% Universidad de la Defensa Nacional

Centro Regional Universitario Cordoba - IUA

INSTITUTO UNIVERSITARIO AERONAUTICO

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA
ADMINISTRACION

Carrera Licenciatura en Administracion

PROYECTO DE GRADO

SECTOR GASTRONOMICO EN
CORDOBA

Analisis de aspectos administrativos y
competitividad en las empresas del sector

Autor: Saravia, Romina Anabel

Tutor: Ropolo, Mariela Soraya

2019




Universidad de la Defensa Nacional

Centro Regional Universitario Cérdoba - IUA

Indice general

TINAICE BENEIA ...ttt ettt ettt sttt as e tenens 2
INAICE A8 TADIAS........e.veveeveceeeeee ettt s s es s nsss et nas st enessaneanens 4
INCICE U8 GrAFICOS ....u.veveveceececececece ettt s e 6
INOICE U8 FIGUIAS ......eveveeecrecececee ettt ettt s s s s 8
(DT [ or: 1 (o] T F OO OSSPSR 9
AGrAdECIMIENTOS ...eeviiivieeesieeeete ettt et e e et e e s be e b e steeas e besre e s e beessesteeseessesteesaensesseensenes 10
RESUMEBIN ...ttt sttt et et e bt e s bt e s heesat e et e e b e e b e e beesbeesneeennesnneens 11
PAlADIAS CIAVE ... ettt ettt e st e e tesse e sesteesaenseeseensesseensessesseensens 12
INEFOAUCCION .ttt ettt et e b et e e eseeseebeetesbessensensenseseesens 14
Capitulo 1: El mercado gastrONOMICO ........cceerueuerieirieirieieierietesee ettt ebe e 15
I A [ g T (U T o T o OSSPSR 15
1.2 Clasificacion de Negocios gastroNOMICOS........ccvieeciereereerieeeeste e sreeeesre e re st ene e 15
1.2.1 RESTAUFANTES .....eeiteeiieiieeiieeie ettt sttt ettt e sb e sbt e st e e b e e sbeesbeesbeesanesateebeenneesnees 15
1.2.2 SErvicios de CAtErING ......cccoeererierieieieieeeeei sttt sttt eee e 18
I T (0] 1] ST SR 20

1.3 Anélisis del sector a nivel NACIONAN ..........cc.cveieiiiiicecee e 21

1.3.1 Analisis de las principales variables econdmicas del sector hoteles y

FESTAUNANTES. ..ottt ettt sttt sttt b ettt a b s b e st st e st s be st sbe e sbeneebeneebeneas 21
1.4 El sector Restaurantes en Cordoba (aspectos cualitativos) ..........cccceevevievierieeeneenene. 28
1.5 Conclusion del CapitUlO.........cc.ooiieeiieeeceeee et 30
Capitulo 2: Estudio exploratorio sobre la competitividad de las empresas del sector en la ciudad
(0L 0] (o [o] o - U OO SO SOPSSRTRPR 31
2.1 INTFOTUCCION....c.einieiieieieeieieee sttt sttt sttt besbeste st e te it e e eneeneenensens 31
2.2 Presentacion y tabulacion de la informacion ..., 36
2.2.1 Restaurantes CoN franQUICIA..........ccecveeuereeeeiieceeiecte ettt et 37
2.2.2 Restaurantes Sin fFranQqUICIA........c.cocvveeeiereeeeriiseeieseee et 46
2.3 Conclusion del CapPItUIO.......c.oceeueeiieecee et 55
Capitulo 3: Analisis de datos en forma CoOmMpParatiVa............ccceevererieriereeeeieece e 56
3.1. ReSUITAdOS GENEIAIES. .....ovieieiieeieieete ettt ettt st et e e et besae e e 56
3.2 Resultados POr diMENSION..........ccuciiiriririereee ettt eneas 56
3.3 Resultados por dimension y por Variables ............cccviverereierieieesese e 58



