican Food, utilizando métodos, técnicas e
instrumentos de investigacion.

Disefio el direccionamiento estratégico en el restaurante.

El restaurante Mexican Food cuenta con un gran potencial gastrondmico, el mismo que lo ha
ayudado a mantenerse durante todos estos afos, pero al evidenciar su deficiencia administrativa
se pudo enfocar diferentes estrategias para mejorar el direccionamiento administrativo y de
servicios del restaurante.

Aporte: Esto contribuye al proyecto también en la identificacion de las estrategias mas
adecuadas para la competitividad empresarial y asi tener un punto de referencia que permita
establecer acciones encaminadas al cumplimiento del proyecto misional.

1.7.1.2. Nacionales

Antecedente 111

Titulo: Disefio de un plan estratégico para el restaurante Bugambilias ubicado en Santander de
Quilichao, cauca, periodo 2019 - 2023
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Autores: Lucy Mireya Culchac Imbacuan - Alexandra Dagua Cuetia

Universidad: Universidad Del Valle Sede Norte Del Cauca

Afo de Publicacion: 2022

Objetivo General: Disefiar un plan estratégico para el Restaurante Bugambilias ubicado en
Santander de Quilichao, Cauca, periodo 2019- 2023.

Objetivos especificos:

Analizar la situacidon interna del Restaurante Bugambilias

Diagnosticar la situacion externa del Restaurante Bugambilias.

Elaborar la matriz DOFA para el Restaurante.

Disefiar el direccionamiento estratégico que se ajuste al Restaurante.

Aporte: En cuanto al tema del direccionamiento, permite tener una vision para crear un plan
maestro donde la gerencia pueda formular estrategias corporativas que ayuden a la organizacion a
mejorar su parte interna y externa realizdndolo en un tiempo determinado. En este sentido se
cuenta con una base para la formulacion estratégica del restaurante al igual que se cuenta con una

base para la estructuracion del plan de accion.

Antecedente 1V

Titulo: Formulacion del direccionamiento estratégico para una empresa del subsector

comercio: caso transmarino Ltda., ubicado en la ciudad Santiago de Cali.
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Autores: Alba Rocio Gomez Ocampo

Universidad: Universidad Libre Seccional Cali.

Afo de Publicacion: 2016.

Objetivo General: Formular un plan de direccionamiento estratégico para el mejoramiento de

competitividad de la empresa Transmarinas Ltda., ubicada en la ciudad de Santiago de Cali.

Objetivos Especificos: Analizar los referentes tedricos de las contribuciones y modelos del

direccionamiento estratégico y competitividad.

e Realizar un andlisis de la empresa Transmarinas Ltda. 23

e Formular el plan de direccionamiento estratégico para Transmarinas Ltda.

Se hizo un analisis sobre los diferentes referentes tedricos sobre estos dos temas que permiten
concluir lo siguiente: el direccionamiento estratégico, estd encaminado a lograr que las empresas
a traves de la planeacion conozcan hacia donde se dirigen, y asi, lograr permanecer en el
mercado. Todo esto mediante la formulacion, desarrollo y ejecucion de estrategias que esté a
cargo de la direccion de las empresas, con un proceso participativo y un enfoque dinamico que
integre toda la organizacion, para ello, es necesario analizar los procesos de administracion, la
cultura organizacional; los escenarios, las estrategias y el entorno, asi mismo, el sistema de
gestion, que se tiene establecido. Todo esto con el fin de determinar un panorama real de las

mismas, que permita definir modelos y planes ajustado a la realidad de estas.

Aporte: Para el presente estudio contribuye para la formulacion de estrategias de mercado, asi
como de la plataforma estratégica lo cual es de suma importancia ya que este aspecto es de suma
importancia para que el restaurante disefie un norte estratégico el cual permita posicionar a la

empresa en el mercado.
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Antecedente V

Titulo: Disefio de un plan de direccionamiento estratégico 2013-2017 para la empresa Vélez
joyeros ubicada en la ciudad de Tulua.

Autores: Mauricio Vélez Gaviria

Universidad: Universidad De San Buenaventura De Cali.

Ano de Publicacion: 2017.

Objetivo General: Disefiar un plan de direccionamiento estratégico para la empresa familiar

Vélez Joyeros para el periodo 2013-2017

Objetivos Especificos:

« ldentificar las condiciones del mercado en que opera la empresa Vélez Joyeros y las

condiciones del entorno competitivo.

» Diagnosticar la condicion interna de la empresa Vélez Joyeros respecto a sus areas

funcionales, procesos operativos y comerciales.

« Definir una orientacion estratégica para la organizacion, estableciendo una mision, vision,

valores y politicas.

« Formular estrategias y tacticas para alcanzar ventajas competitivas y asi obtener un mejor

desempefio en el mercado.

+ Establecer un presupuesto y cronograma para definir la implementacion de las estratégicas

y tacticas
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Conclusiones: Las condiciones del mercado en que opera la empresa Vélez Joyeros
demuestran que existe un serio interés del gobierno nacional por convertir el sector joyero en uno

de los méas competitivos de la region.

Lo que se busca es que los empresarios se orienten hacia el mercado internacional, exportando
los productos una vez han sido transformados. Esto para la joyeria es favorable existe un apoyo
institucional y gremial, en el mercado se encuentra mano de obra capacitada, que aporta

significativamente a la producciéon de joyas de calidad.

A nivel interno la empresa Vélez Joyeros tiene un alto grado de informalidad, no cuenta con
planes de desarrollo, ni manuales de funciones o procesos, lo cual es una de sus mayores
debilidades. Sin embargo, existen aspectos positivos, como la experiencia en el mercado, la

acreditacién de marca, y el personal con que cuenta.

En el corto plazo la empresa debe formalizar su disefio organizacional para lograr una mejor
distribucion de funciones. La propuesta de orientacion estratégica de la empresa contiene
elementos como: misidn, vision, valores y politicas. Cada uno de estos se orientan a construir una
organizacion fuerte, solida, con reconcomiendo de marca y presencia en los mercados de Cali, y
la zona cafetera del pais.

Aporte: El presente proyecto contribuye a la investigacion ya que brinda informacion
importante sobre la formulacion de estrategias y tacticas que tienen por finalidad alcanzar
ventajas competitivas y asi lograr un mejor desempefio en el mercado. Para el restaurante bar
“Maria Mentiras” se tendrd en cuenta la disponibilidad de recursos, indicadores de medicion y
directos responsables, para la estructuracion del plan de accion y tener un referente que centre sus
esfuerzos en cuanto a procesos y a la formalizacion del area administrativa. Ayudando asi a la
empresa a contar con una estructura y modelo de trabajo méas eficiente a la hora de optimizar

recursos y dar a conocer su propuesta de valor
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1.7.2. Referente tedrico

En este apartado se abordan aspectos clave para el entendimiento de lo que implica un
direccionamiento estratégico, para lo cual se estudian las posturas de los modelos de Luis Botero,
Fred David con sus respectivas etapas y Hill Jones, ademas de recorrer brevemente las
caracteristicas de las matrices del mismo direccionamiento estratégico que son Utiles para tener
una visual de este proceso, entre ellas se encuentran la matriz de perfil de capacidad interna PCI,
la matriz de perfil de oportunidades y amenazas del medio, la de Boston Consulting Group y la
matriz de posicion estratégica y evaluacion de la accion PEYEA para su aplicacién en el contexto
empresarial. Todo lo anterior se apoya en un marco conceptual el cual tiene de manera sintetizada
preceptos que son necesarios para el entendimiento de la tematica y que guian el desarrollo de la

actual investigacion.

1.7.2.1 Direccionamiento estratégico para PYMES de José Luis Botero. El
direccionamiento estratégico es explicado segun Botero (2010) como un estilo de direccién que
es parte de lo denominado direccidn estratégica y que basa su actuar en la instrumentalizacién
tanto técnica como racional, y es un modelo util al momento de hablar de la direccion de una
empresa, puesto que mediante su aplicacion es pertinente tomar decisiones que estaran orientadas

a resultados deseados.

Su modelo esta orientado o disefiado especialmente para Pymes, y parte de tres principios;
Anticipar, Adaptar y Enfocar, teniendo como ejes los clientes y la competencia, e igualmente
tiene en cuenta el diagndstico a nivel interno y externo, identificando fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas, todo lo anterior con el fin de tener un panorama que permita
desarrollar un cuadro de mando integral, con estrategias claras y escalables al igual que una

plataforma o base estratégica bien definida.

Este modelo de direccionamiento estratégico es especial, puesto que incluye gran parte del
analisis de una cadena valor, para la determinacion de ese factor competitivo y diferenciador
frente a la competencia, igualmente todo lo establece en plan de accion y un cuadro de mando,

que no solo ayuda a verificar que tan productivos se esta siendo, sino también a llevar un control
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claro de cada una de las acciones a seguir para alcanzar el objetivo empresarial que necesita la
organizacion.

Por otra parte, este modelo, tiene en cuenta un punto importante y es el de saber anticiparse a
posibles situaciones que bien podrian ser una oportunidad o una dificultad mayor, teniendo en
cuenta que la empresa requiere contar con nociones o estrategias enfocadas en la mitigacion de
problemas y solucion de conflictos, tanto a nivel interno como externo. De ahi, que la cultura
organizacional sea parte y eje importante de la estructuracion empresarial administrativa. A

continuacion, se muestra la figura del modelo:

Figura 1.

Modelo de Direccionamiento estratégico para PYMES

Direccionamie Plataform

nto estratégico a -
Estratégic Estrategias
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-E1 gestion
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. Misidn Eetratbaico 2 Cuadro de
Andlisis s Y mando integral
Situacional
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La direccion estratégica para Botero (2010) se define como el arte y la ciencia de formular,
implantar y evaluar las decisiones a través de las funciones que permitan a una empresa lograr
sus objetivos; la direccion estratégica se centra en la integracion de la gerencia, y areas como la
mercadotecnia, las finanzas, la contabilidad, la produccién, las operaciones, la investigacion y

desarrollo, y los sistemas de informacion por computadora, para lograr el éxito de la compaiiia.
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Esta direccidén se conforma por etapas las que segin Fred (2003) son tres:

La formulacion de la estrategia: incluye la creacion de una vision y mision, la identificacion de
las oportunidades y amenazas externas de una empresa u organizacion, la determinacion de las
fortalezas y debilidades internas, el establecimiento de objetivos a largo plazo, la creacion de

estrategias alternativas y la eleccion de estrategias especificas a seguir.

La implantacion de la estrategia: se conoce a menudo como la etapa de accion de la direccion
estratégica, debe existir motivacion hacia los empleados, movilizar a los empleados y gerentes
para poner en accion las estrategias formuladas. La implementacion de la estrategia, considerada
con frecuencia como la etapa méas dificil de la direccion estratégica, requiere disciplina,
compromiso y esfuerzo personal. La implantacion exitosa de la estrategia depende de la habilidad
de los gerentes para motivar a los empleados, lo cual es mas un arte que una ciencia. Las

estrategias formuladas que permanecen sin implantar no tienen utilidad.

La evaluacion de la estrategia: para esta etapa de evaluacion, todo gerente necesita saber
cuando ciertas estrategias no funcionan adecuadamente o presentan alteraciones en su método de
ejecucion, para esto se realiza la evaluacion de la estrategia como principal medio para obtener
esta informacién. Asi, todas las estrategias estan sujetas a modificaciones futuras, puesto que los
factores externos e internos cambian constantemente. La evaluacion de la estrategia es necesaria
porque el éxito de hoy no garantiza el éxito de mafiana. El éxito genera siempre problemas

nuevos Y diferentes, y las empresas complacientes desaparecen.
Existen tres actividades que hacen parte en la evaluacion de la estrategia:
1) La revision de los factores externos e internos actuales
2) La medicion del rendimiento

3) Latoma de medidas correctivas.

Entendiendo lo anterior, es posible afirmar que para Fred (2003) este proceso es continuo, y

debe mantener una sinergia entre sus componentes, puesto que, de crearse cambios, se afectaria
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todo el proceso en general, resaltando la necesidad de una planeacion constante, mostrandose
como uno de los modelos mas extremistas o radicales en muchos de sus componentes, ya que
modifica las bases de una empresa, es decir, su intervencion se hace desde la anticipacion, una
estructura inicial coherente con el objeto empresarial y que demuestre que cuenta con un enfoque

de desarrollo.

Es asi como el restaurante Bar “Maria Mentiras”, puede estructurar un direccionamiento, que
tenga cuatro momentos importantes y de continuo trabajo, como lo son: diagndsticos continuos,
planteamiento de estrategias A, B y C, entendidas como planes de contingencia o de adaptacion
al cambio, establecimiento de puntos de relacion entre las diferentes areas de la empresa y la
medicion del rendimiento por periodos a corto, mediano y largo plazo. Obteniendo asi un
direccionamiento estratégico sélido, confiable y con altas probabilidades de éxito. A

continuacion, se muestra la figura del modelo:

Figura 2.

Modelo de direccionamiento estratégico de Fred David
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Modelo de direccionamiento estratégico de Hill y Jones: La estrategia es el resultado de un
proceso de planeacion formal y constante, donde la direccion cuenta como una de las funciones
mas importantes, y la funcién mas significativa de este proceso. Como se presenta en el capitulo,
con frecuencia las estrategias valiosas emergen de lo mas profundo de la organizacion sin previa
planeacion. Sin embargo, considerar una planeacién formal y racional es un punto de partida Util

para viajar en el mundo de la estrategia (Hill & Jones, 2005).

El proceso de planeacion estratégica formal consta de cinco pasos principales:

e  Seleccionar la mision vy las principales metas corporativas.

e Analizar el ambiente competitivo externo de la organizacion para identificar las

oportunidades y las amenazas.

e Analizar el ambiente operativo interno de la organizacion para identificar las fortalezas y

las debilidades con que se cuenta.

e Seleccionar las estrategias que conforman las fortalezas de la organizacién y corregir las
debilidades a fin de aprovechar las oportunidades externas y detectar las amenazas externas.
Estas estrategias deben ser congruentes con la mision y con las metas principales de la

organizacion. Deben ser congruentes y constituir un modelo de negocio viable.

Implantar las estrategias: Para Hill y Jones (2005) la tarea de analizar el ambiente externo e
interno de la organizacion y después seleccionar las estrategias adecuadas constituye la
formulacién estratégica. Por el contrario, como se observd antes, la implantacion estratégica

implica poner en préctica las estrategias (o el plan).

Esto incluye actuar de conformidad con las estrategias de la compafiia elegidas en los niveles
corporativo, de negocio y de funciones, asignar tareas y responsabilidades a los administradores
(normalmente a través del disefio de la estructura de la organizacion), otorgar recursos (entre
ellos capital y efectivo), establecer objetivos a corto plazo y disefiar los sistemas de control y de

recompensa de la organizacion (Hill y Jones, 2005).
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Asi, este modelo de direccionamiento estratégico, divide la formulacion de estrategias en
aspectos importantes para el restaurante bar, como lo son, el tema de la cultura organizacional,
los controles, y la estructura en cuanto a la asignacion de responsabilidad. Es por eso que este
modelo permite no solo complementar la parte inicial de investigacion y diagnostico interno y

externo, sino también promover un mayor control sobre la planeacion.

El primer componente del proceso de administracion estratégica es declarar la mision
organizacional, la cual debe proporcionar la estructura o el contexto dentro del cual se formularan
las estrategias. Una declaracion de mision contiene cuatro componentes: la expresion de la razon
de ser de una compafiia u organizacion —el motivo de su existencia— que normalmente se
conoce como mision; la declaracion de algun estado futuro deseado, por lo regular conocido
como la vision; la manifestacion de los valores clave que la organizacion se compromete a

respetar, y una declaracion de las principales metas (Hill y Jones, 2005).

A continuacion, se presenta una figura que permite comprender como se desarrolla el proceso

de administracion estratégica segun Hill y Jones (2005).
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Figura 3.
Proceso de administracion estratégica de Hill y Jones
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Matrices del direccionamiento estratégico: La primera matriz a abordar es la de Perfil de
Oportunidades y Amenazas del Medio (POAM) la cual toma como guia algunos factores
(variables) sugeridos que sean pertinentes, ademas de los que los participantes en la estructura del
plan propongan. El perfil de oportunidades y amenazas del medio (POAM) es la metodologia que
permite identificar y valorar las amenazas y oportunidades potenciales de una empresa,
dependiendo de su impacto e importancia un grupo estratégico puede determinar si un factor

constituye una amenaza 0 una oportunidad para la firma (Serna, 2000).

La matriz POAM segin Serna (2000) tiene una metodologia para su elaboracion:

a) Obtencion de informacion primaria o secundaria sobre cada uno de los factores objeto de

analisis
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b) Identificacién de las oportunidades y amenazas.

c) El grupo estratégico selecciona las areas de analisis (econdmicas, politicas, sociales,
tecnologicas, etc.) y sobre cada una realiza un Analisis detenido

d) Priorizacion y Calificacion de los factores externos

El grupo, califica segun su leal saber y entender las oportunidades (A.M.B.) y las amenazas
(A.M.B.); donde Bajo es una oportunidad o amenaza menor y Alta es una oportunidad o

amenaza importante. Luego se promedian las calificaciones y se obtiene el POAM.

e) Calificacién del Impacto

Siguiendo igual procedimiento, el grupo identifica el impacto actual de cada oportunidad o
amenaza en el negocio. Esta calificacion se asigna igualmente en Alto -Medio -Bajo segun la

discusion que el grupo sostenga sobre el aspecto que se esta evaluando.

f) Elaboracién del POAM

El perfil POAM asi elaborado permitira analizar y elaborar el analisis del entorno
corporativo, el cual presentara la posicion de la compafia frente al medio en el que se

desenvuelve. Tanto en el grado como en el impacto de cada factor sobre el negocio.

Teniendo en cuenta esto, la matriz POAM le ofrece al restaurante bar “Maria Mentiras” una
herramienta estratégica Unica para analizar tanto los aspectos externos como los internos que
afectan el negocio. Al establecer objetivos claros y lineas de accidn basadas en esta metodologia,
el restaurante-bar puede evolucionar hacia un modelo de negocio méas agil, adaptativo y alineado
con las necesidades del mercado. Al adoptar una mentalidad proactiva que aproveche las
oportunidades mientras mitiga amenazas y enfrenta los miedos, Maria Mentiras no solo

fortalecera su posicion en el mercado, sino que también podra consolidarse como un referente en
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el sector gastrondmico local. Este enfoque le permitird evolucionar sin perder su esencia,

adaptandose a los cambios del entorno y brindando una experiencia memorable a sus clientes.

Figura 4
Ejemplo matriz POAM

Matriz POAM
(Perfil de oportunidades y amenazas)

Calificacion Oportunidades Amenazas  Impacto
Factores A /M (B |AM |B|A|M |B
Econdmicos

Politicos

Sociales

Tecnologicos

Geograficos

Competitivos

Fuente: Tomado de sitio web https://economipedia.com/definiciones/matriz-poam.html

Por otro lado, se encuentra la Matriz de Evaluacion de Factores Externos (MEFE) la cual en su
procedimiento de elaboracion necesita que se realice una lista de los factores de éxito
identificados mediante el proceso de la auditoria externa. Esta matriz propone que se use entre
diez y veinte factores internos en total, y que se incluyan tanto oportunidades como amenazas,
intentando ser lo méas especifico posible y usar porcentajes, razones y cifras comparativas (Fred,
2003).

Ademéas de esto sera necesario que se asigne un peso entre 0.0 (no importante) a 1.0

(absolutamente importante) a cada uno de los factores. El peso indica la importancia que tiene ese

factor para alcanzar el éxito en la industria de la empresa. Las oportunidades suelen tener los
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pesos mas altos que las amenazas, pero estas, a su vez, pueden tener pesos altos si son
especialmente graves o0 amenazadoras. Los pesos adecuados se pueden determinar
comparando a los competidores que tienen éxito con los que no lo tienen o analizando el factor
en grupo y llegando a un consenso. La suma de todos los pesos asignados a los factores debe

sumar 1.0.

También es importante asignar una calificacion entre 1 y 4 a cada uno de los factores a
efecto de indicar si el factor representa, donde 4= una respuesta superior, 3= una respuesta
superior a la media, 2= una respuesta media y 1= una respuesta mala. Las calificaciones se
basan en la eficacia de las estrategias de la empresa. Asi, las calificaciones se refieren a la

compafia, mientras que los pesos del paso 2 se refieren a la industria.

Para continuar con el proceso segun expone Fred (2003) se debe multiplicar el peso de cada
factor por su calificacion correspondiente para determinar una calificacion ponderada para
cada variable y sumar las calificaciones ponderadas de cada variable para determinar el total

ponderado de la organizacion entera.

Sea cual fuere la cantidad de factores que se incluyen en una matriz MEFE, el total
ponderado pude ir de un minimo de 1.0 a un maximo de 4.0, siendo la calificacion promedio
de 2.5. Un promedio ponderado de 4.0 indica que la organizacion esta respondiendo de
manera excelente a las oportunidades y amenazas existentes en su industria. En otras palabras,
las estrategias de la empresa estan aprovechando con eficacia las oportunidades existentes y
minimizando los posibles efectos negativos de las amenazas externas. Un promedio ponderado
de 1.0 indica que las estrategias de la empresa no estan capitalizando las oportunidades ni

evitando las amenazas externas.

Basados en esta informacion podemos desarrollar un plan de accidn que esté alineado con
las demandas y condiciones externas, asegurando que sus recursos se destinen de manera
efectiva a las areas de mayor impacto. Ademas, el analisis ayuda a identificar de manera
temprana los riesgos potenciales y las tendencias favorables, lo que permite adoptar una

postura proactiva ante el cambio. En ultima instancia, la Matriz MEFE ayuda al restaurante-
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bar a consolidarse en el mercado, actuando no solo como una herramienta de evaluacién sino

también como un guia estratéegico que le permitird diferenciarse y adaptarse a las fluctuaciones

del entorno, manteniéndose competitivo y relevante.

Figura 5
Ejemplo Matriz MEFE

Factores determinantes de éxito Peso Valor

Oportunidades

1.Mejor calidad de harina de pescado y mayor rendimiento de 0,13
aceite colocado en barcos

2.Mayor rentabilidad con la preduccion de harina “al vacio® 0,16
3.Tener en la chata una linea adicional de descarga 0,13

0,42
Amenazas

1.5obreproduccion de soya en EEUU Brasil, Argentina y China 0,13

2.La fiebre de |la vaca loca en Europa 0,13
3.Barreras de entradas en Europa 0,12
4. Fenomena del nifio 0,08
5.Cuota de pesca , sistema chileno 0,13

0,58
TOTAL 1,00

w

. I S S R

Fuente: Tomado de sitio web evaluacion externa

https://es.slideshare. net/slideshow/evaluacin-externa- mefe-parte-5/66061771

Ponderacidn

0,13

0,66
0,39
1,18

0,39
0,23
0,23
0,16
0,26
1,27
2,45

mefe-

parte 5

Por otro lado, es importante concebir a la matriz encargada de reconocer el perfil de capacidad

interna (PCI), la cual segin Serna (2015) es un medio para evaluar las fortalezas y debilidades de

la compafiia en relacién con las oportunidades y amenazas que le presenta el medio externo. Es

una manera de hacer el diagndstico estratégico de una empresa involucrando en él todos los

factores que afectan su operacion corporativa.
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La matriz PCI, examina cinco categorias a saber:

a) La Capacidad Directiva

b) La Capacidad Competitiva (o de mercadeo)
c) La Capacidad Financiera

d) La Capacidad Tecnologica (Produccion)

e) La Capacidad del Talento Humano

El perfil de fortalezas y debilidades se representa graficamente mediante la calificacion de
la Fortaleza o Debilidad con relacion a su grado (A. M. B.) para luego ser valorada con

respecto a su impacto en la escala de Alto - Medio - Bajo.

Una vez determinado el diagrama, es posible examinar las fortalezas y debilidades relativas
de la entidad en cada una de las cinco categorias generales, y determinar los "vacios" que
requieren correccion o consolidacion como fortaleza o debilidad. Dada su importancia, el
perfil de capacidad constituye una pieza fundamental en la definicion de la posicion relativa de

la firma y del curso de acciébn mas conveniente.

Pese a que es altamente subjetivo, el PCI es un medio para examinar la posicion estratégica

de una compafiia en un momento dado y para establecer las areas que necesitan atencion.

Los resultados de esta encuesta se analizan en grupos por areas funcionales y se integranen
un diagndstico corporativo. La experiencia demuestra que entre mas amplia es la participacion
mayor es la integracion y el compromiso con el plan estratégico. Por ello, cada compaiiia debe

escoger el método que mas convenga a su tamafio y cultura corporativa.

En primer lugar, se identifican todas las fortalezas y debilidades de la organizacién en cada
una de las capacidades enunciadas, para ello, se realiza una lluvia de ideas lo mas amplia y
exhaustiva posible, en la que deben participar los grupos estratégicos. Se supone que quienes

participan en el diagnéstico estratégico conocen suficientemente la organizacion, lo anterior es
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con el fin de lograr la identificacién de fortalezas y debilidades de la empresa tal como las
perciben los miembros de la organizacion. Los perfiles que salgan de este primer diagnostico se
complementardn con la informacidén actual que debe poseer la compafiia sobre su desempefio en

las diferentes areas.

La Matriz PCI le permite al restaurante bar “Maria Mentiras” no solo potenciar sus fortalezas,
sino también establecer un plan claro para superar sus debilidades internas. Al tomar decisiones
informadas basadas en esta herramienta, el restaurante-bar puede optimizar sus recursos,
garantizar una operacion eficiente y mejorar la calidad del servicio, lo que se traduce en una
ventaja competitiva sostenible. En Gltima instancia, la Matriz PCI ayuda al restaurante bar “Maria
Mentiras™ a consolidar su identidad y sus procesos internos, apoyando su objetivo de ser una
opcion atractiva y diferenciada en el sector, y permitiéndole crecer y adaptarse de manera

efectiva en un mercado dinamico.

39



Disefio del plan de direccionamiento estratégico parael restaurante bar

Figura 6
Ejemplo Matriz PCI

Matriz PCl de la capacidad Gerencial

Factores Fortalezas Debilidades Impacto

Capacidades Alto | Medio | Bajo Alto | Medio | Bajo Alto | Medio

Imagen corparativa

Responsabilidad social

Uso de planes estratégicos X X

Evaluacidon y prondstico del Medio X X
Velocidad de respuesta a
condiciones cambiantes

Flexibilidad de la estructura
organizacional

Comunicacion y control gerencial X

COrientacidn empresarial X X

Habilidad para traer y retener
personal creativo

Habilidad para responder a la
tecnologia cambiante

Hahilidad para manejar la Inflacidn X X

Sistemas de control x X

Sistemas de tomas de decisiones bt bt

Sistemas de coordinacian bt X

Evaluacidn de gestian X X

Fuente: Dussan Pulecio (2020)

Una vez diligenciado el formato PCI, se construye la matriz MEFI (matriz de evaluacion de
factor interno). A esta matriz s6lo se deben llevar las fortalezas o debilidades altas con alto

impacto (Factores internos claves).

La misma comienza a construirse cuando se realiza una lista de los factores de éxito
identificados mediante el proceso de la auditoria interna, usando entre diez y veinte en
totalidad, incluyendo tanto fuerzas como debilidades, en ese orden y siendo lo mas especifico

posible, usando porcentajes, razones Yy cifras comparativas (Serna y Diaz, 2015).
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Posteriormente segun expresan los autores citados se debe asignar un peso entre 0.0 (no
importante) a 1.0 (absolutamente importante) a cada uno de los factores. El peso adjudicado a un
factor dado indica la importancia relativa del mismo para alcanzar el éxito en la industria de la
empresa. Independientemente de que el factor clave represente una fuerza o una debilidad
interna, los factores que se considere que repercutirdn mas en el desempefio de la organizacién
deben llevar los pesos més altos, y el total de todos los pesos debera sumar 1.0 (Serna y Diaz,
2015).

Posteriormente se asigna una calificacion entre 1 y 4 a cada uno de los factores a efecto de
indicar si el factor representa una debilidad mayor (calificacion =1), una debilidad menor
(calificacion =2), una fuerza menor (calificacion =3) o una fuerza mayor (calificacion =4). Asi,
las calificaciones se refieren a la compafiia, mientras que los pesos del paso 2 se refieren a la

industria.

Se multiplica posteriormente el peso de cada factor por su calificacion correspondiente para
determinar una calificacion ponderada para cada variable, para sumar las calificaciones

ponderadas de cada variable y determinar el total ponderado de la organizacion entera.

Sea cual fuere la cantidad de factores que se incluyen en una matriz poam, el total ponderado
pude ir de un minimo de 1.0 a un maximo de 4.0, siendo la calificacion promedio de 2.5. Los
totales ponderados muy por debajo de 2.5 caracterizan que las organizaciones son débiles en lo
interno, mientras que las calificaciones muy por arriba de 2.5 indican una posicion interna fuerte.
La matriz MEFI debe incluir entre diez y veinte factores clave. La cantidad de factores no incluye

en la escala de los totales ponderados porque os pesos siempre suman 1.0.

Al aplicar la Matriz MEFI, el restaurante bar “Maria Mentiras” no solo identifica sus
fortalezas y debilidades, sino que tambien obtiene una base sdlida para tomar decisiones
informadas que optimicen su operacion. Este enfoque permite al restaurante-bar dirigir sus
recursos hacia las areas que maximizaran su competitividad en el mercado, como el refuerzo de

su imagen y servicio al cliente, y la mejora en la gestién de costos.
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Gracias a la Matriz MEFI, el restaurante bar “Maria Mentiras” puede enfocar sus esfuerzos
en las areas que realmente marcan la diferencia en la experiencia del cliente y en la
sostenibilidad del negocio, logrando asi una ventaja competitiva que se traduce en un mejor
posicionamiento en el mercado. Ademas, al resolver sus debilidades internas, el restaurante-
bar podra crecer y adaptarse de forma mas agil en un entorno dindmico, permitiéndole
fortalecer su presencia y consolidarse como una opcidon preferida para quienes buscan una

experiencia gastrondmica y de entretenimiento diferenciada.

Figura 7
Ejemplo Matriz MEFI

Factores claves internos Peso Calificacién Valor
ponderado

Fortalezas

Mds de 10 afios de experiencia 0.10

Equipo de trabajo estable 0.10

Ubicacion privilegiada 0.10

Equipos y sistemas innovadores 0.10

Reconocimiento a nivel regional 0.10

Gran cartera de clientes 0.15

Debilidades

No cuenta con sitio web 0.10

No hay comercializacién por internet 0.05

No se cuenta con redes sociales 0.10

La publicidad es unicamente impresa 0.10

Total 1.00

Fuente: Tomado de sitio web Matriz EFI: qué es, para qué sirve, cOmo se crea y ejemplos
https://blog. hubspot.es/marketing/matriz-efi

La Matriz De Las Debilidades, Oportunidades, Fortalezas Y Amenazas (DOFA), es segun
Ponce (2007) es un instrumento de ajuste importante que ayuda a los gerentes a desarrollar
cuatro tipos de estrategias: estrategias de fuerzas y debilidades, estrategias de debilidades y

oportunidades, estrategias de fuerzas y amenazas y estrategias de debilidades y amenazas.
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Observar los factores internos y externos clave es la parte mas dificil para desarrollar una matriz
DOFA vy requiere juicios solidos, ademas de que no existe una serie mejor de adaptaciones. La

matriz DOFA se lleva a cabo en los ocho pasos siguientes:

1. Hacer una lista de las oportunidades externas clave de la empresa.

2. Hacer una lista de las amenazas externas clave de la empresa.

3. Hacer una lista de las fuerzas internas clave de la empresa.

4. Hacer una lista de las debilidades internas clave de la empresa.

5. Adecuar las fuerzas internas a las oportunidades externas y registrar las estrategias FO
resultantes en la celda adecuada.

6. Adecuar las debilidades internas a las oportunidades externas y registrar las estrategias
DO resultantes en la celda adecuada.

7. Adecuar las fuerzas internas a las amenazas externas y registrar las estrategias FA
resultantes en la celda adecuada.

8. Adecuar las debilidades internas a las amenazas externas y registrar las estrategias DA

resultantes en la celda adecuada.

La Matriz DOFA proporciona al restaurante bar “Maria Mentiras” una vision integral de su
situacion actual y de las estrategias que pueden maximizar su potencial en el mercado. Esta
herramienta permite estructurar el analisis de las fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas, y, a partir de alli, formular estrategias concretas que impulsen el crecimiento del

negocio Yy fortalezcan su resiliencia frente a los desafios externos.

Conel uso de la Matriz DOFA, el restaurante bar “Maria Mentiras” puede aprovechar al maximo
sus recursos internos y responder de manera estratégica al entorno competitivo. Las estrategias
ofensivas permiten sacar el maximo provecho de sus caracteristicas distintivas, como el ambiente
y la calidad del servicio, para capitalizar la creciente demanda de experiencias gastrondmicas.
Asimismo, las estrategias adaptativas ayudan a fortalecer &reas internas clave, como la
digitalizacién y la optimizacion del espacio, lo que incrementa su capacidad de respuesta y de

adaptacion al mercado actual.
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En dltima instancia, la Matriz DOFA apoya al restaurante bar “Maria Mentiras” en la
construccion de una estrategia sélida, que no solo potencia sus fortalezas, sino que también
anticipa riesgos y minimiza vulnerabilidades. Esta herramienta le permite a la gerencia tomar
decisiones informadas que mejoren la eficiencia operativa, aumenten la satisfaccion del cliente y
fortalezcan la posicion del restaurante-bar en el sector. Al implementar estas estrategias, Maria
Mentiras puede consolidarse como una opcion preferida en el mercado local, asegurando su
sostenibilidad y éxito a largo plazo.

Figura 8
Ejemplo Matriz DOFA

 Foralezas

Debilidades Oporunidades

Fuente: Cuervo, T. (s. f.)

La matriz de Boston Consulting Group o Matriz BCG es un método grafico de analisis de
cartera de negocios desarrollado por The Boston Consulting Group en la década de 1970.
Fred, (2003) explica que su finalidad es ayudar a priorizar recursos entre distintas areas de
negocios 0 Unidades Estratégicas de Analisis (UEA), es decir, en qué negocios se debe
invertir, desinvertir o incluso abandonar. Se trata de una sencilla matriz con cuatro cuadrantes,
cada uno de los cuales propone una estrategia diferente para una unidad de negocio. Cada

cuadrante viene representado entre por una figura o icono.
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El método utiliza una matriz de 2x2 para agrupar distintos tipos de negocios que una empresa
en particular posee. El eje vertical de la matriz define el crecimiento en el mercado, y el
horizontal la cuota de mercado. Asi las unidades de negocio se situaran en uno de los cuatro

cuadrantes en funcion de su valor estratégico. Tales cuadrantes son:

a) Estrella: Gran crecimiento y Gran participacion de mercado. Se recomienda potenciar al
maximo dicha &rea de negocio hasta que el mercado se vuelva maduro, y la UEA se convierta en

vaca lechera

b) Incégnita: Gran crecimiento y Poca participacion de mercado. Hay que reevaluar la

estrategia en dicha area, que eventualmente se puede convertir en una estrella o en un perro.

c) Vaca: Bajo crecimiento y alta participacién de mercado. Se trata de un area de negocio

que servira para generar efectivo necesario para crear nuevas estrellas.

d) Perro: No hay crecimiento y la participacion de mercado es baja. Areas de negocio con
baja rentabilidad o incluso negativa. Se recomienda deshacerse de ella cuando sea posible.
Generalmente son negocios / productos en su Ultima etapa de vida. Raras veces conviene

mantenerlos en el portafolio de la empresa.

La Matriz BCG permite alrestaurante bar “Maria Mentiras” optimizar su oferta y sus operaciones
al clasificar sus servicios y productos segin su potencial de crecimiento y rentabilidad. Esta
herramienta proporciona una vision clara de donde concentrar los recursos, qué productos
potenciar y cuales reformular o descontinuar para mantener una operacion eficiente y maximizar

los beneficios.

Al identificar las “estrellas”, el restaurante bar “Maria Mentiras” puede invertir en estas areas
para consolidar su posicion y capitalizar su atractivo en el mercado. Asimismo, las “vacas
lecheras”, como los platos populares y las bebidas estandar, generan ingresos constantes y deben
mantenerse como fuentes de flujo de efectivo para financiar otras areas de crecimiento. Las

“incognitas”, como los platillos innovadores y el servicio de catering, representan una
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oportunidad de expansion, pero requieren una evaluacion para decidir si vale la pena la
inversion. Por ultimo, los “perros” representan productos de bajo retorno que deben ser

revisados Y, si es necesario, eliminados para evitar un uso innecesario de recursos.

Gracias a la Matriz BCG, Maria Mentiras puede crear un portafolio equilibrado de
productos y servicios, enfocando sus esfuerzos en las areas mas prometedoras y eliminando
elementos que no aportan valor. Esto no solo ayuda a mejorar la rentabilidad y la eficiencia,
sino que también permite que el restaurante-bar se adapte mejor a las demandas del mercado y

fortalezca su competitividad, asegurando un crecimiento sostenible y exitoso a largo plazo.

Figura 9
Ejemplo Matriz BCG

Alto

g _

Tasa de crecimiento de mercado

Bajo

Alto Bajo

A

Cuota de mercado

Fuente: Espinoza, R. (2023)

La matriz de posicion estratégica y evaluacion de accion (PEYEA), es segun Fred David otra
herramienta para definir estrategias, la cual esta formada por un marco de cuatro cuadrantes y nos
indica si una estrategia es agresiva, conservadora, defensiva o competitiva es la mas adecuada

para una organizacion dada.
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A continuacion, se establecen los pasos para realizar la matriz PEYEA segun la teoria de

David (2003), teoria con la cual Pérez (2002) también coincidia:

a) Seleccionar una serie de variables que incluya la fuerza financiera (FF), la ventaja
competitiva (VC), la estabilidad del ambiente (EA) y la fuerza de la industria (FI).

b) Adjudicar un valor numérico de +1 (peor) a +6 (mejor) a cada una de las variables que
constituyen las dimensiones FF y Fl. Asignar un valor numérico de -1 (mejor) y -6 (peor) a cada

una de las variables que constituyen las dimensiones VCy EA.
c) Calcular la calificacion promedio de FF, VC, EA y Fi sumando los valores dados a las
variables de cada dimension dividiéndolas entre la cantidad de variables incluidas en la

dimension respectiva.

d) Anotar las calificaciones promedio de FF, VC, EA yenel eje correspondiente de la matriz
PEYEA

e) Sumar las dos calificaciones del eje X y anotar el punto resultante en X. Sumas las dos

calificaciones del eje Y. Anotar la interseccién del nuevo punto XY.

f) Trazar un vector direccional del origen de la matriz PEYEA por el nuevo punto de la
interseccion. Este vector revelard el tipo de la estrategia recomendable para la organizacion
agresiva, competitiva, ofensiva o conservadora.

Diagrama y posiciones estratégicas basicas de la matriz

Cuadrante conservador. Lo que implica es permanecer cerca de las capacidades basicas de la

empresa y no afrontar riesgos excesivos. Entre las estrategias estan:

a) Penetracion del mercado

b) Desarrollo del mercado
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Desarrollo del producto

d) Diversificacion concentrica

Cuadrante agresivo. Cuando el vector direccional se localiza en este cuadrante, una empresa

se encuentra en una posicion excelente para utilizar sus fortalezas internas con el propdsito de

aprovechar las oportunidades externas, superar las debilidades internas y evitar amenazas

externas. Por lo tanto, es posible utilizar:

a)
b)
c)
d)

Penetracion del mercado
Desarrollo del producto
Integracion vertical

Diversificacién en conglomerados

Cuadrante competitivo. Cuando el vector direccional se ubica en este cuadrante, indica el

uso de estrategias competitivas, entre las que se encuentran:

a)
b)
c)
d)
e)

Integracion horizontal y vertical
Penetracién del mercado
Desarrollo del mercado
Desarrollo del producto

Formacion de empresas de riesgo compartido

Cuadrante defensivo. Lo que sugiere es que la empresa se debe centrar en disminuir las
debilidades

a)
b)
c)
d)

Atrincheramiento
Desinversion
Liquidacion

Diversificacion concéntrica

La Matriz PEYEA permite al restaurante bar “Maria Mentiras” evaluar de manera integral el

impacto de los factores externos en su negocio, lo cual facilita la formulacion de estrategias que
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aprovechen las oportunidades y minimicen las amenazas. Esta herramienta es clave para un
restaurante-bar en constante interaccion con el entorno, ya que le ayuda a anticiparse a cambios y

tendencias que pueden afectar su operacion y su posicionamiento.

Gracias al analisis de factores como el entorno politico, econémico, social, tecnolédgico,
ecolégico y cultural, Maria Mentiras puede tomar decisiones informadas sobre como adaptar su
oferta y su operacion. Este enfoque permite al restaurante-bar no solo responder de forma
proactiva a los cambios en el mercado, sino también alinearse con las preferencias y expectativas

de los clientes.

En dltima instancia, la Matriz PEYEA contribuye a que Maria Mentiras se posicione
estratégicamente en un entorno competitivo. Al enfocarse en estrategias que consideran tanto las
oportunidades como las amenazas, el restaurante-bar puede fortalecer su presencia, mejorar su
experiencia de cliente y asegurar su sostenibilidad en el largo plazo. Esta herramienta ayuda a
crear un negocio mas agil y preparado para enfrentar desafios, lo que, en un sector tan dinamico

como la hosteleria, representa una ventaja fundamental.
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Figura 10
Matriz PEy EA

Conservador

VvC

FF

Agresivo

Fl

Defensivo

Competitivo

EA

Fuente: Articulos técnicos (s. )

1.7.3 Marco conceptual.

El marco conceptual agrupa toda la terminologia relacionada con el presente estudio. A
continuacion, se exponen los mas relevantes con el fin de obtener una base conceptual de lo

tratado en la investigacion.

Direccionamiento Estratégico: Segun Luna (2010) en su libro Administracion Estratégica, se
concibe a este concepto como las decisiones tomadas por una empresa sobre la mision, vision,
objetivos y estrategias de la misma, asi como tener en cuenta los recursos a ser utilizados y las
politicas generales que coordinan e integran todo lo anterior, ademas de esto conciben a la

empresa como una entidad total con un desarrollo tanto a mediano como a largo plazo.

50



Disefio del plan de direccionamiento estratégico parael restaurante bar

Direccion: Son todas estas wventajas y desventajas asociadas a los procedimientos
administrativos se entienden fuertes o débiles en la planificacion, direccion, produccién, toma de

decisiones, coordinacion, comunicacion, control (Luna, 2010).

Capacidad financiera: Cubre todos los aspectos materiales

Fortalezas y debilidades financieras agregadas de la empresa, Por ejemplo: deuda o capital,
disponibilidad de lineas de crédito, deuda de capacidad, margen financiero, rentabilidad, liquidez,
rotacion de boletos, rotacion de inventario, estabilidad de costos, elasticidad de la demanda, otros
indicadores financieros considerados importantes para las organizaciones y campos de analisis
(Luna, 2010).

Capacidad tecnoldgica: Segun (Luna, 2010) abarca todos los aspectos relacionados con el
proceso productivo de la empresa. infraestructura y procesos de empresas industriales y de
servicios. Estos incluyen, pero no se limitan a: infraestructura técnica (hardware), exclusividad de
procesos productivos, nacionalizacién de procesos, ubicacion fisica, acceso a servicios publicos,

patentes, nivel de tecnologia, disponibilidad de software, procedimientos de gestion, etc.

Mercado Potencial o Prospecto: Es aquel grupo formado por clientes que no ha consumido
un producto o servicio ofrecido, puesto que no tienen las caracteristicas exigidas dentro del
segmento al que se desea vender, sin embargo, consumen el producto de la competencia, uno

similar o sustituto (Luna, 2010).

Amenaza: Un evento, hecho o tendencia en el entorno. Organizacion que impida, limite o

dificulte el desarrollo de su actividad (Luna, 2010).

Fortalezas: Desempefio organizacional y caracteristicas internas que facilitan y apoyan el

logro de las metas de la organizacion (Luna, 2010).
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Ventaja competitiva: Porter (1995) la define como la busqueda de una posicion favorable
dentro del &mbito empresarial, es para este autor un escenario en el que es posible el desarrollo de

la competencia.

Propuesta de valor: Es el factor que hace que un cliente se incline y se sienta atraido por una
uotra empresa, Yy le brinde con mayor seguridad una solucional problema o necesidad que desea
satisfacer de una forma innovadora (Porter, 1995).

1.7.4 Marco contextual

Sector de gastrobares en Colombia. EI concepto de gastrobar llegd a Colombia influenciado por
modelos europeos, especialmente los espafioles. Comenzaron a aparecer en ciudades como
Bogota, Medellin, Cali y Cartagena, donde se dirigieron inicialmente a un publico joven y
profesional, interesado en una oferta gastrondmica creativa y una atmdsfera diferente a la de los

bares o restaurantes tradicionales.

A lo largo de los afios, este concepto se ha extendido a méas ciudades, incluyendo destinos mas
turisticos como San Andrés o destinos emergentes como San Juan de Pasto. Los gastrobares
colombianos han sabido adaptar el concepto internacional a los gustos locales, combinando
ingredientes autdctonos con técnicas de alta cocina y fusionandolos con la riqueza de la cultura

gastronémica regional.

Caracteristicas Principales de los Gastrobares en Colombia

Oferta Gastrondmica Creativa: Los gastrobares suelen destacar por un menu innovador que
mezcla técnicas culinarias contemporaneas con ingredientes locales, que la diferencia de
restaurantes convencionales.