Universidad de la Defensa Nacional

Centro Regional Universitario Cérdoba - IUA

3.3.1 DIMENSION GEIENCIAL ......eveiiieiiieiiiete ettt 58
3.3.2 Dimension adminiStratiVa..........ccccvvirierierieieieisesese e 61
3.3.3 Dimension comercial Y 10giStiCa .......coevreirieireireeeee s 64
3.3.4 DIMENSION FINANCIEIA ..ottt 72
3.3.5 Dimension Talento NUMEANO..........cooiriieieieieee e 74
3.3.6 DIMENSION tECNOIAGICA. .......ccvviitieieieceeeceeeee ettt 77
3.3.7 Dimension ambiental...........cccoviiiniiiieeeeee s 79
3.3.8 DImeNsion factores EXLEIMNOS. ......cccvvirierierieieieeeeeese et eseenas 81

3.4 Conclusion del CAPITUID.......ccvecieeeeeceeeeeeee e e 82
Capitulo 4: Analisis de caso testigo: Restaurante NOVECENTO ........cccccvevrereeeciereeeecreseeeesreeeene 84
4.1 Validacion de MOTEI0 ........cceieiiiiiereee e 84
4.2 Descripcion General de 1a EMPIESa.......coeiiiieenieinieenieesieesie et sse e 85
e -1 | 7 T [0TSRSO 87
4.3.1 Medicion de la competitividad global.............ccooeiveiieiniinieeeee 87
4.3.2 Nivel de competitividad por dimensioN..........cccveeeveeceerieeececeeere e 88

4.4 DIAGNOSTICO......eiitieeeeiecieeiecie ettt ettt e st e e st e s te e e s teebeste s s e tesbeessesteeseensesssessesseensessessnensens 88
4.5 ANALISIS FODA ...ttt sttt be ettt e st et e e e e neeseens 91
4.6 Estrategias de IMPACTO ......ccueiiiriririerieeet ettt 95
4.7 Conclusion del CapitUIO........c..cviieiiice e 97
CONCIUSION. ...ttt ettt b ettt b et s et et s b et e b et ebe e ebe e ebeneas 98
271 o] [ToTo ] =1 T OO UR SRR 101
AANBXOS. ..ttt ettt h ettt bt e bt e bt e s h e e ea bt e bttt e bt e b et ehe e ea et e bt e bt e eheeeaeesabeeabe e be e beeaneas 103
AANBXO Lottt sttt ettt b e bt sh et e a bt e bt e bt e ehe e eae e sateeabe e be e beeaneas 103



Universidad de la Defensa Nacional

Centro Regional Universitario Cérdoba - IUA

indice de tablas

Tabla 1: Indice de precios implicitos nacional y sectorial base 100 = 2011.......ccceeuveeneen. 23
Tabla 2: Ponderacion de 1as dimensiones.........ocoevevuiuiiiiniiiierererarnrererernseesesnsnesenes 32
Tabla 3: Ponderacion de las Variables......ccocovviiiiiieiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiiiiiniiiiininecaean 33
Tabla 4: Preguntas para cada dimensSion.......ccocveveiieeniiainiieonisacnisscnisssacnssnssscnssses 34
Tabla 5: Rango de competitividad de 1as empresas..........oceveveinmiiiiiieiiiiiiiiiiienennnne. 36

Tabla 6: Nivel de gestion de las variables.........cccoiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiinianen. 36
Tabla 7: Restaurantes encuestados para el eStudio.........coeeveiniieiiiiiniieiniiieniseccsacnnes 36
Tabla 8: Puntuacion por dimensién de los restaurantes con franquicia.........ccoeeeueenn.. 37