+ Ambiente Relajado y Estético: La decoracion y el disefio son fundamentales en un

gastrobar. Suelen contar con un ambiente moderno, ecléctico o inspirado en la cultura local,

ofreciendo un espacio acogedor y atractivo para sus clientes.
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» Fusion de Experiencias: Estos espacios no solo se centran en la comida, sino que también
integran otros elementos como cocteleria de autor, mdsica en vivo, y en algunos casos eventos

culturales o artisticos.

» Apuesta por lo Local: En muchas ciudades del pais, los gastrobares buscan resaltar
productos y sabores locales, lo que apoya a los pequefios productores y promueve la identidad

gastronémica de la region.

Impacto del Sector en la Economia Local

El crecimiento de los gastrobares en Colombia ha dinamizado el sector de la hosteleria y la
restauracion, generando empleo y contribuyendo a la diversificacion de la oferta turistica en
diferentes ciudades. Ademas, muchos gastrobares han creado alianzas con productores locales,
fomentando una economia circular que beneficia a varios sectores, desde el agricola hasta el de

las bebidas artesanales.

Retos del Sector

Competencia: Dada la popularidad del concepto, el mercado estd cada vez méas saturado,
especialmente en ciudades principales, lo que obliga a los gastrobares a innovar co nstantemente

para destacar.

Regulaciones y Normativas: En algunas ciudades, la operacion de gastrobares se enfrenta a

estrictas normativas, sobre todo en lo relacionado con la venta de licor y horarios de operacion.
Sostenibilidad: La tendencia mundial hacia la sostenibilidad también esta llegando a los

gastrobares en Colombia, lo que implica adoptar practicas mas amigables con el medio ambiente,

tanto en la seleccion de ingredientes como en la gestidon de residuos
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En resumen, el sector de gastrobares en Colombia estd en pleno crecimiento, brindando
espacios que no solo ofrecen una excelente gastronomia, sino que también promueven la cultura

local, siendo una parte integral de la oferta de ocio y turismo del pais.

Sector gastrobares en Narifio

En el departamento de Narifio, los gastrobares han ganado popularidad en los ultimos afios,
particularmente en su capital, San Juan de Pasto, y otros municipios como Ipiales. Aunque el
concepto de gastrobar llegd a esta region un poco mas tarde en comparacion con las principales
ciudades del pais, ha logrado consolidarse como una alternativa gastronémica que fusiona

tradicion e innovacion, impulsando la oferta turistica y gastronémica local.

Caracteristicas de los Gastrobares en Narifo

Fusién de Cocina Tradicional y Moderna: Los gastrobares en Narifio han sabido aprovechar la
riqueza de la gastronomia local, incorporando ingredientes autdctonos de la region andina como
el maiz, la papa nativa, el cuy y productos propios de las tierras volcanicas fértiles. Estos
productos son reinterpretados con técnicas culinarias contemporaneas, logrando una oferta que

mezcla lo tradicional con lo moderno.

Cocteleria con Productos Locales: Un rasgo distintivo en los gastrobares narifienses es la
utilizacion de ingredientes locales en la elaboracién de cocteles. Bebidas tradicionales como el
canelazo o el hervido se presentan en versiones modernas, a la par con la incorporacion de

productos propios de la regién logrando sabores Unicos.

Apoyo a Productores Locales: Un aspecto importante de la identidad de los gastrobares en
Narifio es el apoyo a los productores locales. Muchos establecimientos adquieren ingredientes
frescos directamente de pequefios agricultores y cooperativas rurales, promoviendo asi una

economia solidaria y sostenible.
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Impacto en la Economia y el Turismo

El surgimiento de gastrobares en Narifio ha sido clave para dinamizar el turismo,
especialmente en San Juan de Pasto, que se ha convertido en un destino emergente gracias a su
oferta cultural y natural. Durante eventos importantes como el Carnaval de Negros y Blancos,
muchos gastrobares se convierten en puntos de encuentro clave para turistas nacionales e
internacionales, ofreciendo experiencias gastronémicas Unicas que destacan los sabores y

tradiciones de la region.

Ademas, la creciente popularidad de este concepto ha contribuido a la creacion de empleo en
el sector servicios, particularmente entre jovenes y profesionales del sector gastrondmico y

cultural.

Retos del Sector en Narifio

Competencia Limitada y Especializacion: Aungue el concepto de gastrobar esta en
crecimiento, la competencia aln es reducida en comparacion con grandes ciudades, lo que puede

representar un reto para atraer a un publico mas amplio y especializado.

Logistica y Acceso a Insumos: Dado que Narifio es una region relativamente aislada
geograficamente, el acceso a ciertos ingredientes o equipos culinarios puede ser mas complicado

y costoso, lo que obliga a los gastrobares a ser creativos en la utilizacion de productos locales.

Promocion y Visibilidad: Al ser una regién emergente en términos turisticos, muchos
gastrobares en Narifio enfrentan el desafio de promocionarse y atraer turistas de otras partes del
pais y el mundo. Sin embargo, eventos culturales como el Carnaval de Negros y Blancos y la

promocion del turismo gastrondmico estan ayudando a superar este reto.

55



Disefio del plan de direccionamiento estratégico parael restaurante bar

Futuro del Sector

El sector de gastrobares en Narifio tiene un gran potencial para seguir creciendo,
aprovechando la riqueza cultural y gastrondmica de la region, asi como el creciente interés por
experiencias auténticas y de alta calidad. La sostenibilidad, el uso de productos locales y la
conexién con la cultura autoctona seguiran siendo elementos clave para diferenciarse y atraer

tanto a locales como a turistas.

Resefa Histérica de Maria Mentiras Gastrobar

El restaurante bar Maria Mentiras abrié sus puertas en el afio 2018 (falta constitucion legal de
la empresa) en San Juan de Pasto, Colombia, con la vision de ser un referente gastronémico que
fusionara la cocina tradicional de Narifio con elementos contemporaneos, creando una
experiencia Unica para sus clientes. Desde sus inicios, el gastrobar buscé diferenciarse a través de
su concepto innovador, tanto en la presentacion de sus platos como en el ambiente acogedor y

sofisticado que ofrecia.

Sin embargo, a lo largo de los afios, Maria Mentiras ha enfrentado varios desafios en su
gestion y operacion. A pesar de haber sido bien recibido en su apertura, el restaurante ha tenido
dificultades para mantener una administracion eficiente. Esto ha repercutido en su capacidad para
retener clientes y mejorar la calidad del servicio, limitando el crecimiento que inicialmente se
proyectaba.

Procesos Administrativos y de Prestacion de Servicios

- Administracion:

Planeacion y direccion: La falta de una estrategia a largo plazo ha generado decisiones

improvisadas y poca adaptacion a las necesidades del mercado.
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Finanzas: Problemas en la gestién de presupuestos y costos, con falta de control sobre gastos,

afectaron negativamente la rentabilidad.

Inventario: La ineficiente gestion de insumos llevé a pérdidas y afectd la calidad del servicio.

Recursos humanos: Alta rotacion de personal y poca capacitacion impactaron la atencion y

eficiencia operativa.

- Prestacion de Servicio:

Atencion al cliente: Tiempos de espera largos y un servicio inconsistente crearon una mala

experiencia para los comensales.

Calidad de productos: La falta de control sobre las recetas y la cocina gener6 inconsistencia en

los platos y en la satisfaccion del cliente.

Marketing: Falta de estrategias de promocion y uso limitado de redes sociales para captar y

fidelizar clientes.

1.7.5 Marco legal

El restaurante se constituyd de manera formal a través del registro de cAmara de comercio con el
fin de formalizar su actividad econdmica y de esta manera lograr ofrecer sus servicios en la
localidad.

A continuacion, se resaltan algunos tipos de establecimientos y formulas de restauracion que

estan vigentes segun la norma (Camara de Comercio, 2018):
Restaurante buffet. Es posible escoger uno mismo una gran variedad de platos cocinados y

dispuestos para el autoservicio. A veces se paga una cantidad fija y otras veces por cantidad

consumida (peso o tipos de platos). Surgido en los afios 70's, es una forma rapida y sencilla de
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servir a grandes grupos de persona.

Restaurante de comida rapida (fast food). Restaurantes informales donde se consume
alimentos simples y de rapida preparacion como hamburguesas, patatas fritas, pizzas, pollo, entre

otros.

Restaurantes de alta cocina (gourmet). Los alimentos son de gran calidad y servidos a la mesa.
El pedido es "a la carta” o escogido de un "mend”, por lo que los alimentos son cocinados al
momento. El costo va de acuerdo al servicio y la calidad de los platos que consume. Existen
mozos o camareros, dirigidos por un maitre o jefe de meseros. El servicio, la decoracion, la

ambientacion, comida y bebidas son cuidadosamente escogidos.

Restaurantes tematicos. Son clasificados por el tipo de comida ofrecida. Los mas comunes son
segun origen de la cocina, siendo los méas populares en todo el mundo: la cocina italiana y la
cocina china, pero también cocina mexicana, cocina japonesa, cocina espafiola, cocina francesa,

cocina peruana, cocina colombiana, cocina tailandesa, restaurantes espectaculo, entre otros.

Comida para llevar (take away). Son establecimientos que ofertan una variedad de primeros
platos, segundos, y una variedad de aperitivos, que se exponen en vitrinas frias o calientes, segun
su condicion. El cliente elige la oferta y se confecciona un menu a su gusto, ya que la oferta se
realiza por raciones individuales o como grupos de menus. Dentro de los take away podemos
encontrar establecimientos especializados en un determinado tipo de producto o en una cocina
étnica determinada. Al igual que los fast food, la vajilla y el menaje que se usa son recipientes

desechables. Un ejemplo son las rosticerias, los asaderos de pollos, etc.
- INVIMA: Procura garantizar la salud publica de la poblacion de Colombia ejerciendo

inspeccion y vigilancia de normas de produccion, estandares de higiene y calidad de las materias

primas con las que se producen los alimentos y medicamentos.
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- Normas Técnicas Sectoriales del Sector Gastrondmico: Objeto: Esta norma
proporciona los requisitos para elaborar preparaciones calientes y frias con la calidad, la cantidad

y el tiempo sefialado en la receta estandar.

Alcance: Esta norma es aplicable a las personas que realizan sus funciones en la preparacion

de los alimentos en la industria gastronomica.

- Resolucion 3860 sostenibilidad: Resolucion 3060 de 28 de diciembre de 2015. Por la
cual se reglamenta el cumplimiento de las Normas Técnicas Sectoriales expedidas por las
unidades Sectoriales de Normalizacidn para las actividades del denominado Turismo de Aventura

y Sostenibilidad Turistica.

- Norma 004 Sostenibilidad: Objeto: Esta norma especifica los requisitos de
sostenibilidad ambiental, sociocultural y econdmica para los establecimientos gastronémicos y

los bares.

Nota: No se incluye dentro de esta norma cafeterias, heladerias, fruterias, pastelerias,
panaderias, cigarrerias, salsamentarias, tiendas de barrio, kioscos, ventas estacionarias permitidas
por las administraciones municipales o distritales, billares, casinos de empresas, casas de
banquetes no abiertas al publico y establecimiento que elaboran suministran alimentacion a

empresas, colegios, universidades, bases militares y aeronaves comerciales.

- Decreto 3022 de 2013: Decreto 3022 (2013). Por el cual se reglamenta la Ley 1314 de
2009 sobre el marco técnico normativo para los preparadores de informacion financiera que

conforman el Grupo.
- Ley 1739 tributario: Ley 17 39 de 23 de diciembre de 2014. “Por medio de la cual se

modifica el estatuto tributario, la Ley 1617 de 2012, se crean mecanismo de lucha contra la

evasion, y se dictan otras disposiciones.
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- Resolucion 3878 DIAN: Resolucién N 3878 de 28 de junio de 1996. Controles Técnicos
y Fiscales sobre la Facturacion.

- Ley 300 de 1996: De los establecimientos de gastronomia, bares y negocios similares.
Art. 87. Se entiende por establecimientos gastrondmicos, bares y similares aquellos
establecimientos comerciales en cabeza de personas naturales o juridicas cuya actividad
econdmica esté relacionada con la produccidn, servicio y venta de alimentos y/o bebidas para el

consumo. Ademas, podran prestar otros servicios complementarios.

- Legislacion nacional. Decreto 3075 de 1997 (registro sanitario): Regula las actividades
que pueden generar riesgo para el consumo de alimentos. De sus 14 capitulos interesan:
edificaciones e instalaciones, equipos y utensilios, personal manipulador de alimentos, requisitos
higiénicos de fabricacion, aseguramiento y control de la calidad, saneamiento, almacenamiento,
distribucion, transporte y comercializacion, restaurantes y establecimientos de consumo de
alimentos, vigilancia sanitaria, revision de oficio del registro sanitario, medidas de sanidad,

procedimientos y sanciones

1.8 Aspectos metodoldgicos

1.8.1. Paradigma

Por la naturaleza en el tratamiento de informaciéon y la formulacién de estrategias de tipo
estructural, ademas de tener en cuenta que la materia de estudio e investigacion hace parte de un
perfil representativo y estadistico, el paradigma que més se ajusta a este propdsito es el de
caracter cuantitativo, puesto que se recopilara informacion en procesos de observacion y lectura
de documentacion previa e historica de la empresa. También se aplicard encuestas las cuales
arrojaran unos datos los cuales seran procesados y cuantificados para su posterior analisis. Segun
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014), el enfoque cuantitativo se fundamenta en un esquema
deductivo y l6gico que busca formular preguntas de investigacidn e hipotesis para posteriormente

probarlas.

60



Disefio del plan de direccionamiento estratégico parael restaurante bar

1.8.2. Enfoque de investigacion

La actual investigacion pretende desarrollarse a partir de un enfoque empirico analitico, el cual se
caracteriza (Hernandez, et, al, 2014) por ser mucho mas reflexivo en la medida en que se avanza
con la investigacion, puesto que se basa en la experiencia, observacion de fenémenos y analisis
de datos estadisticos. Dando paso a un escenario con mas expectativa, compresion y sentido,
puesto que el direccionamiento estratégico, se torna de un sentido de mas analisis a nivel interno
y externo, donde predomina la observacion critica y experiencial, brindando asi, una
caracterizacion de cada una de las areas de la empresa, y lo que realmente estd sucediendo,
estudiando su alineacion y enfoque con la propuesta de direccionamiento y la determinacion de
su capacidad operativa desde los diferentes ejes estructurales o estratégicos y que en este caso

generara como resultado final un plan asentado a la realidad.

1.8.3. Tipode investigacion

La investigacion es de tipo descriptiva y exploratoria, permitiendo conocer a profundidad el
funcionamiento de la empresa, cargos, responsabilidades y acciones realizadas por cada una de
las personas que forman parte del negocio. Obteniendo informacién relevante para la toma de
decisiones referentes al planteamiento de un plan de direccionamiento estratégico (Fidias, 2012).
El proceso de investigacion descriptivo lleva al investigador a generalizar, a fin de llegar a la

formulacion de hipétesis, las cuales le servirdn para procesos de validacion.

1.8.4 Método

Segun las caracteristicas de la investigacion, se sigue los parametros del método deductivo, ya
que se realiza un reconocimiento y obtencion de datos, de forma general a través de todos los
niveles del negocio, estableciendo asi una base de informacion descriptiva, que funcione como
apoyo para la construccion de un plan estratégico efectivo y acorde a la realidad de la empresa
por cada una de sus areas en especifico. Se menciona (Hernandez, et, al, 2014) que el método

deductivo consiste en extraer razonamientos l6gicos de aquellos enunciados ya dados, en sintesis,
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este método va de la causa al efecto, de lo general a lo particular, es prospectivo y teorico;

comprueba su validez basandose en datos numéricos precisos.

1.8.5 Poblaciény muestra

La poblacion hace referencia al conjunto de todas las personas que concuerdan con
especificaciones (Hernandez, et, al, 2014) que en este caso se conciben como aquellos clientes
tanto registrados como no registrados en la base de datos del restaurante bar “Maria Mentiras”

cifra que asciende a las 2000 clientes aproximadamente y sus trabajadores que son 7 personas.

Por otro lado, la muestra es un subgrupo de la totalidad de la cual se habl6 anteriormente y que
es representativa de la misma (Herndndez, Fernandez, & Baptista, 2014), para la actual
investigacion el muestreo serd no probabilistico, es decir depende de las caracteristicas de la
investigacion y en este caso se realizard con la totalidad de los empleados (consignados en la
tabla 1) con una entrevista hacia los mismos y con una base de datos fija de clientes del
restaurante que consta de 120 clientes a quienes se aplicard una encuesta a través de un
formulario de Google. Posteriormente se procesaran los datos y se los analizara para la respectiva

formulacion de estrategias.

Tabla 1.
Caracterizacion de empleados

Nombre empleado Cargo

Luis Ipial Administrador
Ana Maria Ibafiez Cajero

Yuri Cadena Cocinero
Jefferson Luna Auxiliar de cocina
Carlos Almeida Mesero

Daniel Guerrero Mesero

Juan Lopez Domiciliario
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Censo: Es importante resaltar que al solo tener 200 clientes registrados en la base de datos son
los que pueden ser contactados por la empresa se tomard a los mismos como muestra para el
presente estudio, por lo cual no se hace necesario aplicar un muestreo probabilistico ya que la
poblacién accesible es finita, se conoce y se la determina a criterio del empresario e

investigadores.

1.8.6 Fuentes de recoleccion de informacién

Se utilizara la encuesta y la entrevista como fuentes primarias y como fuentes secundarias se

realizara una revision documental sobre investigaciones desarrolladas en el tema de estudio.

1.8.6.1 Fuente de informacion primaria. En este caso, se consideran Las principales fuentes

de informacién son las siguientes:
e Clientes externos: Encuesta a 120 clientes. Esto permite conocer el nivel de fidelizacion
de cada cliente, los motivos y habitos de compra y el porcentaje de mercado que cubre el

restaurante.

e Direccién: los datos son recolectados a través de entrevistas semiestructuradas al

administrador de la empresa, que son necesarios para el tema de investigacion

e Empleados: El restaurante bar “Maria Mentiras” cuenta con 7 empleados, los cuales son
una fuente importante que nos posibilita conocer lo relacionado al servicio y atencion al cliente
externo, es una forma de obtener informacion veraz y confiable. Es importante mencionar que a
los empleados también se les aplicara las encuestas.

e Entrevistas: Se realizara entrevista a los empleados de la empresa

1.8.6.2 Fuente de informacién secundaria.

En este caso, se consideran como las segundas fuentes de informacion:
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e Articulos de investigacion

e Libros de varios autores

e Articulos sobre temas similares

e Informacion en sitios web

e Implementacion de la gestion estratégica

o Portales de empresas que han implementado el modelo.

1.8.7 Fases de la investigacion

En primera instancia de describen las fases que haran posible el desarrollo de la investigacion.

e Fase 1. Sensibilizacion con los colaboradores de la empresa en conjunto con la alta
direccion.

e Fase 2. Aplicaciéon de los instrumentos de recoleccion de informacion. (ver anexo 1:

formato encuentra)

Fase 3. Procesamiento y andlisis de la informacion.

Fase 4. Disefio del plan de direccionamiento estratégico.

Fase 5. Disefio del plan de accion.

Fase 6. Ejecucion y seguimiento.

Las anteriores fases se encuentran en consonancia con el alcance de los objetivos propuestos a
los cuales se llega teniendo en cuenta la metodologia utilizada y los instrumentos de recoleccidén
que se aplicaran para dar cumplimiento a los mismos. A continuacion, se hace una breve
explicacion de cada uno de ellos con el fin de tener claridad frente a lo mencionado
anteriormente.
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Para dar cumplimiento al primer objetivo, se aplicard una encuesta a los colaboradores de la
empresa y una entrevista a la gerencia con el fin de realizar el diagndstico estipulado. Es decir, se
identificara la situacion actual con el fin de encontrar debilidades y fortalezas, asi como
oportunidades y amenazas las cuales sirvan de referente y punto de partida para la formulacion

del direccionamiento estratégico.

Seguido a lo anterior, se procede a identificar los factores criticos de éxito, proposito que se
busca en el establecimiento del objetivo numero dos, con el fin de tener una base para el
direccionamiento de la empresa, lo cual es fundamental puesto que es una base que permite tomar
decisiones frente a las debilidades encontradas en materia de direccionamiento estratégico. De
esta manera, se clasificara la informacion y se desarrollaran las matrices correspondientes para
entrar a la formulacion estratégica. Entre las matrices mas representativas y que mas adelante se
especificara la metodologia para realizarlas se encuentra la matriz del perfil de capacidades
internas PCI, la matriz de evaluacion de factores internos MEFI, la matriz del perfil de
oportunidades y amenazas del medio POAM vy la matriz de evaluacion de factores externos
MEFI. Finalmente, con la construccion de estas matrices se procedera a la realizacién de la
matriz DOFA.

Para el objetivo tres, se procede a la formulacidn del direccionamiento estratégico, es decir se
creard una mision, una vision, unos objetivos, unas estrategias, unas politicas, un organigrama,
una manual de funciones una descripcion de cargos y unos valores corporativos. Lo anterior
permitira definir la plataforma estratégica para la empresa y de esta manera tener formalmente

establecido el direccionamiento estratégico
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2 Presentacion de Resultados

2.1. Diagnostico de la situacion actual en materia de direccionamiento estratégico en el

Restaurante Bar “Maria Mentiras” a partir de las encuestas a clientes

Con base en los resultados obtenidos de las encuestas a clientes y entrevistas a directivos del
restaurante bar "Maria Mentiras", se ha logrado obtener una comprension detallada de diversos
aspectos clave relacionados con el rendimiento operativo, la calidad del servicio, la gestion del
personal, el marketing y la tecnologia. Estos hallazgos proporcionan una base so lida para realizar
un diagnéstico exhaustivo de la situacion actual del direccionamiento estratégico del
establecimiento. A través de este diagndstico, sera posible identificar areas de fortaleza y
oportunidades de mejora, asi como definir estrategias claras para impulsar el éxito futuro del

restaurante bar.

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a los clientes
del restaurante bar "Maria Mentiras™. Estos resultados ofrecen una vision detallada de las
percepciones y experiencias de los clientes en aspectos clave como la frecuencia de visita, la
calidad de los alimentos, la atencion al cliente, la comodidad del espacio, la relacion calidad-
precio, entre otros. Estos datos son fundamentales para comprender el panorama actual y orientar

futuras decisiones estratégicas en la mejora continua de la experiencia del cliente.
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2.1.1 Frecuencia de Visita

Figura 11
Frecuencia de Visita
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Se puede observar que el 40% de los encuestados reportaron visitar el restaurante bar
semanalmente, lo que sugiere una base de clientes leales y comprometidos con el lugar. Ademas,
el 26.67% de los encuestados indicaron visitar el restaurante diariamente que corresponde a 32
clientes diarios de los 120 clientes encuestados, lo que refuerza la idea de una clientela solida y
recurrente. Estos datos son valiosos para la estrategia de retencion de clientes del restaurante, ya
que destacan la importancia de mantener altos niveles de satisfaccion y fidelidad entre los
visitantes habituales. Por lo cual es pertinente realizar un plan de direccionamiento estratégico
para poder conservar y potencializar la frecuencia de visitas de los clientes, manteniendo la

esencia del servicio que ofrece el restaurante bar “Maria Mentiras”.
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2.1.2 Calidad de Alimentos

Figura 12
Calidad de los alimento
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Respecto a la calidad de alimentos se puede evidenciar que la mayoria de los encuestados
tienen una percepcion positiva de la calidad de los alimentos. Especificamente, el 73.33%
correspondiente a 88 de los 120 clientes calificaron la calidad como "buena” o "excelente”, ya
que el restaurante cumple con las expectativas en términos de calidad gastrondmica. Por lo cual
se es pertinente realizar un plan de direccionamiento estratégico para poder conservar y mejorar

la calidad de los alimentos ofrecidos en el restaurante bar “Maria Mentiras™.
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2.1.3 Atencion al Cliente

Figura 13

Atencion al cliente
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ElI 60% de los encuestados indican estar "muy satisfechos" o "satisfechos" con la atencién al
cliente lo cual corresponde a 72 de los 120 clientes encuestados, esto es un buen indicador de que
el personal del restaurante bar estd brindando un servicio de calidad y satisfaciendo las
necesidades y expectativas de la mayoria de los clientes. Por lo cual se es pertinente realizar un
plan de direccionamiento estratégico para poder conservar y potencializar la atencion al cliente

que ofrece el restaurante bar “Maria Mentiras”.
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2.1.4 Disposicion del espacio

Figura 14
Disposicion del Espacio
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En cuanto a la disposicion del espacio y la distribucion de mesas, se observa una variedad de
opiniones entre los encuestados. EI 50% de los encuestados indican sentirse "muy cémodos” o
"cdmodos” con la disposicion del espacio y la distribucién de mesas lo cual corresponde a 60 de
los 120 clientes. Esto sugiere que una parte significativa de los clientes se siente satisfecha con la
disposicion del restaurante y la forma en que se distribuyen las mesas, lo que contribuye a una
experiencia positiva en general. Por lo cual es pertinente realizar un plan de direccionamiento
estratégico para poder conservar o mejorar la experiencia de los clientes a la hora de visitar el

restaurante bar “Maria Mentiras”.
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2.1.5 Relacion Calidad-Precio

Figura 15
Relacion Calidad-Precio
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El 43.34% de los encuestados, expresaron tener una opinién favorable o muy favorable sobre
la relacién calidad-precio de los productos ofrecidos en el restaurante que corresponde a 52 de los
120 clientes. Esto sugiere que una parte significativa de los clientes considera que los productos
ofrecidos en "Maria Mentiras" ofrecen un buen valor por su dinero, Sin embargo, es pertinente
realizar un plan de direccionamiento estratégico para poder conservar o mejorar la relacion

calidad-precio que ofrece el restaurante bar “Maria Mentiras”.
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2.1.6 Recomendacion del Restaurante-Bar

Figura 16
Recomendacion del Restaurante Bar
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Los datos proporcionados por la encuesta sobre la probabilidad de recomendar el restaurante
bar "Maria Mentiras" a amigos o familiares, se observa una tendencia mayoritariamente positiva
entre los encuestados. El 76.67% indicaron que es probable o definitivamente recomendarian
"Maria Mentiras" a sus amigos o familiares lo cual corresponde a 92 de los clientes que estarian
dispuestos a compartir su experiencia con otras personas, lo que puede ser un indicador s6lido de
la satisfaccion del cliente y la calidad general del establecimiento. Sin embargo, es pertinente
realizar un plan de direccionamiento estratégico para poder conservar o maximizar la

probabilidad de que los clientes recomienden el restaurante bar “Maria Mentiras”.
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2.1.7 Variedad de bebidas

Figura 17
Variedad de Bebidas
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El 53.33% de los encuestados expresan tener una opinidn atractiva 0 muy atractiva sobre la
variedad de bebidas ofrecidas en el establecimiento los cuales corresponde a 64 de los 120
clientes. Por lo tanto, podria ser beneficioso para la gestién del restaurante revisar su oferta de
bebidas y considerar ajustes para satisfacer mejor las preferencias de todos los clientes. Por lo
cual es pertinente realizar un plan de direccionamiento estratégico para poder mantener la opinién

positiva sobre la variedad de las bebidas en el restaurante bar “Maria Mentiras”.
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2.1.8 Limpiezae higiene

Figura 18
Limpieza e Higiene del Bar
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Se puede observar una percepcion generalmente positiva entre los encuestados. ElI 90%
expresan tener una opinidén positiva sobre la limpieza e higiene en el establecimiento lo cual
corresponde a 108 de los 120 clientes. Esto sugiere que la gran mayoria de los clientes perciben
que "Maria Mentiras" mantiene altos estandares de limpieza y cumplimiento de normas de
higiene. Sin embargo, se es pertinente realizar un plan de direccionamiento estratégico para poder
conservar 0 mejora la opinion positiva frente a la limpieza e higiene del restaurante bar “Maria

Mentiras”.
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2.1.9 Rapidez del servicio

Figura 19
Rapidez del Servicio

Rapidez en el Servicio

35,00%

30,00%

25,00%

20,00%

15,00%

10,00%
5,00% .
0,00%

Muy Satisfecho Satisfecho Neutral Insatisfecho Muy
Insatisfecho

Los datos proporcionados por la encuesta sobre la satisfaccién con la rapidez del servicio en el
restaurante bar "Maria Mentiras", se observa una variedad de percepciones entre los encuestados.

El 36.67% expresan estar "muy satisfechos™ o "satisfechos™ con la rapidez del servicio,

Sin embargo, es preocupante notar que un porcentaje mayor, el 56.67% de los encuestados,
indicaron estar "insatisfechos"™ o "muy insatisfechos” con la rapidez del servicio lo cual
corresponde a 68 de los 120 clientes encuestados Por lo cual se es necesario realizar un plan de
direccionamiento estratégico en el cual debe revisar y mejorar los procesos de servicio para
garantizar una experiencia mas eficiente para los clientes del restaurante bar “Maria Mentiras”.
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2.1.10 Ambiente y decoracion

Figura 20
Ambiente y Decoracién
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Se puede observar una percepcion generalmente positiva entre los encuestados respecto al
ambiente y decoracion del bar. EI83.33% expresan tener una opinién favorable sobre el ambiente
y la decoracion en el establecimiento lo cual corresponde a 100 de los 120 clientes. En general,
estos resultados son alentadores y sugieren que la gestion del restaurante ha sido efectiva en crear
unambiente acogedor y atractivo para sus clientes. Sin embargo, se es pertinente realizar un plan
de direccionamiento estratégico para poder conservar esta percepcidn positiva respecto al

ambiente y decoracion del restaurante bar “Maria Mentiras”
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2.1.11 Amabilidad y profesionalismo del personal

Figura 21
Amabilidad y Profesionalismo del Personal
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El 30% de los encuestados expresaron tener una opinién positiva sobre la amabilidad y
profesionalismo del personal, calificindola como “excelente” o "bueno". Sin embargo, es
preocupante notar que un porcentaje mas alto, el 70% de los encuestados, expresaron opiniones
menos favorables sobre este aspecto Estos resultados destacan la importancia de la

implementacion de procesos de capacitacion del personal.

En cuanto a la experiencia del cliente en el restaurante lo cual corresponde a 84 de 120
clientes Es fundamental que el personal esté bien capacitado para brindar un servicio amable y
profesional, ya que esto puede tener un impacto significativo en la satisfaccion del cliente y la
reputacion del restaurante. Por lo cual se es pertinente realizar un plan de direccionamiento
estratégico en el cual se tenga como pilar fundamental la capacitacion del personal en pro de
poder mejorar en la amabilidad y profesionalismo del personal en el restaurante bar “Maria

Mentiras”.
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2.1.12 Variedad del menu

Figura 22
Variedad del Menu
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Se puede observar una distribucién diversa de percepciones entre los encuestados respecto a la
variedad del menl. EI 70% expresan estar "muy satisfechos™ o "satisfechos" con la variedad de
opciones en el menu del restaurante, lo cual corresponde a 84 de los 120 clientes Este resultado
indica que una gran mayoria de los clientes se sienten satisfechos con las opciones disponibles
para elegir en "Maria Mentiras". Por lo cual se es pertinente realizar un plan de direccionamiento
estratégico para poder mantener y/o mejorar la satisfaccion frente al menu ofertado en del

restaurante bar “Maria Mentiras”.

2.2. Diagndstico de la situacion actual en materia de direccionamiento estratégico en el

Restaurante Bar “Maria Mentiras” a partir de las entrevistas a los empleados
Los resultados de las encuestas al personal de "Maria Mentiras" proporcionan informacion

crucial sobre el ambiente laboral, liderazgo, desarrollo profesional y areas de mejora. Son

esenciales para comprender la dindmica interna y mejorar la productividad y satisfaccion laboral.
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2.2.1 Puesto de trabajo

Figura 23
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Los resultados muestran que el puesto mas comun es el de camarero/a, con un 33.33% de
representacion, seguido de cerca por el personal de limpieza y los bartenders, ambos con un
20.00%. Estos datos proporcionan una vision valiosa de la composicion del equipo de trabajo en
"Maria Mentiras" y pueden ser utilizados para informar sobre la gestion del personal y las
estrategias de recursos humanos. Identificar las fortalezas y areas de mejora en la distribucién de
roles puede ayudar a optimizar la eficiencia operativa y promover un ambiente laboral
equilibrado y productivo.

79



Disefio del plan de direccionamiento estratégico para el restaurante bar

2.2.2 Experienciaen el puesto de trabajo

Figura 24

Experiencia en el puesto del trabajo
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La encuesta también revela la experiencia laboral de los empleados en el restaurante bar
"Maria Mentiras". Se observa que el 33.33% tienen mas de 3 afios de antigliedad en su puesto de
trabajo, lo que indica una presencia significativa de empleados con un historial laboral
prolongado en el establecimiento. Por su parte, un 26.67% tienen entre 1 y 3 afios de experiencia,
lo que sugiere una combinacién de empleados con una experiencia moderada en sus roles. Por
otro lado, un 26.67% tienen entre 6 meses y 1 afio de experiencia, lo que indica que hay una
proporcion considerable de empleados relativamente nuevos en el equipo. Ademas, el 13.33%
tienen menos de 6 meses de experiencia en su puesto, lo que sugiere una presencia minoritaria de

empleados recién incorporados al establecimiento.
Este analisis de la experiencia laboral proporciona informacion valiosa sobre la estabilidad y

la familiaridad del personal con sus roles en "Maria Mentiras". La presencia de empleados con

una larga trayectoria puede indicar una sélida retencion de personal y posiblemente un ambiente
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laboral favorable, mientras que la presencia de nuevos empleados puede sefialar una rotacién mas
activa 0 una estrategia de contratacion reciente.

2.2.3 Ambiente laboral

Figura 25
Ambiente Laboral en el Bar Maria Mentiras
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Se puede observar que la percepcidon mayoritaria entre los empleados es negativa, con un

53.33% calificando el ambiente laboral como negativo

Por otro lado, el 26.67% indicaron tener una percepcion neutral sobre el ambiente laboral, lo
que podria reflejar una falta de opinion definida o una mezcla de experiencias positivas y
negativas entre el personal. Ademas, el 20% describieron el ambiente laboral como positivo o
muy positivo, aunque esta proporcion es relativamente baja en comparacién con los que
expresaron una percepcion negativa.

Estos resultados sugieren que existe una oportunidad para mejorar el ambiente laboral en

"Maria Mentiras", ya que la mayoria de los empleados perciben el ambiente como negativo o
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neutral. La gestion del restaurante deberia considerar investigar las causas detrds de esta
percepcion y tomar medidas para abordar las preocupaciones del personal y promover un
ambiente laboral mas positivo y productivo.

2.2.4 Fortalezas del negocio

Figura 26
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Se puede observar que los empleados del restaurante bar "Maria Mentiras" identifican la

calidad del servicio como la principal fortaleza, con un 60.00%

Ademas, un 26.67% mencionan la comunicacién interna como una fortaleza del restaurante.
Una buena comunicacién interna puede mejorar la eficiencia operativa, fomentar un ambiente de
trabajo colaborativo y mantener a los empleados informados y comprometidos con los objetivos
del negocio.

Aunque en menor medida, un 13.33% identificaron el ambiente laboral como una fortaleza del

restaurante. A pesar de que algunos empleados perciben el ambiente laboral como negativo, una
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parte significativa atn reconoce su fortaleza en este aspecto, lo que sugiere que el restaurante bar
podria tener puntos fuertes en la cultura y el clima laboral que podrian ser potenciados.

2.2.5 Aspectos de mejora

Figura 27
Aspectos de Mejora del bar Maria Mentiras
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La capacitacion del personal es identificada como una de las principales areas de mejora, con
un 40.00%

Ademas, el 33.33% sefialaron el ambiente laboral como un aspecto que necesita mejorar. Esto
indica que existe un segmento significativo de empleados que percibe que el ambiente de trabajo
no es Optimo y que podria haber oportunidades para fortalecer la cultura y el clima laboral en el

restaurante.

La comunicacion interna también fue mencionada por un 13.33% como un &rea que necesita

mejoras. Una comunicacion interna efectiva es fundamental para el funcionamiento fluido y la
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cohesién del equipo, por lo que abordar las deficiencias en este aspecto puede ser crucial para
mejorar la eficiencia operativa y el ambiente laboral.

Finalmente, la gestidn de recursos y los procesos operativos fueron identificados como areas
de mejora por un 6.67% cada uno. Esto sugiere que algunos empleados perciben que puede haber
oportunidades para optimizar los recursos disponibles y los procesos de trabajo para mejorar la
eficiencia y la productividad en el restaurante.

2.2.6 Comunicacion interna

Figura 28

Comunicacién Interna en el Bar Maria Mentiras
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La mayoria de los encuestados, un 46.67%, expresaron una percepcién neutral sobre la
comunicacion interna, lo que sugiere que no tienen una opinion fuerte o definida al respecto. Esto
podria indicar una falta de claridad o consistencia en la comunicacién entre los empleados y la

gerencia, lo que podria ser un area de mejora potencial.
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Ademas, el 26.67% calificaron la comunicacion interna como "buena", lo que sugiere que
algunos empleados perciben que la comunicacion entre los niveles jerarquicos es satisfactoria.
Sin embargo, es importante tener en cuenta que un porcentaje similar, el 20%, califico la

comunicacion interna como "deficiente™ o "muy deficiente".

Estos resultados sugieren que la comunicacion interna en "Maria Mentiras” puede ser un area
de preocupacién, ya que una parte significativa de los empleados percibe que hay margen de
mejora. Una comunicacion efectiva entre los empleados y la gerencia es fundamental para el
funcionamiento eficiente y la cohesion del equipo, por lo que abordar las deficiencias
identificadas en esta area podria ser crucial para mejorar la cultura laboral y el rendimiento

general del restaurante.
2.2.7 Mejoras en la eficiencia operativa

Figura 29

Eficiencia Operativa del Bar Maria Mentiras
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Segun las sugerencias proporcionadas por los empleados del restaurante bar "Maria Mentiras"

para mejorar la eficiencia operativa, la implementacion de tecnologia para agilizar operaciones es
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la opcibn mas recomendada, con un 53.33%. La adopcién de tecnologia puede incluir la
implementacion de sistemas de punto de venta (POS), aplicaciones de gestion de pedidos en
linea, o herramientas de programacion y seguimiento de tareas, lo que puede ayudar a optimizar

los procesos y reducir los tiempos de espera tanto para los clientes como para el personal.

Ademas, un 26.67% sugieren mejorar la gestion de inventario, lo que puede implicar la
implementacion de sistemas de seguimiento de inventario automatizados, establecer politicas de
reabastecimiento méas eficientes y llevar a cabo auditorias regulares del inventario para evitar

pérdidas y optimizar los recursos disponibles.

Otras sugerencias incluyen mejorar la planificacion de horarios, destacada por un 6.67%, lo
que puede implicar una mejor coordinacion de los horarios de trabajo del personal para garantizar
una cobertura adecuada durante los periodos de mayor demanda, y optimizar los procesos de
preparacion, mencionados por un 13.33% de los encuestados, lo que puede implicar revisar y
ajustar los procedimientos de preparacion de alimentos y bebidas para aumentar la velocidad y
eficiencia del servicio.
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2.2.8 Apoyo y capacitacion por parte de la gerencia

Figura 30
Apoyo y Capacitacion por parte de la gerencia
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Segun los datos proporcionados por la encuesta sobre el apoyo y la capacitacion recibida por
parte de la gerencia en el restaurante bar "Maria Mentiras", se puede observar que la mayoria de
los empleados perciben que el nivel de apoyo y capacitacion proporcionado por la gerencia es
insuficiente o muy insuficiente, representando un total del 53.33%

Solo un 33.33% calificaron el apoyo y la capacitacion como bueno o suficiente, mientras que
solo un pequefio porcentaje, el 6.67%, lo califico como excelente. Estos resultados sugieren que
existe una discrepancia significativa entre la percepcién de los empleados y la gestion en cuanto

al nivel de apoyo y capacitacion proporcionado.

Esta brecha en la percepcion resalta la importancia de mejorar las practicas de apoyo y
capacitacion por parte de la gerencia en "Maria Mentiras". Proporcionar un mayor apoyo y
capacitacion puede ayudar a mejorar la satisfaccion y el desempefio del personal, asi como a

aumentar la retencion de empleados y la calidad del servicio ofrecido a los clientes.
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2.2.9 Valoracion y reconocimiento

Figura 31

Valoracién y reconocimiento en el Bar Maria Mentiras
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Segun los datos proporcionados por la encuesta sobre si los empleados se sienten valorados y
reconocidos por su trabajo en el restaurante bar "Maria Mentiras", se puede observar que el

66.67%, indican que raramente 0 nunca se sienten valorados y reconocidos por su trabajo.

Un 40% respondieron que nunca se sienten valorados y reconocidos, mientras que un 26.67%
indicaron que raramente lo sienten. Esto sugiere que hay una proporcion significativa de

empleados que perciben una falta de reconocimiento por su trabajo en el restaurante.

Por otro lado, un 26.67% indican que a veces se sienten valorados y reconocidos, lo que
sugiere que hay momentos en los que la gerencia reconoce y valora el trabajo del personal. Sin
embargo, solo un pequefio porcentaje, un 20%, indicaron que se sienten valorados y reconocidos

frecuentemente o siempre.
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Estos resultados resaltan la importancia de mejorar las practicas de reconocimiento y aprecio
por parte de la gerencia en "Maria Mentiras". Reconocer y valorar el trabajo del personal es
fundamental para mantener su motivacién y compromiso, asi como para mejorar la satisfaccion
laboral y la retencién de empleados. La gerencia debe considerar acciones concretas para abordar

estas preocupaciones y mejorar la cultura laboral en el restaurante.
2.2.10 Oportunidades de crecimiento profesional y desarrollo

Figura 32

Oportunidades de crecimiento profesional y desarrollo en el bar Maria Mentiras
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El analisis sobre las oportunidades de crecimiento profesional y desarrollo dentro de "Maria
Mentiras", permite evidenciar que, la mayoria de los empleados perciben que estas oportunidades
son suficientes o buenas, representando un total del 60% de los encuestados.

Un 33.33% calificaron las oportunidades de crecimiento profesional y desarrollo como
suficientes, mientras que un 26.67% las calificaron como buenas. Esto sugiere que hay una
proporcion considerable de empleados que perciben que existen oportunidades para avanzar en

sus carreras y desarrollarse profesionalmente dentro del restaurante.
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Por otro lado, un 13.33% indican que las oportunidades son limitadas o muy limitadas, lo que
sugiere que algunos empleados pueden sentir que no tienen muchas posibilidades de crecimiento

dentro del establecimiento.

Estos resultados muestran que hay una base para el desarrollo profesional y el crecimiento
dentro de "Maria Mentiras”, pero también sugieren que puede haber margen de mejora para
garantizar que todas las oportunidades sean equitativas y accesibles para todos los empleados. Es
importante que la gerencia tome en cuenta estas percepciones y trabaje en colaboracién con el
personal para identificar y aprovechar las oportunidades de crecimiento y desarrollo profesional

dentro del restaurante.
2.2.11 Opinién general de los empleados

Figura 33

Opinion general de los empleados sobre el bar Maria Mentiras
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Un 20.00% expresan una opinion positiva sobre trabajar en "Maria Mentiras", mientras que un
13.33% la calificaron como muy positiva. Esto sugiere que hay una proporcidn significativa de

empleados que tienen una percepcion favorable sobre su experiencia laboral en el restaurante.

90



Disefio del plan de direccionamiento estratégico para el restaurante bar

Por otro lado, un 13.33% indicaron tener una opinion muy negativa sobre trabajar en "Maria
Mentiras”, mientras que un 6.67% la calificaron como negativa. Aungue estos porcentajes son
mas bajos en comparacion con las percepciones positivas y neutrales, ain sefialan la existencia de

empleados que tienen una opinion desfavorable sobre su experiencia laboral en el restaurante.
2.2.12 Equilibrio entre vida personal y laboral

Figura 34

Equilibrio entre la vida personal y el trabajo
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A partir de los datos proporcionados por la encuesta sobre el equilibrio entre la vida personal y
laboral en "Maria Mentiras", se puede observar que una proporcion significativa de empleados, el

40.00%, indicaron que tienen una percepcion neutral sobre este equilibrio.

Ademas, un 26.67% expresan que el equilibrio esta desequilibrado hacia el trabajo, lo que
sugiere que sienten que dedican mas tiempo y energia a sus responsabilidades laborales en
comparacion con su vida personal. Por otro lado, un 13.33% indican que el desequilibrio se
inclina hacia su vida personal, lo que implica que perciben que tienen mas tiempo y espacio para

sus actividades fuera del trabajo.
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Es preocupante notar que un 20.00% consideran que el equilibrio esta muy desequilibrado
hacia el trabajo, lo que sugiere que sienten una carga abrumadora de responsabilidades laborales

gue afecta negativamente su vida personal.

Estos resultados resaltan la importancia de promover un equilibrio saludable entre la vida
personal y laboral en "Maria Mentiras™ para mejorar la satisfaccion y el bienestar del personal. La
gestion del restaurante podria considerar implementar politicas y practicas que fomenten un
ambiente laboral mas flexible y apoyen el equilibrio entre el trabajo y la vida personal de los
empleados. Esto puede incluir ofrecer opciones de horarios flexibles, promover dias de descanso
regulares y fomentar una cultura que valore el tiempo libre y el bienestar personal de los

empleados.

2.3. Diagnostico de la situacion actual en materia de direccionamiento estratégico en el

Restaurante Bar “Maria Mentiras” a partir de entrevistas a directivos

La situacién actual del restaurante bar "Maria Mentiras" es evaluada de manera positiva en
términos de ingresos segun el Gerente de la empresa José Fernando Eraso Caguasango afirma:
"Considero que estamos experimentando un rendimiento estable en términos de ingresos”. Sin

embargo, reconoce la necesidad de mejorar la eficiencia operativa para optimizar los costos.