Tabla 9: Dimension gerencial......cc.ocveieieieiuriiiiiiiiieierernracressesrsesesasasasasasssssnsases 38
Tabla 10: Dimension adminiStrativa.......oveveveriiurerereieniirureresesisrsasasesesasasnsasnnns 39
Tabla 11: Dimension comercial ¥ IogiStiCa....cocvvvuieiieiiiiaiiiieiniiereiseinisecnsisssesonsannns 40
Tabla 12: Dimension finaAnCiera....ccceveieiiiiiieieiuieireiiiiiienmieeiecasasasesessssssssssasnsssnens 41
Tabla 13: Dimension talento hUmMan0......ccceveiiiiiiiiiieieiuriiiieiieiereiesesncsnsesessssaosnees 42
Tabla 14: Dimension teCNOIOGICA. ..c.veiuiiereeereiriiirieeieinenrastesseeressacasnsnsesnsesnsnsness 43
Tabla 15: Dimension ambiental..........cccoiiuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiicnecene. 44
Tabla 16: Dimension factores eXternos......ccvvevieriiiieiieiiiiierierierieriesiesniirarsnsenconss 45
Tabla 17: Puntuacion por la dimension de los restaurantes sin franquicia........cccceuveen. 46
Tabla 18: DImMeNSiON erencial.....c.cueeeeieieineieiuenrneneerereeeasecacnsesesesessscscnneeessssnsnses 47
Tabla 19: Dimension administrativa......oceveiveiiiiiiiiierriiniiiierereresesserssessessssesnsess 48
Tabla 20: Dimension comercial ¥ I0giStica....ocvvveiuiurieiiiieieierarririrnieeneresesesnsiecesanns 49
Tabla 21: Dimension fiNancCiera.....ccoeviiiiiiiieieiuiiuiiiiiiiieieieiriiiieresasesassessssesnn. 50
Tabla 22: Dimension talento humano .........ccoveviuieiniiiiiiiiiiiiuiiiiiir s 51
Tabla 23: Dimension tecnOlOZICa. .....vvvvuiniiiiiiiainiiiiaieiiniierereisassisonsesssssassssnssnsnens 52
Tabla 24: Dimension ambiental .......cccvcviiiiiiiiiiiiiiieiiiiiiiereiieciimieisesesssssssssnseses 53
Tabla 25: Dimension factores eXternoS......o.vvvevereruinriniiereierasusnesesssasasnsnseiosseseses 54



Tabla 26:
Tabla 27:
Tabla 28:
Tabla 29:
Tabla 30:
Tabla 31:
Tabla 32:
Tabla 33:
Tabla 34:
Tabla 35:
Tabla 36:

Tabla 37:

Universidad de la Defensa Nacional

Centro Regional Universitario Cérdoba - IUA

Nivel de competitividad por diMension......c..oeeeireeniieieinirnniarersecnisasessnsessos 56
Variables de la dimension gerencial..........c.ccoovviiiiiniiiiiiiiiiiiieiiiiiiininnnen. 58
Variables de la dimension administrativa..........c.cccoiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiae.. 61
Variables de la dimension comercial y logistica........ccccovuveiniieiiniieiiniininnnn. 64
Variables de la dimension financiera.........ccocovviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinecnn. 72
Variables de la dimension talento humano.............ccccvvveiiiiiiiiiiiiiiininn.. 74
Variables de la dimension tecnologica..........ccoevviiuiiniiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiienn. 77
Variables de la dimension ambiental..........ccccoiviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiin.. 79
Variables de la dimension ambiental..........ccocoiviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinn.. 81
Resumen de datos relevantes........cccveevieeiineiiiiiiniiieiieiiieiiieiieecineeenneennes 85
Nivel de competitividad restaurante Novecento.........c.coeevuvveiiiiniiniinneniinss 87
Nivel de competitividad por dimension........oceeiveieiieieinienieesnrersscnrssnsscnsoos 88



Universidad de la Defensa Nacional

Centro Regional Universitario Cérdoba - IUA

Indice de graficos

Grafico 1: Variacion interanual del VAB.......cccccviiiuiuiiiiiiniiiieiiiininiimeniinesenenes 22
Gréfico 2: Participacion del VAB SeCtorial.......cveiinieiiiieiniernenrrerresiiiiecesssncnses 22
Gréfico 3: Variaciones interanuales del empleo formal y del VAB......cccccevivienininnnnnnn. 24
Grafico 4: Variacion interanual del salario con la variacion del IP1.......ccccceuiuininnnnnnees 24
Gréfico 5: Variaciones interanuales de préstamos reales y del VAB.......ccccceiueiuininnnnns 26
Gréfico 6: Nivel de préstamos a Precios CONSEANLES. .. .ouvurereenrererareesesasesnsasnsssscssnnns 26
Gréfico 7: Variacion interanual del empleo formal..........ccooveieiuieieiiniiriiniierncnrnnnnes 27
Gréfico 8: Variaciones interanuales de precios implicitos y remuneraciones........ceceee... 28
Gréfico 9: Puntuacion por dimension de los restaurantes con franquicia..................... 37
Gréfico 10: Dimension erencial......ccoveieieiiiieieieierernrinrsinesesesasesmmsasessssssssasassnes 38
Grafico 11: Dimension administrativa........cccooeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiniinn, 39
Gréfico 12: Dimension comercial ¥ I0gistica....ocouveieiuiiiiiiiiiiieiaieinrrnierernreacesnsnsnnes 40
Gréafico 13: DIMENSION fiNANCIEra. . uieuieriuieiiuieiiuiiiiuiiiiniiiiiiiiriiiteereceeneanaeenees 41
Gréfico 14: Dimension talento NUMANO......covviiiiiiiiiieierniiniiiiiieneiereraresasnsasosniiiees 42
Gréfico 15: Dimension teCnolOZiCa....o.ovvvieieieininiiiieiieierarernrrsrnsersssesmmsssssasasnseses. 43
Grafico 16: Dimension ambiental.........ccovuveiiiiiiuiuieieiiiiniirurereneniersacessessesssnsases 44
Gréfico 17: Dimension factores eXterNOS....o.veverererererrersreeserasnsasassesssessssssnsessssses 45
Gréfico 18: Puntuacion por dimension restaurantes sin franquicia.........ocoeevveveieininnnn 46
Grafico 19: Dimension gerencial.......ccceeeeieeiiiiieniieiuinrereeereeeecesecacnsesrecscasnsessnsnns 47
Grafico 20: Dimension administrativa ......ccevevieiureieieniniiiurerereninrirrasessmeecesesssnnn 48
Gréfico 21: Dimension comercial Y 10giStica....ouvuieieiieierarnrarerirereeeesasesannsssessesnsnnes 49
Gréfico 22: Dimension fiNANCIEra.....oceveiiiiiiiieieieieiiiniiiiiiiiernensasnteserssomeesssnsasasnses 50
Grafico 23: Dimension talento RUMANO........covviuieiiiiiiiiinieieiiiiirererereiieesesesssnsasane 51
Grafico 24: Dimension tecnolOZiCa. .. ...vveiuieiniiiiiiiiieieieinenieeeeeeeeeecacnsncnsesesascncens 52
Gréfico 25: Dimension ambiental.......cccveieiiiiiieieieininiiiiiniieresesecnsnseseresmmsnsesosesssnss 53
Grafico 26: Dimension factores eXterMOS....c.veveererurerererrrnraseseseessssmmesssssessssnnens 54



UNDEF

Graéfico 27:
Graéfico 28:
Grafico 29:
Grafico 30:
Graéfico 31:
Grafico 32:
Grafico 33:
Grafico 34:
Gréfico 35:

Grafico 36:

Universidad de la Defensa Nacional

Centro Regional Universitario Cérdoba - IUA

Nivel de competitividad comparado.........cccoeveiiniiiniiiiiiniiiniinieiiienieenens 57
Variables de la dimension gerencial..........cccoveiieiiniiiiiiiieiiiiinnniiinioncnn 59
Variables de la dimension administrativa........ccceeeeveieiiieieiiinininenenennnn. 61
Variables de la dimension comercial y logistica........c.cccouvieiniiiieiiniiaiiannes 65
Variables de la dimension financiera...........ccccocvviiiiiiiiiiiiiiiiiieiiinenn. 72
Variables de la dimension talento humano............cocveveeiniiiiiiiiiiiniininnne. 75
Variables de la dimension tecnolégica.........cccevvviniiiiiniiiniiiiiiiiniininnnnen. 78
Variables de la dimension ambiental...........c.ccooieiiiiiiiiiiiiiiiiiiininnnn.. 80
Variables de la dimension factores externos..........cccceeveieiiiniiiieininennn... 81
Nivel de competitividad restaurante Novecento.........ccoeeeeeeeerncneeanaecncnnnnn. 87



Universidad de la Defensa Nacional

Centro Regional Universitario Cérdoba - IUA

Indice de figuras

Figura 1: Pasos para mejorar el nivel de competitividad.......ccccevvviiiiiiiiiieiiieininininnns 84

Figura 2: Organigrama simplificado.........ccccoiviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiceeeee, 86



Universidad de la Defensa Nacional

Centro Regional Universitario Cérdoba - IUA

Dedicatorias

La presente tesis va dedicada a Dios por ser el Dador de Vida, por ser quien cada dia me
bendice y fortalece, me da las alegrias y experiencias que necesito para seguir en el

camino que El me ha encomendado.
A mi abuelo y mi papa que desde el cielo me acompafian a cada instante de mi vida.
A mi abuela que me acomparia y sostiene desde siempre con sus ejemplos y consejos.