Por otro lado, se destaca el aumento en la demanda como un indicador positivo de aceptacion
del publico y declara: "Estamos viendo un aumento en la demanda en nuestras operaciones”. A
pesar de ello, recalca la importancia crucial de mejorar la gestion de costos para maximizar la
rentabilidad del negocio. Esta dualidad refleja una preocupacion compartida por el equilibrio

entre el rendimiento financiero y la eficiencia operativa dentro de la empresa.

En cuanto a la calidad de los alimentos, el Gerente enfatiza que es uno de los puntos fuertes
del negocio, mencionando: "Considero que la calidad de los alimentos es uno de nuestros puntos
fuertes”. Destaca el compromiso de utilizar ingredientes frescos y de alta calidad en todas las

preparaciones para garantizar una experiencia culinaria excepcional.
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Por su parte, el Tesorero respalda esta afirmacion, afiadiendo: "La calidad de nuestros platos
es un area en la que siempre estamos enfocados”. Sefiala la implementacion de controles de
calidad rigurosos y capacitaciones periddicas para mantener los estdndares de excelencia que los
distinguen. Esta coincidencia subraya una dedicacién compartida hacia la excelencia en la oferta

gastronémica del establecimiento.

En lo que respecta a la atencion al cliente, el Gerente explica las estrategias en curso:
"Estamos implementando estrategias para mejorar la atencion al cliente, como programas de
capacitacion para el personal de servicio y la recopilacion activa de comentarios de los clientes

para identificar areas de mejora".

Ademas, el Tesorero destaca los esfuerzos intensificados en brindar un servicio excepcional,
mencionando: "Hemos intensificado nuestros esfuerzos en brindar un servicio excepcional a
nuestros clientes, mediante la atencion personalizada y rapida resolucion de problemas”. Donde,
han implementado sistemas de retroalimentacion para asegurarse de que las necesidades de los
clientes sean atendidas de manera efectiva. Esta convergencia resalta un enfoque unificado en la

mejora continua de la experiencia del cliente.

En cuanto a la gestion de personal, el Gerente explica su politica de contratacién y desarrollo
del equipo: "Nuestra politica de contratacién se enfoca en reclutar talento con habilidades
excepcionales en el servicio al cliente y la cocina. Ademas, brindamos capacitacion continua para

mejorar las habilidades de nuestro personal.

Por otro lado, el Tesorero enfatiza la importancia del trabajo en equipo y la motivacion del
personal: "Promovemos el trabajo en equipo y la motivacion a través de reconocimientos
regulares, incentivos por desempefio y oportunidades de desarrollo profesional”. Esta alineacion

indica un enfoque conjunto en la promocidn del crecimiento y el desarrollo del personal.
Enel ambito del marketing y promocion, el Gerente destaca el uso de estrategias digitales y en

redes sociales: "Estamos utilizando estrategias de marketing digital y redes sociales para

promocionar 'Maria Mentiras'"; Mientras tanto, el Tesorero enfoca sus estrategias en la creacion

93



Disefio del plan de direccionamiento estratégico parael restaurante bar

de experiencias memorables y la promocion boca a boca: "Nuestras estrategias de marketing se
centran en la creacion de experiencias memorables para nuestros clientes y en la promocion boca

a boca".

En lo que respecta a la gestion de costos y finanzas, tanto el Gerente como el Tesorero
muestran un compromiso con la eficiencia y la rentabilidad del negocio. ElI Gerente menciona:
"Estamos implementando medidas para gestionar de manera efectiva nuestros costos operativos,
como la optimizacion de inventarios y la negociacién con proveedores”. Por otro lado, el
Tesorero sefiala: "Para garantizar la rentabilidad del negocio, estamos revisando regularmente
nuestros estados financieros y realizando analisis de costos". Estas acciones indican una gestion

financiera soélida y proactiva dentro de la empresa.

Finalmente, en cuanto a la tecnologia y digitalizacion, el Gerente destaca el papel importante
de la tecnologia en las operaciones diarias: "La tecnologia desempefia un papel importante en
nuestras operaciones diarias, desde el uso de sistemas de punto de venta hasta herramientas de
gestidbn de reservas en linea"; Mientras tanto, el Tesorero menciona la consideracion de
iniciativas de digitalizacion para mejorar la eficiencia operativa: "Estamos considerando
iniciativas de digitalizacion para mejorar la eficiencia operativa, como la implementacion de
sistemas de gestion de inventarios y programas de fidelizacion de clientes basados en
aplicaciones mdviles". Esta convergencia indica un enfoque compartido en la adopcion de
tecnologia para impulsar la innovacion y mejorar la experiencia general del cliente dentro del

restaurante bar "Marfa Mentiras".

2.4. Diagnostico a través de matrices

El analisis matricial emerge como una herramienta fundamental en la estrategia empresarial,
permitiendo una evaluacion estructurada y sistematica de los factores internos y externos que
inciden en el desempefio de una empresa. Estas matrices, brindan una vision holistica al
identificar fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas clave. Al analizar estos aspectos, se
construye un panorama claro de la situacion actual de la empresa, lo que facilita la toma de

decisiones estratégicas informadas. Ademas, este enfoque proporciona una base solida para el
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desarrollo de estrategias proactivas que capitalicen las fortalezas y oportunidades, mientras que,
al mismo tiempo, aborden las debilidades y amenazas potenciales. En resumen, el analisis
matricial no solo ayuda a diagnosticar la salud de la empresa, sino que también guia la
formulacion de estrategias efectivas para su crecimiento y éxito a largo plazo.
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Tabla 2.

Matriz PCI Restaurante Bar Maria Mentiras

Disefio del plan de direccionamiento estratégico para el restaurante bar

Fortalezas Debilidades Impacto
Factores _ _ _ _ _ _
Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto
Experiencia en gestion de restaurantes X X
Habilidades de liderazgo X X
) Vision estratégica X X
Capacidad ] _
o Capacidad para la toma de decisiones X X
Directiva - B i
Deficiencias en la Gestion Financiera X X
Falta de Estrategias de Capacitacion y Desarrollo N N
Continuo a Nivel General
Estrategias de marketing digital X X
_ Diferenciacion de la oferta gastronomica X X
Capacidad i
N Alianzas con proveedores clave X X
Competitiva o de _ i i i
Servicio al cliente diferenciado X X
Mercado i
Falta de Innovacion en el Menu
Debil Estrategia de Marketing y Promocion X X
Flujo de efectivo estable X X
Capacidad _ _ _
o Reservas financieras solidas X X
Financiera § __
Acceso a lineas de crédito favorables X X
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Eficiencia en la gestion de costos X X
Problemas en la Gestion de Proveedores X
Sistema de punto de venta avanzado X X
Capacidad Herramientas de gestion de inventarios X X
Tecnologica Plataforma de reservas en linea X X
Tecnologia para control de calidad X X
Personal capacitado en servicio al cliente X
Equipo de cocina con habilidades excepcionales X
) Programas de capacitacién continua X X
Capacidad del _ _
Cultura organizacional orientada al desarrollo X
Talento Humano _
Problemas con el Mantenimiento del Local X
Escasa capacitacion del personal en Manejo de %

Crisis
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El andlisis de la matriz PCI (Prioridades de Criterios Internos) del Restaurante Bar Maria
Mentiras, permite evaluar tanto las fortalezas como las debilidades que impactan
significativamente en su desempefio. A continuacién, se presenta un analisis detallado de estos

factores, con un enfoque particular en aquellos de mayor impacto.

En primer lugar, es crucial destacar las fortalezas que han sido identificadas como de alto
impacto para el restaurante. La experiencia en gestion de restaurantes se erige como una de las
principales fortalezas. Esta experiencia proporciona una base sélida para la toma de decisiones y
la administracion eficiente del restaurante, facilitando la resolucion de problemas y la
optimizacién de operaciones. Paralelamente, las habilidades de liderazgo son fundamentales para
fomentar un ambiente de trabajo positivo y motivador. Estas habilidades permiten al equipo

mantenerse enfocado y comprometido, lo que, a su vez, contribuye a la alta calidad del servicio.

En relacion con la oferta gastrondmica, la diferenciacion de la oferta es una fortaleza
destacada. Un mend distintivo y bien elaborado no solo atrae a los clientes, sino que tambien
establece una ventaja competitiva en un mercado saturado. Este aspecto estd estrechamente
vinculado al servicio al cliente diferenciado, que asegura una experiencia memorable para los
clientes, promoviendo la lealtad y la recomendacion positiva. Ademas, el equipo de cocina con
habilidades excepcionales es un activo valioso que garantiza la calidad constante de los platillos,
mientras que la comunicacion y promocion efectiva refuerza la presencia del restaurante en el

mercado, atrayendo a nuevos clientes.

A pesar de estas fortalezas, es imperativo abordar las debilidades que tienen un impacto
significativo en el rendimiento del restaurante. En primer lugar, las deficiencias en la gestion
financiera representan un desafio critico. La falta de un control riguroso sobre los costos
operativos y el flujo de efectivo puede comprometer la estabilidad econdmica del restaurante,
afectando su capacidad para operar de manera eficiente y enfrentar gastos imprevistos. Ademas,
la falta de innovacion en el menu limita la capacidad del restaurante para adaptarse a las
preferencias cambiantes del mercado y mantener el interés de los clientes, lo cual es crucial para

asegurar una afluencia constante de visitantes.
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Otra debilidad notable es la débil estrategia de marketing y promocion, que restringe la
capacidad del restaurante para destacar y captar la atencion de potenciales clientes. La falta de
una presencia efectiva en redes sociales y otras plataformas puede limitar el reconocimiento del
restaurante y su capacidad para atraer nuevos comensales. Los problemas en la gestion de
proveedores también representan una debilidad significativa. Dependencia excesiva de ciertos
proveedores sin alternativas puede poner en riesgo la calidad y consistencia de los productos

ofrecidos.

Adicionalmente, la escasa capacitacion del personal en manejo de crisis refleja una
preparacion insuficiente para enfrentar situaciones imprevistas, lo que podria afectar
negativamente la operacion del restaurante en momentos criticos. Finalmente, la falta de
estrategias de capacitacion y desarrollo continuo a nivel general indica una carencia en la
planificacién a largo plazo para el crecimiento y adaptacion del personal, limitando asi la

capacidad del restaurante para enfrentar futuros desafios y mantenerse competitivo.

Enconclusién, el andlisis de la matriz PCI revela una combinacion de fortalezas significativas
que posicionan al Restaurante Bar Maria Mentiras favorablemente en el mercado, pero también
identifica debilidades criticas que requieren atencion inmediata. La mejora en la gestion
financiera, la innovacion del mend, la estrategia de marketing, y la capacitacion del personal son
areas prioritarias que deben abordarse para asegurar un rendimiento 6ptimo y una estabilidad a
largo plazo. Atender estas debilidades permitira al restaurante fortalecer su competitividad y

ofrecer una experiencia excepcional a sus clientes.
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Tabla 2

Matriz POAM Restaurate Bar Maria Mentiras

Disefio del plan de direccionamiento estratégico para el restaurante bar

Factores Oportunidades Amenazas Impacto
Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto
Patrones de frecuencia de visitas de los X X
clientes en el sector
Probabilidad de recomendar el restaurante X X
Fluctuaciones en el costo de los insumos X X
Incremento en los costos de operacion
debido a aumentos en tarifas de servicios X X
Econdmicos  publicos
Fluctuaciones en el costo de los
combustibles % %
Los cambios en la normatividad juridica X X
legal condicionan los procesos de gestion
Politicos o
de personal al interior de la empresa
Apoyo Yy capacitacion del personal X X
Aumento en la tendencia de celebrar % X

eventos  especiales  familiares  en

100



Disefio del plan de direccionamiento estratégico para el restaurante bar

restaurantes
Variedad de bebidas existentes en el
Sociales mercado % %
Aumento en la popularidad de
experiencias gastronomicas innovadoras X X
Accesibilidad del restaurante X X
Geograficos  El aumento en la demanda turistica en la X X
zona
Gran cantidad de restaurantes que se X X
pueden considerar competencia en el
sector
Calidad de la oferta gastronémica por X X
parte de la competencia
Precios competitivos por parte de la X X
Competitivo competencia
S Saturacion del mercado debido al

aumento de la oferta gastronémica
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Elanalisis de la matriz POAM del Restaurante Bar Maria Mentiras revela una serie de factores
tanto internos como externos que influyen en su desempefio y competitividad. Es crucial
identificar y comprender estos factores de alto impacto para desarrollar estrategias que no solo
permitan al restaurante mantener su posicion en el mercado, sino también aprovechar las

oportunidades que se presentan.

En el entorno externo, se destacan varias oportunidades que el restaurante puede capitalizar.
La frecuencia de visitas de los clientes es un indicador positivo que refleja la lealtad y el interés
del pdblico hacia la oferta del restaurante. Esta oportunidad, si se gestiona adecuadamente, puede
convertirse en un pilar fundamental para el crecimiento y la estabilidad financiera. Ademas, la
calidad de los alimentos proporcionados por los proveedores es una variable que puede
diferenciar a Maria Mentiras de la competencia. Mantener altos estandares en los insumos
garantiza que la experiencia culinaria ofrecida sea siempre de primera categoria, lo que se traduce
en satisfaccion del cliente y en una mayor probabilidad de que estos recomienden el restaurante a

otros, otra oportunidad significativa identificada en el analisis.

La ubicacion del restaurante en una zona con alta demanda turistica representa otra
oportunidad externa importante. Los turistas, al buscar experiencias nuevas y auténticas, pueden
convertirse en una fuente constante de ingresos si se implementan estrategias adecuadas para
atraerlos. Asimismo, el aumento en la tendencia de celebrar eventos especiales familiares en
restaurantes es una oportunidad que permite diversificar las fuentes de ingresos y fidelizar a los
clientes a través de la oferta de servicios personalizados. Ademas, la creciente popularidad de
experiencias gastronomicas innovadoras brinda al restaurante la posibilidad de destacarse al

ofrecer propuestas Unicas que atraigan a un publico en busca de nuevas sensaciones culinarias.

Sin embargo, junto con estas oportunidades, el restaurante también enfrenta amenazas
externas que podrian impactar negativamente en su operacion. La competencia en la ubicacion es
un factor critico, ya que la presencia de otros establecimientos gastrondmicos cercanos puede
diluir la base de clientes. Esta amenaza se ve exacerbada por la saturacion del mercado debido al
aumento de la oferta gastronémica en la ciudad, lo que obliga al restaurante a diferenciarse

continuamente para mantenerse relevante. Ademas, las fluctuaciones en el costo de los insumos
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representan un desafio constante, ya que pueden afectar la estructura de costos del restaurante vy,
por ende, su rentabilidad. Esta situacién se complica aun méas con el incremento en los costos de
operacion debido a los aumentos en tarifas de servicios publicos y las fluctuaciones en el costo de

los combustibles, que pueden elevar los gastos generales y reducir los margenes de ganancia.

Internamente, el restaurante cuenta con varias fortalezas que pueden ser potenciadas. La
comunicacién y promocion efectiva son esenciales para atraer a nuevos clientes y mantener la
fidelidad de los actuales. Estas actividades permiten al restaurante posicionarse en la mente del
consumidor y destacarse en un mercado saturado. Asimismo, la diferenciacion de la competencia
es una estrategia clave que puede aprovechar las capacidades internas del restaurante para ofrecer
algo Unico que atraiga a un nicho especifico de clientes. La atencion al cliente, junto con la
amabilidad y profesionalismo del personal, refuerzan la experiencia positiva del consumidor, lo
que es crucial en la industria de la restauracion. Estos aspectos, cuando se gestionan bien, pueden
convertir a los clientes en promotores del restaurante, lo cual es vital para su crecimiento y

sostenibilidad.

Otro factor interno de alto impacto es la calidad de la oferta gastronémica. Mantener un mend
que no solo satisfaga las expectativas de los clientes, sino que también los sorprenda, es
fundamental para mantener una clientela leal. La limpieza e higiene del establecimiento son
también factores internos que no deben ser subestimados, ya que influyen directamente en la
percepcion del cliente sobre la seguridad y calidad del restaurante. Finalmente, la rapidez del
servicio es un aspecto que mejora la experiencia del cliente, haciéndola mas agradable y
eficiente, lo cual es especialmente importante en un entorno donde el tiempo es un recurso

valioso para los consumidores.

En conclusién, el Restaurante Bar Maria Mentiras se encuentra en una posicién donde puede
aprovechar una serie de oportunidades externas e internas para mejorar su competitividad. Sin
embargo, también debe estar preparado para enfrentar las amenazas externas que podrian afectar
su operacion. La clave para el éxito radica en implementar estrategias que maximicen las

fortalezas internas y aprovechen las oportunidades del entorno, mientras se gestionan de manera
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proactiva las amenazas para asegurar la sostenibilidad y crecimiento del negocio en un mercado

altamente competitivo.

Matriz Mefi

Tabla 3

Matriz MEFI Restaurante Bar Maria Mentiras

Factores Internos Valor Calificacion ~ Valor Ponderado
Fortalezas

Experiencia en gestion de restaurantes 0,080 4 0,320
Habilidades de liderazgo 0,058 4 0,232
Diferenciacion de la oferta gastronémica 0,078 4 0,312
Servicio al cliente diferenciado 0,056 4 0,224
Equipo de cocina con habilidades 0,049 3 0,147
excepcionales

Comunicacion y promocion 0,040 4 0,160
Atencion al cliente 0,060 3 0,180
Amabilidad y profesionalismo del personal 0,045 3 0,135
Calidad de la oferta gastronomica 0,060 3 0,180
Limpieza e higiene 0,067 3 0,201
Rapidez del servicio 0,080 3 0,240
Debilidades 0,000
Deficiencias en la Gestion Financiera 0,078 2 0,156
Falta de Innovacion en el Mend 0,058 1 0,058
Débil Estrategia de Marketing y Promocion 0,056 2 0,112
Problemas en la Gestion de Proveedores 0,045 2 0,090
Escasa Capacitacion del Personal en 0,045 1 0,045
Manejo de Crisis

Problemas con el Mantenimiento del Local 0,045 2 0,090
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Falta de Estrategias de Capacitacion vy 0,060 2 0,12
Desarrollo Continuo a Nivel General
Total 1,00 3,0

El andlisis de la matriz MEFI para el Restaurante Bar Maria Mentiras revela un panorama
detallado de sus fortalezas y debilidades, ofreciendo una visidn clara de los aspectos internos que
impactan en su desempefio general. A través de esta matriz, se puede observar como cada factor,

ya sea positivo 0 negativo, contribuye a la situacion actual del restaurante.

Comenzando con las fortalezas, el restaurante muestra ventajas significativas en areas clave
que favorecen su éxito. La experiencia en gestion de restaurantes, con un valor ponderado de
0.32, es una fortaleza crucial. Esta experiencia permite una administracion eficiente, facilitando
la toma de decisiones estratégicas y la adaptacion a cambios en el mercado. La diferenciacion de
la oferta gastronémica, con un valor ponderado de 0.312, también destaca como una ventaja
competitiva importante. Un menu Gnico y distintivo no solo atrae a una amplia variedad de
clientes, sino que también ayuda a mantener el interés de los clientes habituales. La habilidad de
liderazgo (0.232) vy el servicio al cliente diferenciado (0.224) son igualmente valiosos. Estas
habilidades aseguran una experiencia de cliente de alta calidad y fomentan la fidelizacién. La
rapidez del servicio (0.24) se suma a estas fortalezas, optimizando la eficiencia operativa y
maximizando la rotacion de mesas, lo que es esencial para el rendimiento financiero del

restaurante.

En contraste, el analisis de las debilidades revela areas de preocupacion que podrian impac tar
negativamente en el desempefio del restaurante. La deficiencia en la gestién financiera, con un
valor ponderado de 0.156, es una debilidad critica. La falta de un control adecuado sobre los
costos y los ingresos puede llevar a problemas financieros significativos, comprometiendo la
estabilidad y viabilidad del restaurante. La falta de innovacién en el menud (0.058) y la débil
estrategia de marketing y promocion (0.112) son igualmente preocupantes, ya que limitan la
capacidad del restaurante para atraer y retener clientes en un mercado competitivo. La gestion
ineficaz de proveedores y los problemas con el mantenimiento del local (ambos con un valor

ponderado de 0.08988) también representan debilidades importantes que pueden afectar la
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calidad y consistencia del servicio. Ademas, la escasa capacitacién del personal en manejo de
crisis (0.04494) y la falta de estrategias de capacitacion y desarrollo continuo (0.12) indican
deficiencias en el desarrollo y preparacion del personal, lo que puede limitar la capacidad del
restaurante para enfrentar desafios y adaptarse a cambios.

El valor ponderado final de 3.0 obtenido en la matriz MEFI subraya la importancia de los
factores evaluados. Este resultado es una indicacion de la combinacién de fortalezas y
debilidades presentes en el restaurante. Un valor ponderado de 3.0 sugiere un equilibrio entre los
aspectos positivos y negativos, lo que implica que, aunque existen fortalezas significativas que
pueden ser explotadas, también hay areas criticas que requieren atencion y mejora. Este valor es
esencial para entender como los factores internos interacttan y afectan el desempefio general del
restaurante, proporcionando una base para la formulacion de estrategias que fortalezcan las areas

positivas y mitiguen las debilidades.

En conclusién, el analisis de la matriz MEFI del Restaurante Bar Maria Mentiras muestra un
perfil mixto con fortalezas destacadas y debilidades criticas. Las fortalezas, especialmente en la
gestion y diferenciacion del mend, ofrecen una sélida base para el éxito. Sin embargo, las
debilidades en la gestion financiera, innovacién del mend, y marketing necesitan ser abordadas
con urgencia para mejorar la posicion del restaurante en el mercado. El valor ponderado final
resalta la necesidad de un enfoque equilibrado en la gestion de estos factores, asegurando que se
maximicen las fortalezas mientras se minimizan las debilidades para lograr un rendimiento

optimo.
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Matriz MEFE Restaurante Bar Maria Mentiras

Factor Factores Externos Valor Calificacion Valor
Ponderado
Oportunidades
Econdmico Patrones de frecuencia de 0,15 4 0,6
visitas de los clientes en el
sector
Econdmico Probabilidad de recomendar 0,093 4 0,372
el restaurante
Geogréfico El aumento en la demanda 0,1 4 0,4
turistica en la zona
Social Aumento en la tendencia de 0,09 3 0,27
celebrar eventos especiales
familiares en restaurantes
Social Aumento en la popularidad de 0,07 3 0,21
experiencias  gastronémicas
innovadoras
Amenazas
Geogréfico Calidad de la  oferta 0,075 2 0,15
gastrondmica por parte de la
competencia
Competitivo Saturaciébn  del  mercado 0,09 2 0,18
debido alaumento de la oferta
gastrondmica
Economico Fluctuaciones en el costo de 0,064 1 0,064

los insumos
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Econdémico Incremento en los costos de 0,09 1 0,09
operacion debido a aumentos
en tarifas de servicios

publicos

Econdmico Fluctuaciones en el costo de 0,089 2 0,178

los combustibles

Total 1,00 2,78

El analisis de la Matriz de Evaluacion de Factores Externos (MEFE) para el Restaurante Bar
Maria Mentiras muestra coémo los factores externos estan afectando la operacion y el rendimiento
del restaurante. La matriz asigna un valor y una calificacion a cada oportunidad y amenaza
identificada, con el fin de calcular un valor ponderado que indica la importancia y el impacto

relativo de cada factor en la estrategia del restaurante.