A mi mama que esta cada vez que ha sido quien me ha apoyado en todo lo que me he

propuesto, por confiar en mis decisiones y alentarme a superarme dia a dia.

A mi esposo, por sus palabras y confianza, por su amor y por brindarme el tiempo

necesario para realizarme profesionalmente.

A mis amigos, compafieros y conocidos por haber contribuido para el logro de mis

objetivos.



Universidad de la Defensa Nacional

Centro Regional Universitario Cérdoba - IUA

Agradecimientos

Agradezco a Dios por bendecir mi vida, por guiarme a lo largo de mi existencia, ser el

apoyo y fortaleza en aquellos momentos de dificultad y de debilidad.

Gracias a mi familia por ser los principales promotores de mis suefios, por confiar y

creer en mis expectativas, por los consejos, valores y principios que me han inculcado.

Agradezco a los docentes del Instituto Universitario Aerondutico, por haber compartido
sus conocimientos a lo largo de la preparacion de mi carrera, de manera especial, a la
profesora Mariela RApolo, tutora de este proyecto de grado quien me ha guiado con su

paciencia y profesionalismo como docente.

10



Universidad de la Defensa Nacional

Centro Regional Universitario Cérdoba - IUA

Resumen

Con el desarrollo del presente Proyecto de Grado, se pretende encontrar
especificamente las diferencias administrativas y organizacionales entre los restaurantes
locales y los de franquicias internacionales, con el fin de identificar aquellos factores

que determinan que tan competitivo es un negocio de este tipo.

Para llevar a cabo el trabajo de campo, se seleccionaron veinte restaurantes de
los cuales la mitad operan con franquicias y el resto no. Se entregd un cuestionario a los
gerentes de las respectivas organizaciones y en funcion de la informacion recabada se

determind la posicion competitiva de este tipo de negocio gastronémico.

Asi mismo se puntualizaron aquellas diferencias significativas para generar una
serie de sugerencias que ayude a las empresas del sector a visualizar aspectos de
modernizacion administrativa, financiera y logistica, en pos de ser mas competitivas en

este mercado.

Finalmente, para validar los resultados obtenidos en la investigacion, se analiza
un caso testigo, la empresa Novecento, con la finalidad de proponer acciones concretas

para generar una mayor ventaja competitiva.
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Palabras clave

Competencia: término empleado para indicar rivalidad entre un agente econdémico
(productor, comerciante o comprador) contra los demas, donde cada uno busca asegurar
las condiciones mas ventajosas para si. Constituye el ejercicio de las libertades

econdmicas.

Competitividad: Competitividad es la capacidad de una empresa u organizacion, de
cualquier tipo, para desarrollar y mantener unas ventajas comparativas que le permitan

disfrutar y sostener una posicion destacada en el entorno socio econémico en que actua.

Establecimientos gastrondmicos: Se entiende por establecimiento gastronémico, todos
aquellos establecimientos cuya actividad esté relacionada con la produccién, servicio

y/o venta de alimentos y bebidas para consumo.

Estrategia: En el campo de la administracién, una estrategia, es el patron o plan que
integra las principales metas y politicas de una organizacion, y a la vez, establece la

secuencia coherente de las acciones a realizar.

Estructura organizacional: Se denomina estructura organizacional a la manera elegida
por una entidad para gestionar su actividad y sus recursos. Esta estructura esta dada por
una serie de relaciones formales e informales que la corporacion desarrolla para

alcanzar sus objetivos y cumplir sus metas.

Franquicia comercial: Existe cuando una parte, denominada franquiciante, otorga a
otra, llamada franquiciado, el derecho a utilizar un sistema probado, destinado a
comercializar determinados bienes o servicios bajo el nombre comercial, emblema o
marca del franquiciante, quien provee un conjunto de conocimientos técnicos y la
prestacion continua de asistencia técnica o comercial, contra una prestacion directa o

indirecta del franquiciado.

Herramientas administrativas: conjunto de técnicas efectivas y sencillas, que
permiten identificar, analizar y solucionar problemas usando datos y procesos de
razonamiento logico y estructurado. El objetivo principal de estas herramientas es tener

una direccion clara sobre qué medidas se van a tomar para cada clase de problema.

12
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Restaurantes: se enmarca como restaurant propiamente dicho a aquellos negocios
gastronomicos que realizan una produccion de los alimentos, tal vez en algunas recetas

hasta su totalidad y en otras con elaboraciones parciales, con servicio directo en el local.