Entre las oportunidades, la frecuencia de visitas de los clientes es el factor con mayor impacto
positivo, con un valor ponderado de 0,6. Esto sugiere que el restaurante cuenta con una base de
clientes recurrente que es crucial para su sostenibilidad y éxito a largo plazo. También destaca la
probabilidad de que los clientes recomienden el restaurante, que tiene un valor ponderado de
0,372, reflejando la importancia del boca a boca y las recomendaciones en la atraccion de nuevos
clientes. La demanda turistica en la zona es otra oportunidad significativa, con un valor
ponderado de 0,4, indicando que la ubicacion del restaurante en una zona con alto trafico turistico
es una ventaja competitiva que deberia ser explotada. La tendencia creciente de celebrar eventos
especiales en restaurantes y la popularidad de las experiencias gastrondmicas innovadoras
también representan oportunidades relevantes, aunque con un impacto menor en comparacion

con los otros factores, como lo muestra su ponderacién de 0,27 y 0,21 respectivamente.

Por otro lado, las amenazas también tienen un impacto significativo en la operacion del
restaurante. La competencia en la ubicacion, con un valor ponderado de 0,15, y la saturacion del
mercado debido al aumento de la oferta gastronémica en la ciudad, con un valor ponderado de
0,18, son desafios que el restaurante debe enfrentar. Estos factores reflejan la necesidad de

diferenciacion y de estrategias competitivas solidas para mantenerse relevante en un mercado
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saturado. Ademas, las fluctuaciones en el costo de los insumos y el aumento en las tarifas de
servicios publicos representan riesgos financieros considerables, con valores ponderados de 0,064
y 0,09, respectivamente. Estos factores pueden erosionar los margenes de ganancia y aumentar
los costos operativos. La fluctuacion en el costo de los combustibles, con un valor ponderado de
0,178, también es una amenaza que podria afectar indirectamente al restaurante, sobre todo en

términos de logistica y transporte de insumos.

El valor ponderado total de la matriz es 2,78, lo que indica que, en general, las oportunidades
superan ligeramente a las amenazas, aunque no de manera abrumadora. En una escala en la que
2,5 representa un equilibrio entre oportunidades y amenazas, un valor superior a 2,5, como en
este caso, sugiere que el restaurante estd en una posicion relativamente favorable, pero con
riesgos que deben ser gestionados cuidadosamente. La puntuacion de 2,78 refleja una ventaja
competitiva moderada, lo que significa que el restaurante tiene oportunidades para crecer y
mejorar, pero debe estar alerta y proactivo en la mitigacién de las amenazas externas que podrian
afectar su éxito futuro. Este analisis subraya la importancia de que el restaurante desarrolle
estrategias que capitalicen las oportunidades identificadas, mientras se prepara para enfrentar las

amenazas de manera eficaz.

Matriz DOFA
Tabla 5.
Matriz DOFA Restaurante Bar Maria Mentiras

Fortalezas Debilidades

e Experiencia en gestion de e Deficiencias  en la
restaurantes (0,32) Gestion Financiera (0.156)
e Habilidades de liderazgo e Falta de Innovacion en el
(0,23). Mend (0.058)

e Diferenciacion de la oferta e Débil  Estrategia de

MATRIZ DOFA

gastronomica (0,31). Marketing y Promocion

e Servicio al cliente (0.112)
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diferenciado (0,22)
de

habilidades excepcionales

e Equipo cocina  con
e Comunicacion y promocién
(0,15).

e Atencion al cliente (0,18)

e Amabilidad y profesionalismo
del personal (0,13)

e Calidad

gastronomica (0,18)

de la oferta

e Limpieza e higiene (0,20)
o Rapidez del servicio (0,24).

e Problemas en la Gestion
de Proveedores (0.090)

e Escasa Capacitacion del
Personal en Manejo de
Crisis (0.045)
e Problemas

con el

Mantenimiento del Local
(0.090)

e Falta de Estrategias de
Capacitacién y Desarrollo
Continuo a Nivel General

(0.120)

Oportunidades

Estrategias FO

Estrategias DO

e Patrones de frecuencia de
visitas de los clientes en el
sector (0,6)

e Probabilidad de recomendar

el restaurante (0,37)

de

restaurantes + Frecuencia de

Experiencia en gestion

visitas de los clientes

Vision  estratégica  +
Frecuencia de visitas de

los clientes:

Capacidad para la toma

de decisiones + Calidad de

e Demanda turistica en la
zona (0,40) los alimentos
Habilidades de liderazgo + )
e Aumento en la tendencia de _ (Proveedores):
_ Calidad de los alimentos
celebrar eventos especiales
(Proveedores S -
familiares en restaurantes Eficiencia en la gestion de
(0,27) costos + Atencion al
Estrategias  de marketing .
e Aumento en la popularidad . . g . cliente
digital + Atenciéon al cliente
de experiencias
gastronémicas  innovadoras
(0,21)
Amenazas Estrategias FA Estrategias DA
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e Competencia en la

ubicacion (0,15)
Experiencia en gestion de

e Saturaciobn del mercado ) Vision  estratégica  +
. restaurantes + Competencia en
debido al aumento de la oferta Competencia en la
o la ubicacion:
gastronémica (0,18) ubicacion

¢ Fluctuaciones en el costo de . _
Habilidades de liderazgo +

los insumos (0,06). 5 Capacidad para la toma
(0.08) Gestion del personal P P

e Incremento en los costos de de decisiones + Gestion

operacion debido a aumentos ) . del personal

P _ ~ Estrategias de  marketing be

en tarifas de servicios . . L,
digital + Apoyo y capacitacion

publicos (0,09) Eficiencia en la gestion de
del personal:

e Fluctuaciones en el costo de costos + Apoyo vy

los combustibles (0,18) capacitacion del personal

La matriz DOFA muestra una sintesis estratégica basada en las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas identificadas para el restaurante; este analisis detallado permite
formular estrategias que optimicen el rendimiento y garanticen una ventaja competitiva en un

mercado altamente dindmico.

En primer lugar, el restaurante exhibe fortalezas significativas que constituyen una base sélida
para su operacion. La experiencia en gestion de restaurantes (0,32) destaca como un activo
crucial, brindando una ventaja competitiva al permitir una administracion eficiente y efectiva de
los recursos y operaciones. Las habilidades de liderazgo (0,23) complementan esta fortaleza,
facilitando la toma de decisiones estratégicas y el desarrollo del equipo. La diferenciacion de la
oferta gastrondomica (0,31) también es notable, ya que permite al restaurante destacarse en un
mercado saturado y atraer a una clientela diversa. Ademas, el servicio al cliente diferenciado
(0,22) y el equipo de cocina con habilidades excepcionales contribuyen a una experiencia de
cliente superior, lo cual es fundamental para fomentar la lealtad y la recomendacion de los

clientes.
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A pesar de estas fortalezas, el restaurante enfrenta varias debilidades que requieren atencién
urgente. Las deficiencias en la gestion financiera (0,156) indican una falta de control y
planificacidn en las finanzas, lo que puede afectar la viabilidad a largo plazo. Asimismo, la falta
de innovacién en el menu (0,058) sugiere que el restaurante podria estar perdiendo relevancia en
un entorno donde la creatividad y la actualizacién constante son cruciales. La estrategia de
marketing y promocion debil (0,112) limita la capacidad del restaurante para atraer nuevos
clientes y comunicar sus fortalezas. Ademas, los problemas en la gestion de proveedores (0,090)
y el mantenimiento del local (0,090) reflejan areas de mejora que pueden impactar negativamente
en la operacion y la percepcion del cliente. La escasa capacitacion del personal en manejo de
crisis (0,045) y la falta de estrategias de capacitacion continua (0,120) también son areas criticas

que deben ser abordadas para mejorar la resiliencia y la eficiencia operativa.

En cuanto a las oportunidades, el restaurante tiene a su disposicion varios factores favorables
que pueden ser explotados para mejorar su posicionamiento en el mercado. La alta frecuencia de
visitas de los clientes (0,6) sugiere una base solida de clientes recurrentes que puede ser utilizada
para desarrollar programas de fidelizacién y promociones efectivas. La calidad de los alimentos
proporcionada por los proveedores (0,27) y la probabilidad de recomendacion del restaurante
(0,37) son indicadores positivos que refuerzan la percepcion de excelencia en la oferta
gastrondmica. Ademas, la creciente demanda turistica en la zona (0,40) y el aumento en la
tendencia de celebrar eventos especiales familiares en restaurantes (0,27) representan
oportunidades para diversificar y ampliar la oferta del restaurante. La popularidad de experiencias
gastrondmicas innovadoras (0,21) también abre la puerta a la creatividad y a la implementacién

de nuevos conceptos que pueden atraer a una clientela mas amplia.

Para capitalizar estas oportunidades, se pueden implementar varias estrategias FO (Fortalezas-
Oportunidades). Primero, la experiencia en gestion de restaurantes, combinada con la alta
frecuencia de visitas de los clientes, puede ser utilizada para desarrollar programas de
fidelizacién que aumenten la lealtad y la frecuencia de las visitas. Las habilidades de liderazgo
pueden ser aplicadas para negociar acuerdos favorables con proveedores y asegurar la calidad de
los alimentos, alinedndose con las expectativas del mercado. Ademés, las estrategias de

marketing digital, al enfocarse en la atencién al cliente, pueden resaltar el compromiso del
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restaurante con la excelencia en el servicio y la personalizacion de la experiencia gastronémica,

mejorando asi la visibilidad y atraccion del establecimiento.

Por otro lado, las estrategias DO (Debilidades-Oportunidades) deben enfocarse en transformar
las debilidades en ventajas aprovechando las oportunidades disponibles. Una visidn estratégica
clara permitira al restaurante atraer y retener clientes de manera efectiva, especialmente
considerando la alta frecuencia de visitas. Fortalecer la capacidad para la toma de decisiones en la
seleccion y gestion de proveedores garantizara la alta calidad de los alimentos, mientras que
mejorar la eficiencia en la gestion de costos permitira ofrecer una experiencia excepcional al

cliente a precios competitivos, sin sacrificar la calidad.

Las amenazas externas, como la competencia en la ubicacién (0,15) y la saturacién del
mercado debido al aumento de la oferta gastronémica (0,18), presentan desafios significativos.
Las fluctuaciones en los costos de insumos y combustibles, asi como el incremento en los costos
de operacién (0,09), también afectan la rentabilidad y la estabilidad financiera del restaurante.
Para enfrentar estas amenazas, las estrategias FA (Fortalezas-Amenazas) deben centrarse en
utilizar las fortalezas del restaurante para superar los desafios. La experiencia en gestion de
restaurantes puede ser aprovechada para desarrollar estrategias que permitan al establecimiento
destacar frente a la competencia local. Ademas, potenciar las habilidades de liderazgo para
mejorar la gestion del personal ayudard a mantener un ambiente de trabajo positivo y productivo,

minimizando los efectos negativos de la rotacion de empleados.

Finalmente, las estrategias DA (Debilidades-Amenazas) deben abordar las debilidades internas
en el contexto de las amenazas externas. Desarrollar una vision estratégica solida permitird al
restaurante enfrentar la competencia local de manera efectiva, identificando nichos de mercado y
areas de diferenciacién. Mejorar la capacidad para la toma de decisiones y la gestion del personal
ayudara a mitigar las debilidades que podrian ser exacerbadas por la competencia. Implementar
medidas para mejorar la eficiencia en la gestion de costos y proporcionar un mayor apoyo y
capacitacion al personal serd esencial para contrarrestar las amenazas relacionadas con la

competencia Y la rotacién del personal.
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En conclusion, la Matriz DOFA del Restaurante Bar Maria Mentiras proporciona una vision
comprensiva de sus capacidades actuales y los desafios que enfrenta. Al abordar de manera
efectiva las debilidades y amenazas, y al aprovechar las fortalezas y oportunidades, el restaurante
puede desarrollar estrategias robustas que optimicen su rendimiento y aseguren su éxito en un

entorno competitivo.

Por otra parte, en cuanto a las estrategias inferimos lo siguiente:

Estrategias FO

Experiencia en gestion de restaurantes + Frecuencia de visitas de los clientes: Utilizar la
experiencia en gestion para desarrollar programas de fidelizacion de clientes y promociones
dirigidas a aumentar la frecuencia de visitas, capitalizando asi las oportunidades del mercado.

Habilidades de liderazgo + Calidad de los alimentos (Proveedores): Aplicar las habilidades
de liderazgo para negociar acuerdos solidos con proveedores que garanticen la calidad de los
alimentos y permitan mantener estandares altos en el mend ofrecido.

Estrategias de marketing digital + Atencidn al cliente: Utilizar estrategias de marketing
digital para resaltar el compromiso del restaurante con la atencion al cliente, promoviendo
valores como la excelencia en el servicio y la personalizacion de la experiencia gastronémica.

Estrategias DO

Vision estratégica + Frecuencia de visitas de los clientes: Desarrollar una vision estratégica
clara que aproveche las oportunidades identificadas en la alta frecuencia de visitas de los clientes,

orientando acciones especificas para atraer y retener clientes de manera efectiva.

Capacidad para la toma de decisiones + Calidad de los alimentos (Proveedores):

Fortalecer la capacidad para la toma de decisiones internas, especialmente en la seleccion y
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gestidn de proveedores, para garantizar la alta calidad de los alimentos y mantener la satisfaccion

de los clientes.

Eficiencia en la gestidn de costos + Atencion al cliente: Implementar medidas para mejorar
la eficiencia en la gestion de costos sin sacrificar la calidad del servicio al cliente, buscando
optimizar procesos internos para ofrecer una experiencia excepcional al cliente a precios

competitivos.

Estrategias FA

Experiencia en gestion de restaurantes + Competencia en la ubicacion: Capitalizar la
experiencia en gestion para desarrollar estrategias que permitan al restaurante destacarse frente a
la competencia local, enfocandose en aspectos como la innovacion gastrondmica y la experiencia

del cliente.

Habilidades de liderazgo + Gestion del personal: Potenciar las habilidades de liderazgo
para mejorar la gestién del personal, promoviendo un ambiente de trabajo positivo y productivo

que contrarreste posibles amenazas como la rotacién de empleados.

Estrategias de marketing digital + Apoyo y capacitacién del personal: Utilizar estrategias
de marketing digital para comunicar el compromiso del restaurante con el desarrollo y la
capacitacion del personal, destacando asi la fortaleza organizacional y promoviendo la retencién

de talento.
Estrategias DA
Vision estratégica + Competencia en la ubicacién: Desarrollar una vision estratégica sélida

que permita al restaurante enfrentar la competencia local de manera efectiva, identificando nichos

de mercado Y areas de diferenciacion que contrarresten las amenazas externas.
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Capacidad para la toma de decisiones + Gestion del personal: Mejorar la capacidad para la
toma de decisiones y la gestion del personal para abordar debilidades internas que podrian

agravarse debido a amenazas externas como la competencia en la ubicacion.

Eficiencia en la gestion de costos + Apoyo y capacitacién del personal: Implementar
medidas para mejorar la eficiencia en la gestion de costos y brindar un mayor apoyo y
capacitacion al personal, contrarrestando asi las amenazas relacionadas con la competencia y la

rotacion del personal.

En resumen, la matriz DOFA proporciona un marco para identificar acciones estratégicas que
permitan al restaurante aprovechar sus fortalezas, superar sus debilidades, capitalizar las
oportunidades del mercado y mitigar las amenazas externas. Esto es crucial para el desarrollo de
un plan estratégico integral que impulse el crecimiento y la sostenibilidad del restaurante a largo

plazo.

2.4.6. Matriz PEYEA

Para evaluar los factores de las dimensiones interna y externa en la matriz PEYEA, se
consideraron las matrices POAM, PCI, MEFE, MEFI y DOFA. Estas matrices proporcionan la
base estratégica necesaria para consolidar las estrategias, determinando si deben ser intensivas,
conservadoras, defensivas o competitivas, segin el cuadrante donde se encuentra el vector

direccional resultante de la matriz.
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Matriz Peyea

Disefio del plan de direccionamiento estratégico para el restaurante bar

Matriz PEYEA

Posicion Estratégica Interna

Posicion Estratégica Externa

Fuerza Financiera (F.F)

(1 Peor 6 Mayor)

Estabilidad en el ambiente (E-A)

(-1 Mejor -6 Lo peor)

Liquidez 4 Cambios tecnoldgicos -5
Utilidad 4 Demanda turistica en la zona -4
) Fluctuaciones en el costo de los
Apalancamiento ] _
) 1 insumos y el precio de los -6
(endeudamiento)
productos
Rentabilidad del negocio 2 Barreras competitivas -3
Incremento en los costos de
Capital del trabajo 5 operacion debido a aumentos en -4
tarifas de servicios publicos
Total 3,2 Total -4.4 -1,2

Ventaja Competitiva (VC)

(-1 Mejor -6 Lo Peor)

Fuerza de la Industria (FI)

(1 Peor 6 Mayor)

Potencialidad del mercado en

o ) _ _ funcion de experiencias
Servicio al cliente diferenciado -5 o ) 5
gastronémicas innovadoras
(oportunidad de crecimiento)
Rapidez del servicio -3 Oportunidad de expansion 1
Innovacion en el Mend -6 Incremento potencial en utilidades 1

117



Disefio del plan de direccionamiento estratégico para el restaurante bar
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Figura 36

Ubicacién del vector dentro de la matriz PEYEA
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El analisis de la matriz PEYEA para el restaurante "Maria Mentiras” revela una ubicacion en
el cuadrante superior izquierdo, con un puntaje de -1.0 en el eje X y 0.8 en el eje Y. Este
posicionamiento estratégico sugiere que "Maria Mentiras" debe adoptar un grupo de estrategias
de perfil conservador, la cual se enfoca en la consolidacion y optimizacion de sus operaciones
actuales, priorizando la estabilidad sobre el crecimiento agresivo. Esta estrategia es crucial para

navegar un entorno externo que presenta tanto oportunidades como riesgos significativos.
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El puntaje de -1.0 en el eje X, que refleja la fuerza financiera interna, indica que, aunque el
restaurante tiene aspectos financieros sélidos como una buena liquidez y un capital de trabajo
robusto, las utilidades y la rentabilidad no son lo suficientemente fuertes como para soportar una
expansion agresiva. Elbajo nivel de apalancamiento muestra una aversion al riesgo financiero, lo
cual es prudente en este contexto. En lugar de buscar grandes inversiones, "Maria Mentiras"
deberia concentrarse en maximizar la eficiencia de sus operaciones actuales, mejorando los

margenes operativos y asegurando la estabilidad financiera.

El puntaje de 0.8 en el eje Y, que evalla la fuerza de la industria y la estabilidad del entorno,
sefiala que existen oportunidades atractivas, como la creciente popularidad de experiencias
gastronémicas innovadoras y la tendencia de celebrar eventos especiales en restaurantes. Sin
embargo, el entorno también presenta desafios, como la saturacién del mercado, las fluctuaciones
en los costos de insumos y combustibles, y los incrementos en los costos operativos. Estos
factores sugieren que cualquier expansion o innovacion debe ser abordada con cautela y

respaldada por una planificacién financiera rigurosa.

Para alinear sus acciones con esta estrategia conservadora, "Maria Mentiras" debe enfocarse
en varias areas clave. Primero, es esencial fortalecer la fidelizacion de clientes mediante
programas de lealtad y promociones especiales, lo que incentivard la repeticion de visitas y
reforzara la relacion con la clientela existente. En segundo lugar, optimizar el menud es
fundamental; esto implica simplificar la oferta para centrarse en platos que sean rentables y
alineados con las preferencias de los clientes, sin comprometer la calidad. Mejorar la variabilidad
del menu para adaptarse a las tendencias del mercado, ofreciendo opciones novedosas que
atraigan a un publico mas amplio, también es una estrategia viable dentro de este enfoque

conservador.

Otra area decisiva es la implementacion de estrategias de marketing dirigidas a fortalecer la
marca y atraer a nuevos clientes. A pesar de que la estrategia es conservadora, el crecimiento
moderado aln es posible mediante el uso inteligente de tacticas de marketing digital y tradicional.

Esto incluye el uso de redes sociales para promocionar eventos especiales, menuds tematicos y
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ofertas exclusivas, asi como la creacion de camparias publicitarias que resalten los valores Gnicos

de "Maria Mentiras”, como su servicio al cliente diferenciado y su ambiente acogedor.

Ademas, invertir en la mejora de la experiencia del cliente dentro del restaurante es clave para
consolidar su posicién en el mercado. Esto puede lograrse mediante la creacion de un ambiente
mas acogedor Y atractivo, lo que puede involucrar mejoras en la decoracion, la mdsica ambiental
y la disposicion del espacio. Estos cambios no solo atraerdn a nuevos clientes, sino que también

mejoraran la experiencia de los clientes recurrentes, fomentando su lealtad.

Finalmente, "Maria Mentiras" debe continuar optimizando los costos operativos para mejorar
la rentabilidad sin sacrificar la calidad del servicio. Una revisidn detallada de los gastos puede
ayudar a identificar areas donde se pueden realizar recortes sin afectar negativamente la
operacidn del restaurante. Esto podria incluir renegociar contratos con proveedores, optimizar el

uso de recursos y mejorar la eficiencia energeética.

En resumen, la ubicacién de "Maria Mentiras" en el cuadrante superior izquierdo de la matriz
PEYEA, requiere una estrategia conservadora enfocada en consolidar la posicién actual del
restaurante, mejorar la eficiencia operativa, y manejar cuidadosamente los recursos financieros.
Al mismo tiempo, "Maria Mentiras" puede implementar estrategias de marketing que fortalezcan
su marca y atraigan a nuevos clientes, asi como mejorar la variabilidad del menu y la experiencia
del cliente. Este enfoque equilibrado permitird al restaurante mantenerse competitivo y rentable

en un entorno de mercado desafiante, asegurando su sostenibilidad a largo plazo.

2.5 Plataforma estratégica y estrategias funcionales para el Restaurante Bar “Maria

Mentiras”

El restaurante bar “Maria Mentiras” es un establecimiento que fusiona la gastronomia tradicional
con un ambiente moderno y acogedor, ubicado en una zona estratégica de alta concurrencia
turistica. Su propuesta se distingue por la calidad de sus alimentos, la atencion personalizada y
una oferta culinaria innovadora que atrae tanto a locales como a visitantes. La identidad del

restaurante se basa en ofrecer una experiencia Unica que combina sabores auténticos con un
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servicio excepcional, convirtiéndolo en un punto de referencia dentro de la oferta gastrondmica
de la ciudad.