Ventaja competitiva: es aquella habilidad, recurso, conocimiento, atributos, etc., de
que dispone una empresa, de la que carecen sus competidores y que hace posible la

obtencion de unos rendimientos superiores a estos.

13
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Introduccion

Dentro del sector gastrondmico, especificamente en lo referente al ramo de los
restaurantes, la competencia entre las empresas es cada vez mas dura, todas tratan de

expandirse y captar mas clientes.

Un fendmeno trascendental que caracterizo al sector en las tltimas tres décadas
fue la incursion al pais de las franquicias internacionales que afectaron de manera
significativa a los negocios locales. Estos nuevos negocios cuentan con una buena
manera de administrarse, debido a que su tamafo y experiencia les posibilita disponer

de estos aspectos.

En la mayoria de los restaurantes con franquicias internacionales, se sigue un
modelo de negocios, donde existen varios factores tanto organizacionales, como
administrativos, que los hacen superiores a los restaurantes locales, ya que muchos de

éstos no cuentan con las mismas herramientas y capacidades para poder competir.

Un dato de AEHGC (Asociacion Empresaria Hotelera Gastrondémica de
Cordoba): sélo dos de cada diez empresarios de restaurantes locales se encuentran con
la capacidad de administrar su propio negocio, la mayoria no cuentan con los

conocimientos administrativos necesarios.

Esta claro que existen muchos aspectos que afectan a las firmas de este ramo,
entre los mas importantes se puede mencionar el componente econémico, pero un factor
que se considera en extremo relevante es que no logran cumplir los requisitos que todo
negocio debe tener para ser competitivo, pues no cuentan con la capacidad

administrativa y organizacional necesaria.

En funcion de lo antes planteado, el propdsito del presente Proyecto de Grado es
encontrar especificamente las diferencias administrativas y organizacionales entre los
restaurantes locales y los de franquicias internacionales, con el fin de identificar

aquellos factores que determinan que tan competitivo es un negocio de este tipo.

Al identificar estos factores, sera viable generar una serie de sugerencias que
ayude a las firmas locales a visualizar aspectos de modernizacion administrativa, con la

posibilidad de ser mas competitivos en este mercado.

14
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Capitulo 1: EI mercado gastronomico

1.1 Introduccion
La cultura gastrondmica debe analizar en intima correlacion con el contexto

sociocultural, econémico y politico de las diferentes épocas. Las infraestructuras
gastrondmicas ponen de manifiesto estas caracteristicas. El génisis de la cultura
gastronémica como tal, se retrotrae al Renacimiento Italiano, la edad cultural mas

trascendente de los tiempos modernos.

Con el paso del tiempo y las tendencias socioculturales de la época actual, la
cocina moderna, manifiesta un nuevo modo de vivir y la creencia de que una
alimentacion equilibrada y un valor nutritivo integral influencian considerablemente en

el bienestar y en la salud de la vida diaria.

1.2 Clasificacidon de negocios gastrondémicos
Hay diversas maneras de catalogar a los negocios gastronémicos. Para evaluar la

cantidad y tipo de variables necesarias (constructivos, instalaciones, equipos y
herramientas) para emprender un negocio gastronomico, es necesario dividirlos en
relacion a los procesos englobados en cada negocio y el volumen de materias primas
procesadas (Miro, 2015)

1.2.1 Restaurantes
En este tipo de locales la produccion, el despacho y el servicio de los alimentos

se realiza dentro del local. Una alternativa en ascenso en los Gltimos afios es la
introduccion de la entrega de los alimentos listos para su consumo en las viviendas del

radio de influencia del negocio, conocido como delivery.

En estos establecimientos se realiza a escala comercial, no industrial, el proceso
completo de los alimentos, desde la recepcion hasta el servicio. Para ello se necesita
contar con las areas pertinentes a cada paso de la produccién. Las areas pueden variar en

tamariio en funcion del tipo de servicio que se realiza.

La idea de la cual se parte en la preparacion es que los platos, casi en su
totalidad se concluyen de elaborar al momento del servicio. En esta categoria se

enmarcan  restaurantes  etnicos, pizzerias, cafés, confiterias, heladerias,

15
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autoservicios/bufetes, drive in/fast food, bares, etc. Incluso, hay algunos servicios

gastronémicos actuales que mezclan algunos de los servicios anteriores.

Por ejemplo, es comun observar algunos locales que podrian encuadrarse en una
categoria de pizza/café, que durante los horarios de almuerzo y cena trabaja como
pizzeria y para aprovechar los tiempos de desayuno y merienda, tiene un servicio de
café/bar.

1.2.1.1 Cafés
Es el mas habitual y mas numeroso de los servicios gastrondmicos. Muchos

estan constituidos como franquicias, mientras que otros son negocios particulares. En la
ciudad de Buenos Aires, los locales gastrondmicos son los que mejor la simbolizan

turisticamente, y ademas son un emblema de reunién.

Algunos cafés son tradicionales cuyo servicio se basa en infusiones y tisanas,
ademaés bebidas con y sin alcohol, por lo general con acompafiamientos béasicos, tales
como ciertas preparaciones de pasteleria que en la mayor parte de los casos se compran

ya elaboradas, séndwiches frios y calientes y minutas.

No poseen un sector de elaboracion fuera de la vista del cliente, y la barra es el
lugar donde se asientan todos los elementos necesarios para el servicio. En funcion al
tipo de habilitacion, algunos realizan minutas (elaboracion de alimentos que no

requieren gran preparacion).

1.2.1.2 Restaurantes
Atendiendo al tipo de servicio, se enmarca como restaurant propiamente dicho a

aquellos que realizan una produccion de los alimentos, tal vez en algunas recetas hasta

su totalidad y en otras con elaboraciones parciales, con servicio directo en el local.

De este modo, una vez concluida la elaboracion, ese plato sale a la venta y no
retorna a la cocina para ser reutilizado como alimento. En este tipo de servicio se trabaja

con porciones preestablecidas y lo mas usual es que sean a la carta.

Dentro de las nuevas modalidades que ofrece este tipo de servicios se incluyen
menus ya armados de acuerdo al servicio con entrada, plato principal y postre u otras

variantes (Menu del dia, Menu Ejecutivo).
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Una forma comercial nueva que se ha instaurado en este tipo de locales para
poder competir con los autoservicios, es el restaurant con consumo libre (diente libre),
en éstos, el cliente abona un menu fijo, que puede o no incluir bebidas, y le da acceso a

pedir de la carta todos los platos que desee.

1.2.1.3 Pizzerias
Es un tipo de restaurant particular, dado que, en su carta, como oferta principal

figuran exclusivamente pizzas. Es comun que, para satisfacer las demandas de los
clientes, algunos de estos negocios agregan pastas o empanadas, ya que estas

preparaciones no tienen muchas diferencias en la preparacion y servicio.

1.2.1.4 Confiterias
En estos locales el rasgo primordial es que su servicio tradicionalmente ofrece

distintos tipos de productos de pasteleria y reposteria, con acompafiamiento de bebidas,

tisanas e infusiones.

1.2.1.5 Etnicos
Esta clase de negocios poseen en su menu platos tipicos de una region, nacion o

cultura. Es muy comun ver que tanto el servicio como las instalaciones estan

determinados por la etnia a la cual pertenece el tipo de negocio.

En general se trata que, desde la decoracién del local, pasando por el tipo de
servicio y los sabores de los platos, el cliente se traslade imaginariamente al lugar que
eligio.
1.2.1.6 Parrillas

Son el mas representativo exponente de la cocina tradicional argentina. En estos
negocios la caracteristica trascendental es que las preparaciones se cocinan en parrilla,

con combustion de carbdén o lefia.

En cuanto a la forma de coccion algunos cuentan con un asador criollo, una cruz
de hierro sobre la que se cuelgan distintas piezas de carne que son cocidas lentamente al

calor de las brasas.

El atractivo fundamental de estos locales es la preparacion de carnes, donde las

guarniciones revisten trascendencia al momento de lanzar una oferta diferenciada en el
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mercado. Se da muy a menudo que este tipo de restaurantes tengan dentro de su mend

otros platos tradicionales de la cocina argentina (locros, empanadas, etc.).

1.2.1.7 Fast food
Este estilo de negocios gastrondmicos se especializa en elaborar los platos

solicitados en un lapso muy corto. Para ello la estandarizacion de platos y de
preparaciones es trascendental. Ademas, cuentan con equipamientos utilizados en
funciones muy especificas (maquinas especiales para la coccion de hamburguesas), y

los empleados ejecutan funciones muy determinadas que casi no necesitan capacitacion.