En la industria gastrondmica, el direccionamiento estratégico es crucial para la sostenibilidad
y crecimiento a largo plazo. En unentorno tan competitivo, donde las preferencias de los clientes
y las condiciones del mercado pueden cambiar rapidamente, contar con una estrategia bien
definida permite al restaurante no solo adaptarse a estos cambios, sino también aprovechar las
oportunidades y mitigar las amenazas. Este capitulo tiene como objetivo presentar la plataforma
estratégica para "Maria Mentiras", detallando la mision, visidn, valores y estrategias funcionales
que guiaran su desarrollo. Asimismo, se justificard el presupuesto necesario para el disefio y la
implementacion de estas estrategias, asegurando que cada inversién esté alineada con los

objetivos de crecimiento y posicionamiento del restaurante.
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Matriz de Boston o BCG. El presente analisis de la matriz BCG para el restaurante "Maria Mentiras" tiene como objetivo evaluar
el desempefio de sus principales productos dentro del mercado. Al aplicar esta herramienta estratégica, se busca identificar la posicion
relativa de cada plato en términos de participacion de mercado y tasa de crecimiento, permitiendo asi disefiar estrategias enfocadas en
maximizar la rentabilidad y optimizar la oferta gastronémica del establecimiento. Este enfoque permitira a "Maria Mentiras™ tomar

decisiones informadas para fortalecer su competitividad y sostenibilidad en un entorno dindmico y exigente.

Tabla 7.

Célculo del crecimiento del mercado

Calculo del crecimiento del mercado

2022 2023
Unidades Unidades Participacibn  Tasa de
Productos ] % Ventas % ) % Ventas % ) o
Vendidas Vendidas Relativa  Crecimiento
Asado del Galeras
240% $191.520.000 48,80% 6.070 25,1% $242.800.000 46,86% 3,97 26,78%
(Carnes)
Tacos "Sabor del
S 20,8% $52.560.000 13,39% 4.700 194% $61.100.000 11,79% 0,25 16,25%
ur
Hamburguesa
) 7.300 347% $109.500.000 27,90% 8.900 36,8% $160.200.000 3092% 0,66 46,30%
Pastusita
Coctel  "Galeras
Explosién de 4.320 205% $38.880.000 991%  4.500 18,6% $54.000.000 1042% 0,22 38,89%
Colores"
TOTAL 21.040 100% $392.460.000 100% 24.170 100% $518.100.000 100% 32,01%
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Figura 37

Matriz BCG del restaurante “Maria Mentiras
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Elanalisis de la matriz BCG para el restaurante "Maria Mentiras™ ofrece una vision integral de
la posicion y el desempefio de sus productos principales en el mercado. En este contexto, es
relevante destacar tanto los éxitos actuales como las areas que requieren mayor atencion y posible

ajuste estratégico.

El "Asado del Galeras" se presenta como el producto estrella del restaurante. Su elevada
participacion relativa en el mercado, con un valor de 3.97, y su robusta tasa de crecimiento del
26.78%, lo posicionan como el lider indiscutible en la oferta del establecimiento. Este plato no
solo es el mas vendido, sino que también impulsa significativamente los ingresos y la reputacion
del restaurante. La alta demanda y la continua popularidad del "Asado del Galeras" indican que el
restaurante ha logrado conectar eficazmente con su publico objetivo, ofreciendo un producto que

satisface tanto en sabor como en experiencia gastronémica.
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En contraposicién, la "Hamburguesa Pastusita” se encuentra en una zona de incertidumbre,
catalogada como un producto interrogante, aunque muestra un gran potencial para evolucionar
hacia una posicién més solida. Con una tasa de crecimiento del 46.30%, este plato ha de mostrado
unaumento significativo en su aceptacion por parte de los clientes. Sin embargo, su participacion
relativa en el mercado, que se sitla en 0.66, sugiere que aun no ha alcanzado una posicion
dominante. Esta situacion implica que, aunque la "Hamburguesa Pastusita” es popular y su
demanda esta en ascenso, necesita una mayor inversion y una estrategia de marketing méas
agresiva para consolidarse como un producto estrella. De lo contrario, podria quedar estancada en

su actual categoria de interrogante, sin alcanzar su maximo potencial.

Los "Tacos Sabor del Sur" también se clasifican como un producto interrogante. A pesar de su
modesta tasa de crecimiento del 16.25%, su baja participacion relativa de 0.25 indica que este
plato ain no ha captado una porcion significativa del mercado. Esto plantea un desafio para el
restaurante, que debe decidir si es rentable seguir invirtiendo en este producto para mejorar su
desempefio. La decision clave aqui es si se debe intensificar el marketing y la promocion de los
"Tacos Sabor del Sur" para intentar convertirlo en un pilar del mend, o si seria mas sensato

reorientar los recursos hacia otros productos con mayor potencial de crecimiento.

El "Coctel Galeras Explosién de Colores" también se encuentra en la categoria de productos
interrogantes, con una tasa de crecimiento del 38.89%. Este coctel ha mostrado un interés
creciente entre los clientes, pero su participacion relativa en el mercado de 0.22 refleja una
posicion aun débil. Similar a los "Tacos Sabor del Sur", el éxito futuro de este coctel dependera
de una estrategia de promocion mas agresiva que logre captar la atencién de un mayor nimero de

clientes y fidelizar su consumo.

Un aspecto destacado en el andlisis de esta matriz es la ausencia de productos considerados
como "perros” o0 "vacas". No se identificaron productos que estuvieran en la categoria de bajo
crecimiento y baja participacion en el mercado (“perros”), lo que indicaria un rendimiento
deficiente y una posible descontinuacién. Tampoco se encontraron productos en la categoria de
"vacas", aquellos que, aunque tienen una participacion significativa en el mercado, ya no

experimentan un crecimiento considerable. Esta situacion sugiere que "Maria Mentiras™ esta en
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una etapa de crecimiento, con todos sus productos en movimiento, ya sea hacia la consolidacién

como estrellas o enfrentando el reto de salir de la categoria de interrogantes.

En conclusion, el restaurante "Maria Mentiras" se encuentra en una posicion favorable en
cuanto a su portafolio de productos, con un claro lider en el "Asado del Galeras" y varios
productos en la categoria de interrogantes que tienen el potencial de convertirse en estrellas. La
ausencia de productos "perros™ indica que no hay elementos en el menl que estén drenando
recursos sin aportar valor, mientras que la falta de productos "vacas" sugiere que el restaurante
aun tiene margen para seguir innovando y expandiéndose. Para mantener y mejorar su posicion,
serd fundamental que el restaurante continde invirtiendo en marketing, innovacion y calidad,
especialmente en los productos que se encuentran cerca de convertirse en estrellas, asegurando

asi su éxito sostenido en el mercado.

2.5.1 Propuesta de direccionamiento estratégico

2.5.1.1 Vision Para el afo 2030, el restaurante bar “Maria Mentiras” aspira a ser reconocido
como el lider en innovacion gastrondmica y excelencia en servicio en toda la regién. Nos
esforzamos por crear experiencias memorables que fusionen la rica tradicion culinaria con
elementos modernos, ofreciendo asi a nuestros clientes locales y turistas una experiencia Unica e
inolvidable.

2.5.1.2 Mision. Elrestaurante bar “Maria Mentiras” pretende ofrecer una experiencia culinaria
Unica a través de la combinacion de ingredientes frescos y de calidad, un servicio al cliente
excepcional, y un ambiente acogedor y moderno. Nos comprometemos a innovar continuamente
en nuestra oferta gastrondmica y a fomentar una cultura de mejora constante entre nuestro

equipo.

2.5.1.3 Valores Corporativos. En el restaurante bar "Maria Mentiras"”, los valores
corporativos son fundamentales para guiar sus acciones diarias. Comprometidos con la calidad,
se esfuerzan por mantener los mas altos estandares en alimentos y servicios, superando las

expectativas de los clientes en cada interaccion. La innovacién impulsa su cocina y operaciones,
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manteniéndolos a la vanguardia de las tendencias gastrondémicas y ofreciendo experiencias
emocionantes. Valorando profundamente a los clientes, se dedican a proporcionarles una atencion
personalizada y amable, creando un ambiente acogedor donde se sientan valorados. Operan con
integridad y transparencia, cultivando la confianza de clientes, empleados y proveedores.

El trabajo en equipo es esencial para su éxito. Promueven un entorno colaborativo y
respetuoso, donde cada miembro contribuye con habilidades y creatividad para alcanzar objetivos
comunes. Comprometidos con la sostenibilidad, adoptan practicas que minimizan su impacto
ambiental, como el uso de ingredientes locales y la reduccion de desperdicios. En resumen, el
restaurante bar "Maria Mentiras" se destaca por su blsqueda de la excelencia, sucompromiso con
el cliente y su enfoque en la sostenibilidad, todo ello respaldado por una cultura de trabajo en

equipo Y valores arraigados en la integridad y la innovacion.

1. Calidad: Nos esforzamos por mantener los mas altos estandares en nuestros alimentos y
servicios, asegurando que cada plato y cada interaccion superen las expectativas de nuestros

clientes.

2. Innovacién: Fomentamos la creatividad y la experimentacion en nuestra cocina y
operaciones para mantenernos a la vanguardia de las tendencias gastronémicas y ofrecer

experiencias nuevas y emocionantes a nuestros clientes.

3. Servicio al Cliente: Valoramos a nuestros clientes y nos dedicamos a proporcionarles una

atencion personalizada y amable, creando un ambiente donde se sientan valorados y bienvenidos.

4. Integridad: Operamos con honestidad y transparencia, cultivando la confianza de

nuestros clientes, empleados y proveedores.
5. Trabajo en Equipo: Promovemos un entorno de colaboracion y respeto mutuo, donde

cada miembro del equipo contribuye con sus habilidades y creatividad para lograr nuestros

objetivos comunes.
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6. Sostenibilidad: Nos comprometemos a practicas sostenibles que minimicen nuestro

impacto ambiental, incluyendo el uso de ingredientes locales y la reduccion de desperdicios.

2.5.2 Estrategias Funcionales

2.5.2.1 Experiencia en gestion de restaurantes + Frecuencia de visitas de los clientes. Esta
estrategia obedece acorde a la matriz PEYEA a una estrategia de desarrollo de producto y de
desarrollo de mercado respectivamente que se basa en aprovechar la experiencia en gestion de
restaurantes para mejorar la frecuencia de visitas de los clientes. Para ello, el restaurante utilizara
su conocimiento acumulado en la industria gastrondmica para desarrollar programas de
fidelizacién de clientes y promociones especificas. Estos programas estardn disefiados para
incentivar a los clientes a visitar el restaurante con mayor frecuencia, ya sea ofreciendo
descuentos especiales, beneficios exclusivos para clientes habituales o puntos de lealtad

canjeables por premios.

Elenfoque principal de esta estrategia es capitalizar las oportunidades del mercado al impulsar
una mayor repeticién de visitas por parte de los clientes existentes. Al fomentar la fidelidad del
cliente a través de programas de recompensas y promociones atractivas, el restaurante busca
aumentar la retencién de clientes y fortalecer su base de clientes habituales. Esto no solo aumenta
la frecuencia de visitas, sino que también contribuye a mejorar la estabilidad financiera del

negocio al generar ingresos recurrentes y predecibles.

Ademas, al utilizar la experiencia en gestion de restaurantes, el restaurante puede disefar estos
programas de manera eficiente y efectiva, asegurdndose de que sean sostenibles a largo plazo y
esten alineados con los objetivos estratégicos del negocio. Esto implica una cuidadosa
planificacion y ejecucién de las actividades de fidelizacién de clientes, asi como un monitoreo
constante de los resultados para realizar ajustes segun sea necesario. En ultima instancia, esta
estrategia busca mejorar la experiencia del cliente y fortalecer la posicion competitiva del

restaurante en el mercado.
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1. Estrategia de Membresia o Tarjeta de Fidelizacion:

o Descripcion: Este programa consiste en ofrecer a los clientes una tarjeta de membresia o
un programa de fidelizacion donde acumulan puntos con cada compra. Estos puntos pueden ser

canjeados posteriormente por descuentos, productos gratuitos o beneficios exclusivos.

o Beneficios: Motiva la lealtad del cliente al ofrecer recompensas tangibles por sus compras

frecuentes, incentivandolos a regresar y acumular mas puntos para obtener mayores beneficios.

2. Promociones de Doble Puntos:

o Descripcion: En determinados dias de la semana o durante ciertas horas del dia, se ofrecen
promociones de "doble puntos”, donde los clientes ganan el doble de puntos por cada compra
realizada.

o Beneficios: Incrementa la frecuencia de visitas al restaurante al ofrecer incentivos
adicionales para realizar compras durante periodos especificos, fomentando asi la repeticion de
visitas.

3. Eventos Tematicos Especiales:

» Descripcion: Se organizan eventos tematicos regulares, como noches de musica en vivo,
degustaciones especiales o cenas tematicas, para atraer a los clientes a visitar el restaurante en

momentos especiales y Unicos.

o Beneficios: Proporciona una experiencia diferente en cada visita, lo que motiva a los

clientes a regresar con mayor frecuencia para disfrutar de eventos exclusivos y emocionantes.
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4. Programa de Referidos:

o Descripcion: Se establece un programa donde los clientes existentes reciben incentivos
por recomendar el restaurante a amigos y familiares. Estos incentivos pueden ser descuentos en

futuras compras o productos gratuitos.

e Beneficios: Aumenta la frecuencia de visitas al premiar a los clientes por promover el
restaurante entre su circulo social, generando asi una corriente continua de nuevos clientes a

través de referidos personales.

2.5.2.2 Habilidades de liderazgo + Calidad de los alimentos (Proveedores). Esta estrategia
obedece acorde a la matriz PEYEA a una estrategia de desarrollo de producto, esta estrategia se
centra en aprovechar las habilidades de liderazgo del equipo directivo para negociar acuerdos
solidos con proveedores de alimentos. El objetivo es garantizar la calidad de los ingredientes
utilizados en el restaurante y mantener estandares altos en el ment ofrecido. Estas habilidades de
liderazgo se aplicaran en las negociaciones con los proveedores para establecer relaciones sélidas

y duraderas que beneficien tanto al restaurante como a los proveedores.

1. Proveedor de Carnes Organicas

« Condiciones: El restaurante acuerda adquirir carne organica certificada exclusivamente
de este proveedor. Se establece una frecuencia de entregas semanal para garantizar la frescura de
los productos. Ademas, se pacta un precio competitivo y estable a lo largo del afio, basado en el

mercado local y las fluctuaciones estacionales.

2. Proveedor de Vegetales Frescos y de Temporada

e Condiciones: El acuerdo especifica la preferencia por vegetales locales y de temporada,
con énfasis en la frescura y calidad. Se establece una comunicacion abierta para ajustar las

entregas segun la disponibilidad de los productos. El restaurante se compromete a realizar

pedidos regulares para mantener una relacion estable y beneficiosa para ambas partes.
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3. Proveedor de Productos del Mar Sostenibles

o Condiciones: EIl restaurante se compromete a adquirir Unicamente productos del mar
certificados como sostenibles por organizaciones reconocidas. Se pacta una frecuencia de
entregas dos veces por semana para garantizar la frescura de los productos. El proveedor se
compromete a proporcionar informacion detallada sobre el origen y método de pesca de cada

producto.

4. Proveedor de Productos Lacteos y Quesos Artesanales

o Condiciones: El acuerdo establece la adquisicion de productos lacteos y quesos
artesanales de alta calidad, preferiblemente de productores locales. Se acuerda una entrega
semanal con una amplia variedad de productos, incluyendo quesos madurados, leche fresca y
mantequilla. El restaurante se compromete a promover los productos del proveedor en su menu y

eventos especiales.

5. Proveedor de Ingredientes Exdticos y Especias

e Condiciones: Se establece un acuerdo flexible que permite al restaurante adquirir
ingredientes exoticos y especias segun la demanda y la temporada. El proveedor se compromete a
mantener un catdlogo actualizado de productos y a ofrecer asesoramiento sobre su uso y
almacenamiento. Se acuerda una entrega rapida y eficiente para garantizar la disponibilidad de

ingredientes frescos y de calidad.

2.5.2.3 Estrategias de marketing digital + Atencion al cliente Esta estrategia obedece
acorde a la matriz PEYEA a una estrategia de desarrollo de mercado y de desarrollo de producto
respectivamente donde utilizar estrategias de marketing digital para resaltar el compromiso del
restaurante con la atencion al cliente, promoviendo valores como la excelencia enel servicio y la

personalizacion de la experiencia gastrondémica.

131



Disefio del plan de direccionamiento estratégico parael restaurante bar

Actividades de Marketing Digital

1. Presencia en Redes Sociales:

o Creacion y gestion de perfiles en redes sociales principales como Facebook, Instagram y
Twitter.

e Publicacion regular de contenido relevante, incluyendo fotos de platos destacados,
eventos especiales, testimonios de clientes satisfechos y mensajes relacionados con la atencién al

cliente.

o Interaccion activa con seguidores, respondiendo preguntas, comentarios y mensajes

directos de manera oportuna y personalizada.

2. Marketing por Correo Electrénico:

o Desarrollo de una lista de suscriptores a través del sitio web y las redes sociales.

o Envio periddico de boletines electrdnicos con actualizaciones sobre el mend, promociones

especiales, eventos y noticias del restaurante.

o Segmentacionde la lista de correo para personalizar el contenido segun las preferencias y

comportamientos de los clientes.

3. Publicidad en Linea:

o Creacion de anuncios pagados en plataformas como Google Ads y Facebook Ads,

dirigidos a audiencias especificas basadas en ubicacion, intereses y comportamientos en linea.

o Desarrollo de anuncios creativos que resalten la atencion al cliente y la experiencia

gastronémica Unica ofrecida por el restaurante.
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4. Gestion de la Reputacion en Linea:

« Monitoreo constante de resefias y comentarios en sitios de revision como Google Maps,

Yelp y TripAdvisor.

o Respuesta rapida y profesional a resefias, tanto positivas como negativas, demostrando el

compromiso del restaurante con la satisfaccion del cliente y la mejora continua.

5. Contenido Generado por el Usuario:

o Fomento de la participacion de los clientes en las redes sociales mediante concursos,

desafios y campafias de hashtag.

e Resaltado de contenido generado por los usuarios, como fotos de platos compartidas por
clientes, para mostrar la experiencia real en el restaurante y fortalecer la imagen de marca

centrada en el cliente.

Estas actividades de marketing digital se enfocan en destacar el compromiso del restaurante
con la atencion al cliente y la personalizacién de la experiencia gastrondmica, creando una
conexion significativa con la audiencia en linea y fortaleciendo la reputacion y presencia digital

del restaurante.

2.5.2.4 Vision estratégica + Frecuencia de visitas de los clientes. Esta estrategia obedece
acorde a la matriz PEYEA a una estrategia de desarrollo de mercado donde busca desarrollar una
vision estratégica clara que aproveche las oportunidades identificadas en la alta frecuencia de
visitas de los clientes, orientando acciones especificas para atraer y retener clientes de manera

efectiva.

Esta estrategia implica la creacion de una vision estratégica sélida que permita al restaurante

capitalizar las oportunidades asociadas con la alta frecuencia de visitas de los clientes. Para
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lograrlo, se deben definir objetivos claros y acciones especificas orientadas a maximizar el
aprovechamiento de este flujo constante de clientes, tanto para atraer a nuevos clientes como para

retener a los existentes.

La visidn estratégica del restaurante se centrara en convertirse en el destino preferido para una

experiencia gastrondmica excepcional y memorable. Esto implica:

1. Identificacion de Oportunidades: Analizar en detalle los patrones de visita de los
clientes actuales para identificar las oportunidades clave que se derivan de su alta frecuencia de
visitas. Esto puede incluir entender las preferencias de los clientes, sus habitos de consumo, y las

areas de mejora que podrian aumentar su satisfaccion y fidelidad.

2. Definicion de Objetivos Claros: Establecer objetivos estratégicos concretos que estén
alineados con la vision del restaurante. Estos objetivos podrian incluir aumentar la fidelidad de
los clientes habituales, atraer a nuevos clientes a través de estrategias especificas y mejorar la

experiencia general del cliente para garantizar su satisfaccion continua.

3. Desarrollo de Acciones Especificas: Una vez identificadas las oportunidades y
establecidos los objetivos, se desarrollaran acciones especificas para aprovechar al maximo la alta
frecuencia de visitas de los clientes. Estas acciones pueden incluir la implementacién de
programas de fidelizacion, la mejora de la calidad del servicio, el lanzamiento de promociones

dirigidas y la personalizacién de la experiencia del cliente.

4. Evaluacion y Ajuste Continuo: La vision estratégica también implicard un proceso
continuo de evaluacion y ajuste, donde se monitoreen de cerca los resultados de las acciones
implementadas y se realicen ajustes segln sea necesario para garantizar que el restaurante siga

cumpliendo con su vision 'y objetivos estratégicos.
La vision estratégica se enfoca en aprovechar al maximo la alta frecuencia de visitas de los

clientes mediante la identificacién de oportunidades clave, el establecimiento de objetivos claros,

el desarrollo de acciones especificas y el compromiso con un proceso continuo de evaluacion y
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ajuste. Esto permitira al restaurante mantener su posicién como un destino preferido para una

experiencia gastronomica excepcional y memorable.

2.5.2.5 Estrategia Capacidad para la toma de decisiones + Calidad de los alimentos
(Proveedores). Fortalecer la capacidad para la toma de decisiones internas, especialmente en la
seleccion y gestion de proveedores, para garantizar la alta calidad de los alimentos y mantener la

satisfaccion de los clientes.

Esta estrategia se centra en mejorar la capacidad del restaurante para tomar decisiones
relacionadas con la seleccion y gestion de proveedores, con el objetivo de asegurar la alta calidad
de los alimentos y la satisfaccion de los clientes. Para implementar esta estrategia de manera

efectiva, se llevaran a cabo una serie de actividades especificas:

1. Evaluacién de Proveedores Actuales: Se realizard una evaluacién exhaustiva de los
proveedores actuales de alimentos para determinar su calidad, confiabilidad y capacidad para

cumplir con los estandares del restaurante.

2. Investigacion de Nuevos Proveedores: Se llevard a cabo una investigacion para
identificar nuevos proveedores que puedan ofrecer productos de alta calidad y que se ajusten a las

necesidades y estandares del restaurante.

3. Andlisis de Costos y Calidad: Se compararan los costos y la calidad de los productos
ofrecidos por diferentes proveedores para tomar decisiones informadas sobre cuéles son las

mejores opciones para el restaurante.
4. Negociacion de Términos y Condiciones: Se negociardn los términos y condiciones con

los proveedores seleccionados, incluyendo precios, plazos de entrega, politicas de devolucion y

garantias de calidad.
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5. Establecimiento de Protocolos de Calidad: Se estableceran protocolos y estandares de
calidad claros que los proveedores deben cumplir para garantizar la consistencia y excelencia en

los alimentos suministrados.

6. Monitoreo y Evaluacion Continua: Se implementard un sistema de monitoreo y
evaluacion continua para asegurar que los proveedores cumplan con los estandares establecidos y

para identificar oportunidades de mejora en el proceso de seleccion y gestion de proveedores.

7. Capacitacién del Personal: Se brindara capacitacion al personal del restaurante sobre la
importancia de la seleccion y gestion de proveedores, asi como sobre los estdndares de calidad

que deben mantenerse en todo momento.

Al llevar a cabo estas actividades, el restaurante fortalecera su capacidad para tomar
decisiones efectivas en cuanto a la seleccion y gestion de proveedores, lo que garantizara la alta

calidad de los alimentos y la satisfaccién continua de los clientes.

2.5.2.6 Estrategia de Eficiencia en la gestion de costos + Atencion al cliente. Implementar
medidas para mejorar la eficiencia en la gestion de costos sin sacrificar la calidad del servicio al
cliente, buscando optimizar procesos internos para ofrecer una experiencia excepcional al cliente

a precios competitivos.

Esta estrategia tiene como objetivo principal mejorar la eficiencia en la gestion de costos del
restaurante sin comprometer la calidad del servicio al cliente. Para lograr esto, se han adoptado

una serie de medidas especificas:
1. Analisis de Costos: Se llevara a cabo un analisis detallado de todos los costos operativos

del restaurante, identificando areas donde se pueda reducir gastos sin afectar la calidad del

servicio.
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2. Optimizaciébn de Procesos: Se revisardn y optimizaran los procesos internos del
restaurante, buscando eliminar cualquier tipo de desperdicio o ineficiencia que pueda estar
aumentando los costos operativos.

3. Negociacion con Proveedores: Se buscaran acuerdos méas favorables con los proveedores
para obtener mejores precios en materias primas y suministros, lo que ayudara a reducir los

costos de produccion.

4. Control de Inventarios: Se implementaran sistemas de control de inventarios mas
eficientes para evitar excesos o faltantes de productos, lo que contribuird a reducir los costos

asociados con el almacenamiento y la pérdida de alimentos.

5. Capacitacién del Personal: Se brindara capacitacion al personal sobre la importancia de
la eficiencia en la gestion de costos y sobre como cada uno puede contribuir a reducir los gastos

operativos en su area de trabajo.

6. Automatizacién de Procesos: Se exploraran opciones de automatizacién para ciertos
procesos, como la gestion de pedidos y el seguimiento de inventarios, con el fin de agilizar las

operaciones Yy reducir los costos asociados con el tiempo Y los recursos humanos.

7. Monitorizacion Continua: Se establecerd un sistema de monitorizacion continua para
realizar un seguimiento de los costos operativos y evaluar regularmente el impacto de las

medidas implementadas, permitiendo realizar ajustes segin sea necesario.

Al implementar estas medidas, el restaurante podra mejorar su eficiencia en la gestion de
costos, lo que le permitira ofrecer una experiencia excepcional al cliente a precios competitivos,

manteniendo al mismo tiempo la calidad del servicio.

2.5.2.7 Habilidades de liderazgo + Gestion del personal. Esta estrategia obedece acorde a la
matriz PEYEA a una estrategia de desarrollo de producto que busca potenciar las habilidades de
liderazgo para mejorar la gestion del personal, promoviendo un ambiente de trabajo positivo y

productivo que contrarreste posibles amenazas como la rotacion de empleados.
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Para implementar esta estrategia y alcanzar sus objetivos, se han desarrollado una serie de

actividades especificas:

1. Desarrollo de Programas de Formacion: Se disefiardn programas de formacion y
capacitacion en liderazgo para todos los niveles de la jerarquia del restaurante, desde los
supervisores hasta la alta direccion. Estos programas se centraran en el desarrollo de habilidades

de comunicacion, resolucion de conflictos, toma de decisiones y motivacion del equipo.

2. Coaching y Mentoring: Se implementara un programa de coaching y mentoring para los
lideres y supervisores del restaurante, brindandoles apoyo individualizado para mejorar sus

habilidades de liderazgo y su capacidad para gestionar equipos de manera efectiva.

3. Feedback y Evaluacidon: Se establecera un sistema de retroalimentacion regular para
evaluar el desempefio de los lideres y supervisores en el manejo del personal. Esto incluira
revisiones periodicas de desempefio, encuestas de satisfaccion del personal y sesiones de

feedback individualizado.

4. Promocién de la Colaboracién: Se fomentard la colaboracion y el trabajo en equipo
entre los miembros del personal, promoviendo un ambiente de trabajo positivo donde se valoren

las opiniones y contribuciones de todos.

5. Reconocimiento y Recompensa: Se implementara un sistema de reconocimiento y
recompensa para destacar y premiar a aquellos lideres y supervisores que demuestren habilidades

excepcionales en la gestion del personal y en la creacion de un ambiente de trabajo positivo.
6. Creacion de Herramientas de Apoyo: Se desarrollaran herramientas y recursos para

ayudar a los lideres y supervisores en la gestion del personal, como guias de referencia, manuales

de procedimientos y herramientas de evaluacién del desempefio.
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7. Seguimiento y Mejora Continua: Se realizara un seguimiento continuo de las practicas
de liderazgo y gestion del personal, identificando areas de mejora y ajustando las estrategias

segun sea necesario para garantizar su efectividad a lo largo del tiempo.

Al llevar a cabo estas actividades, el restaurante podra fortalecer las habilidades de liderazgo
de su personal directivo y de supervision, lo que contribuird a mejorar la gestion del personal y a

promover un ambiente de trabajo positivo y productivo.

2.5.2.8 Estrategia de marketing digital + apoyo y capacitacion del personal Utilizar
estrategias de marketing digital para comunicar el compromiso del restaurante con el desarrollo y
la capacitacion del personal, destacando asi la fortaleza organizacional y promoviendo la

retencion de talento.

Para implementar esta estrategia y lograr su objetivo de comunicar el compromiso del
restaurante con el desarrollo y la capacitacion del personal a través de estrategias de marketing

digital, se han definido varias medidas especificas

1. Campafias en Redes Sociales: Se disefiardn campafias de marketing en plataformas
como Facebook, Instagram y LinkedIn para destacar las iniciativas de capacitacion y desarrollo
del personal. Se publicaran contenido relevante, como testimonios de empleados beneficiados por
programas de formacién, videos de sesiones de capacitacion y mensajes del equipo directivo

sobre la importancia del desarrollo profesional.

2. Creacion de Contenido Educativo: Se desarrollard contenido educativo de calidad
relacionado con el sector gastrondmico y la gestion de restaurantes. Esto puede incluir
publicaciones de blog, infografias, videos tutoriales y podcasts sobre temas relevantes para el

personal, como técnicas culinarias, servicio al cliente, gestion de inventarios Yy liderazgo.

3. Webinars y Seminarios Virtuales: Se organizardn webinars y seminarios virtuales

dirigidos al personal del restaurante, donde se abordaran temas clave de desarrollo profesional.
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Estos eventos ofreceran la oportunidad de aprender de expertos en la industria y compartir

mejores préacticas entre los miembros del equipo.

4. Newsletter Interna: Se creard una newsletter interna para compartir noticias,
actualizaciones y recursos relacionados con el desarrollo y la capacitacion del personal. Esta
newsletter servira como una herramienta de comunicacion efectiva para mantener informado al
equipo sobre las oportunidades de aprendizaje disponibles y los logros del restaurante en este

ambito.

5. Programas de Referidos y Recompensas: Se implementaran programas de referidos y
recompensas para incentivar la participacion del personal en las iniciativas de capacitacion y
desarrollo. Se ofrecerdn incentivos como bonificaciones, dias libres adicionales o
reconocimientos especiales a aquellos empleados que demuestren un compromiso destacado con

su crecimiento profesional.

Al llevar a cabo estas medidas, el restaurante podrd comunicar de manera efectiva su
compromiso con el desarrollo y la capacitacion del personal a través de canales digitales, lo que
contribuird a fortalecer la cultura organizacional, promover la retencion de talento y mejorar el

rendimiento general del equipo.

2.5.2.9 Estrategia vision estratégica + Competencia en la ubicacion. Esta estrategia
obedece acorde a la matriz PEYEA a una estrategia de diversificacion de mercado que pretende
desarrollar una vision estratégica solida que permita al restaurante enfrentar la competencia local
de manera efectiva, identificando nichos de mercado y areas de diferenciacion que contrarresten

las amenazas externas.
Para llevar a cabo esta estrategia y cumplir con su objetivo de desarrollar una vision

estratégica solida que permita enfrentar la competencia local de manera efectiva, se han definido

una serie de actividades clave:
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1. Analisis de la Competencia: Se realizara un exhaustivo analisis de la competencia local
para identificar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de cada uno de los
competidores directos e indirectos del restaurante. Esto incluird la evaluacion de su oferta

gastronémica, precios, servicios, ubicacién, marketing y reputacion en linea.

2. Investigacion de Mercado: Se llevard a cabo una investigacion de mercado para
identificar los nichos de mercado desatendidos y las tendencias emergentes en la industria
gastronomica local. Se recopilara informacion sobre las preferencias y comportamientos de los

clientes, asi como sobre las oportunidades de crecimiento y expansion del mercado.

3. Definicion de la Propuesta de Valor: Con base en los hallazgos del analisis de la
competencia y la investigacion de mercado, se definira una propuesta de valor unica y
diferenciada para el restaurante. Esta propuesta destacara los atributos distintivos del restaurante,
como su cocina innovadora, ambiente acogedor, servicio excepcional o compromiso con la

sostenibilidad.

4. ldentificacion de Areas de Diferenciacion: Se identificaran areas especificas en las que
el restaurante pueda diferenciarse de la competencia y destacar sus puntos fuertes. Esto podria
incluir la especializacion en ciertos tipos de cocina, la introduccion de menus tematicos, la oferta
de experiencias gastronémicas Unicas o la colaboracién con productores locales para obtener

ingredientes frescos y de alta calidad.

5. Desarrollo de Estrategias de Posicionamiento: Se desarrollaran estrategias de
posicionamiento claras y coherentes para comunicar la propuesta de valor del restaurante y
destacar sus areas de diferenciacion. Esto puede implicar ajustes en la estrategia de marketing, la
actualizacién de la imagen de marca, la optimizacion de la presencia en linea y la creacion de

campafias publicitarias dirigidas.

6. Implementacion y Seguimiento: Una vez definida la vision estratégica y las acciones a

seguir, se procedera a su implementacion gradual. Se estableceran métricas y KPIs para
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monitorear el progreso y se realizaran ajustes segin sea necesario para garantizar que la

estrategia se alinee con los objetivos del restaurante y las condiciones del mercado.

Al llevar a cabo estas actividades de manera integral y coordinada, el restaurante podra
desarrollar una vision estratégica sdlida que le permita no solo enfrentar la competencia local de
manera efectiva, sino también identificar oportunidades de crecimiento y diferenciacion que

impulsen su éxito a largo plazo.

2.5.2.10 Eficiencia en la gestién de costos + Apoyo y capacitacion del personal Esta
estrategia obedece acorde a la matriz PEYEA a una estrategia de desarrollo de producto que
quiere implementar medidas para mejorar la eficiencia en la gestion de costos y brindar un mayor
apoyo Yy capacitacion al personal, contrarrestando asi las amenazas relacionadas con la

competencia Y la rotacién del personal.

1. Andlisis de Costos: Se ha realizado un analisis exhaustivo de todos los costos operativos
del restaurante, incluyendo ingredientes, mano de obra, suministros, servicios publicos y otros

gastos asociados. Esto permite identificar areas de ineficiencia y oportunidades de ahorro.

2. Optimizacion de Procesos: Se han identificado y mejorado los procesos internos para
reducir el desperdicio, minimizar los tiempos de espera y maximizar la productividad del
personal. Esto incluye la revision de los procedimientos de preparacion de alimentos, servicio al

cliente, gestion de inventario y limpieza.

3. Negociacion con Proveedores: Se han establecido acuerdos con proveedores para
obtener precios competitivos y condiciones favorables en la compra de materias primas y
suministros. Esto puede incluir la negociacién de descuentos por volumen, términos de pago

flexibles y acuerdos de exclusividad.

4. Control de Inventarios: Se ha implementado un sistema de control de inventarios para

monitorear el uso de ingredientes y evitar el exceso de existencias. Esto ayuda a reducir el
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desperdicio y garantizar que los productos frescos se utilicen de manera eficiente antes de que se

deterioren.

5. Capacitacion del Personal: Se han desarrollado programas de capacitacion para el
personal en areas como servicio al cliente, preparacion de alimentos, higiene y seguridad
alimentaria, gestién de inventario y habilidades de comunicacion. Esto asegura que el personal

esté bien preparado para cumplir con los estandares de calidad y servicio del restaurante.

6. Apoyo y Reconocimiento: Se ha implementado un programa de apoyo y reconocimiento
para el personal, que incluye incentivos, reconocimientos y oportunidades de desarrollo
profesional. Esto ayuda a aumentar la moral y la satisfaccion laboral, reduciendo asi la rotacion

del personal y mejorando la retencion del talento.

7. Seguimiento y Evaluacion: Se han establecido indicadores clave de rendimiento (KPIs)
para monitorear la eficiencia en la gestién de costos y el desempefio del personal. Esto permite
realizar un seguimiento regular de los resultados y realizar ajustes segin sea necesario para

optimizar el funcionamiento del restaurante.
Al implementar estas medidas de manera integral, el restaurante puede mejorar

significativamente su eficiencia operativa, reducir los costos y mejorar la satisfaccion del cliente,

contrarrestando asi las amenazas relacionadas con la competencia y la rotacion del personal.
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2.5.3 Justificacion del presupuesto de la plataforma estratégica

Tabla 8.

Presupuesto de la plataforma estratégica del bar Maria Mentiras

Costo por
Actividad
Estrategia Actividades més importantes COP
Programa de Membresia o Tarjeta de
e $ 700,000
Experiencia en gestion de Fidelizacion
restaurantes + Frecuencia de Promociones de Doble Puntos $ 500,000
visitas de los clientes Eventos Temaéticos Especiales $ 800,000
Programa de Referidos $ 600,000
Proveedor de Carnes Organicas $ 900,000
N _ Proveedor de Vegetales Frescos y de
Habilidades de liderazgo + $ 700,000
_ ) Temporada
Calidad de los alimentos i
Proveedor de Productos del Mar Sostenibles $ 1,000,000
(Proveedores)
Proveedor de Productos Lacteos y Quesos
$ 800,000
Artesanales
Presencia en Redes Sociales $ 500,000
Estrategias de marketing digital Marketing por Correo Electronico $ 400,000
+ Atencion al cliente Publicidad en Linea $ 700,000
Gestion de la Reputacion en Linea $ 600,000
Identificacion de Oportunidades $ 800,000
Vision estratégica + Frecuencia Definicion de Objetivos Claros $ 600,000
de visitas de los clientes Desarrollo de Acciones Especificas $ 900,000
Evaluacion y Ajuste Continuo $ 700,000
Estrategia Capacidad para la Evaluacion de Proveedores Actuales $ 600,000
toma de decisiones + Calidad Investigacion de Nuevos Proveedores $ 700,000
de los alimentos (Proveedores) Analisis de Costos y Calidad $ 800,000
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Negociacion de Términos y Condiciones $ 500,000
Andlisis de Costos $ 700,000
Estrategia de Eficiencia en la __
g ~ Optimizacién de Procesos $ 900,000
gestion de costos + Atencion al _
) Negociacion con Proveedores $ 800,000
cliente
Control de Inventarios $ 600,000
Desarrollo de Programas de Formacion $ 700,000
Habilidades de liderazgo + Coaching y Mentoring $ 800,000
Gestion del personal Feedback y Evaluacion $ 500,000
Promocion de la Colaboracion $ 600,000
) _ ~ Campanas en Redes Sociales $ 700,000
Estrategia de marketing digital _ _ _
o Creacion de Contenido Educativo $ 600,000
+ apoyo y capacitacion del : _ i
Webinars y Seminarios Virtuales $ 800,000
personal
Newsletter Interna $ 500,000
Andlisis de la Competencia $ 800,000
Estrategia vision estratégica + Investigacion de Mercado $ 700,000
Competencia en la ubicacion Definicion de la Propuesta de Valor $ 900,000
Identificacion de Areas de Diferenciacion $ 800,000
S 3 Andlisis de Costos $ 700,000
Eficiencia en la gestion de __
_ .. Optimizacién de Procesos $ 900,000
costos + Apoyo y capacitacion _
Negociacion con Proveedores $ 800,000
del personal I
Capacitacion del Personal $ 600,000
Total $ 28,200,000

La tabla presenta un desglose detallado de varias estrategias y las actividades més importantes
asociadas con cada una, junto con el costo estimado por actividad en pesos colombianos. Estas
estrategias estan disefiadas para mejorar diferentes aspectos del negocio, desde la experiencia del

cliente hasta la eficiencia operativa y la gestion del personal.

La primera estrategia se centra en mejorar la experiencia en la gestidn de restaurantes y
aumentar la frecuencia de visitas de los clientes. Incluye actividades como la implementacion de

un programa de membresia, promociones de doble puntos, eventos tematicos especiales y
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programas de referidos. Estas actividades tienen un costo que oscila entre los 500,000 y los

800,000 pesos colombianos.

La segunda estrategia se enfoca en las habilidades de liderazgo y la calidad de los alimentos,
especificamente en la eleccién de proveedores. Aqui, se detallan actividades como la adquisicién
de carne organica, vegetales frescos y de temporada, productos del mar sostenibles y productos

lacteos y quesos artesanales, cada una con un costo estimado entre 700,000 y 1,000,000 de pesos.

En general, estas estrategias abordan diferentes aspectos del negocio, desde la satisfaccion del
cliente hasta la eficiencia operativa y la calidad de los productos. Sin embargo, se observa que el
total de los costos estimados de las actividades listadas asciende a 28,200,000 pesos colombianos,
lo que sugiere que atn hay un margen significativo dentro del presupuesto total de 50 millones de
pesos para explorar y desarrollar otras estrategias o para ajustar los costos de las actividades

existentes.

2.6 Plan de accion basado en el Direccionamiento Estratégico para el Restaurante Bar

Maria Mentiras

Tabla 9

Plan estratégico del Restaurante Bar Maria Mentiras

Indicador de Tiempo de Presupuesto
Estrategia Responsables ) ) )

Evaluacion Ejecucion Total
Experiencia en
gestion de Gerente de Incremento en
restaurantes + Marketing, Gerente membresias o tarjetas 6 meses $ 2,600,000
Frecuencia de visitas de Operaciones de fidelizacion
de los clientes
Habilidades de Director de Porcentaje de
liderazgo + Calidad Compras, Chef satisfaccion de los 12 meses $ 3,400,000
de los alimentos Ejecutivo clientes con los
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(Proveedores) alimentos
) Incremento en la
_ Director de g
Estrategias de _ interaccion en redes
_ o Marketing, Gerente )
marketing digital + . sociales 'y en el 9 meses $ 2,200,000
g ) de  Servicio al .
Atencion al cliente _ namero de criticas
Cliente - ’
positivas en linea
Vision estratégica + Incremento  en el
) ~ Gerente General, )
Frecuencia de visitas ] numero de clientes 12 meses $ 3,000,000
) Analista de Datos
de los clientes recurrentes
Estrategia
Capacidad para la y
- ) o Reduccion en los
toma de decisiones Director Ejecutivo, L
) . costos de adquisicion 9 meses $ 2,600,000
+ Calidad de los Director de Compras ) _
_ de materias primas
alimentos
(Proveedores)
Estrategia de _ _ Reduccion en  los
L Director Financiero, )
Eficiencia en la costos operativos Yy
. Gerente de 12 meses $ 3,000,000
gestion de costos + _ mejora en la
g ) Operaciones o )
Atencion al cliente experiencia del cliente
Habilidades de Gerente de Recursos Mejora en la
liderazgo + Gestion Humanos, Gerente satisfaccion y 6 meses $ 2,600,000
del personal de Operaciones retencion del personal
Estrategia de Incremento  en el
_ o Director de )
marketing digital + _ COMPromiso y
Marketing, Gerente o
apoyo y conocimiento del 9 meses $ 2,600,000
o de Recursos
capacitacion del personal sobre la
Humanos
personal marca
Estrategia vision Mejora en la
estratégica + Gerente General, percepcion de la
12 meses $ 3,200,000

Competencia en la

ubicacion

Analista de Mercado

marca frente a la

competencia y analisis
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de la cuota de mercado

Reduccion en los

gestion de costos + Director Financiero, costos operativos Yy

capacitacion

y Gerente de Recursos mejora en el 9 meses $ 3,000,000
desempefio del
personal
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3 Conclusiones

Tras un minucioso analisis de la situacion actual del Restaurante Bar "Maria Mentiras", se ha
logrado identificar con precision los puntos fuertes y las areas de oportunidad en su direccion
estratégica. Este diagndstico ha revelado aspectos criticos que influyen en el desempefio del
negocio, desde la experiencia del cliente hasta la eficiencia operativa, proporcionando una vision
integral que orientard las decisiones futuras con mayor claridad y fundamentacion.

La formulacion de la plataforma estratégica y sus correspondientes estrategias funcionales
para el Restaurante Bar "Maria Mentiras" marca un punto de inflexién en su evolucion hacia el
éxito sostenible. A través de un enfoque proactivo y centrado en los resultados, se han definido
objetivos ambiciosos y medidas concretas para alcanzarlos, estableciendo asi un marco coherente

que guiara todas las actividades y esfuerzos del negocio en la direccién deseada.

El desarrollo de un plan de accion sdlido, basado en el direccionamiento estratégico
previamente establecido, representa un paso significativo hacia la materializacion de la vision del
Restaurante Bar "Maria Mentiras". Este plan detallado y orientado al logro de objetivos
especificos proporciona una hoja de ruta clara y realista para la implementacion efectiva de las
estrategias disefiadas, asegurando la alineacion de recursos, la optimizacién de procesos vy el

maximo aprovechamiento de oportunidades en el mercado competitivo.
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4  Recomendaciones

Para el primer objetivo especifico, se recomienda que el Restaurante Bar "Maria Mentiras"
realice evaluaciones periddicas de su direccion estratégica para mantener un panorama
actualizado de su situacion y poder adaptarse agilmente a los cambios del entorno competitivo y

las preferencias de los clientes.

En cuanto al segundo objetivo especifico, se sugiere que el restaurante bar implemente un
sistema de seguimiento continuo de sus estrategias funcionales, con revisiones regulares para
evaluar su efectividad y realizar ajustes segin sea necesario. Esto garantizard una ejecucion

dindmica y adaptable de las estrategias en linea con los objetivos de largo plazo.

Para el tercer objetivo especifico, se recomienda establecer mecanismos de comunicacién
claros y efectivos dentro del equipo de trabajo, asi como fomentar una cultura organizacional
orientada hacia la ejecucién y el cumplimiento de metas. Esto ayudard a mantener el enfoque en
la implementacién del plan de accion y promovera la colaboracion entre todos los miembros del

equipo para alcanzar los objetivos estratégicos establecidos.
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