Dentro de este tipo de locales, algunos de los méas conocidos son McDonalds,
Burger King, KFC. Este tipo de cadenas de locales se ha establecido mayormente en
los llamados patios de comidas de los shoppings y malls, donde varios de ellos estan
situados uno pegado al otro y posibilitan a los potenciales clientes a escoger entre las

diferentes marcas.

Para el pedido y retiro de los alimentos funcionan como autoservicios, lo que
permite reducir el costo del servicio. A su vez, por la forma de elaboracion de los
alimentos, debe estar disefiado para que la elaboracion desde el momento del pedido sea

minima y el cliente espere el menor tiempo posible.

1.2.2 Servicios de Catering
En este servicio, la elaboracion de alimentos puede ejecutase en una escala

equivalente o superior a la de los restaurantes. La caracteristica identificadora es que el

servicio de estos alimentos en se efectlia en forma diferida a la preparacion.

Otra caracteristica distintiva de estos servicios es que la mayor parte de ellos
abastecen a numerosos clientes. Por los volimenes y servicio realizados, los procesos

de elaboracion tienen una complejidad superior y mayor riesgo.

En virtud de lo antes expuesto, los servicios de catering deben poseer un disefio
de cocina acondicionado a los requerimientos especificos del servicio, y de acuerdo a
las distintas formas de preparacion y despacho. Dentro de esta clase de negocios
gastronémicos emergen variadas opciones, muchas de ellas son efectuadas por la misma

organizacion.
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1.2.2.1 Casas de Lunch
En estos negocios se preparan productos a base de masas y confituras (son

preparaciones de corta vida atil, como sandwiches, panes, masas y tortas). En los
ultimos tiempos a los productos principales que se ofrecen se les ha incorporado la

actividad de rotiseria (tartas y otras preparaciones mas elaboradas).

Estos locales deben contar con las instalaciones y sectores necesarios para la
elaboracion de productos de pasteleria, panaderia, confiteria y chocolateria. Algunos

adicionan servicio de saldn, mientras que otros solamente tienen venta al publico.

1.2.2.2 Casas de Comidas y Rotiseria
Se identifican por preparar alimentos porcionados o a granel, tanto de cocina

caliente, fria y algunos postres. Pueden tener venta al publico de comidas para llevar,
incluir el servicio diferido en otros locales o tener despacho en el mismo local. Pueden

trabajar solo en una forma de venta o tener todas.

En esta categoria se enmarcan, desde la clasica rotiseria (donde los clientes
compran y llevar los alimentos que estan exhibidos a granel), mantenidos en caliente o
en frio y se los porciona en el momento, hasta servicios de preparacion de comidas para

empresas u otros servicios de alimentacion comunitaria.

Las cocinas de estos locales, de acuerdo al numero de platos a elaborar por
servicio, pueden ser desde muy similares a la de un restaurante, hasta tener

caracteristicas de una fabrica elaboradora de alimentos.

1.2.2.3 Comedores para empresas
Estos negocios tienen la caracteristica de contar con clientes cautivos, debido a

que el servicio se ofrece a los empleados que trabajan en la firma donde se sirven, razén
por la cual los horarios de servicio estan preestablecidos y de antemano se conoce con

exactitud la cantidad de cubiertos a servir en el despacho.

En funcidn a las caracteristicas de la organizacion, puede realizar los servicios
de desayuno, almuerzo, merienda y cena, no obstante, también pueden estar abiertos

para reuniones empresarias o de trabajo de la misma empresa.

Como otra particularidad de este tipo de negocio es que la cantidad de

preparaciones dependera tamafio de la empresa, y en muchos casos las instalaciones y
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equipamiento de la cocina son provistos por la firma contratante, lo que acota la

variedad de platos que se pueden elaborar.

1.2.2.4 Servicios de eventos
Para este tipo de locales gastronomicos se requiere de una cocina con la

capacidad de elaborar alimentos se van a servir en gran cantidad y poco tiempo. Los
eventos tienen una duracion limitada, en el cual los tiempos de servicio acompafian las

caracteristicas del evento.

La gran mayoria de los eventos pueden ser comerciales o fiestas, que se
desarrollan durante los fines de semana, y en los meses desde septiembre a diciembre y

desde marzo a mayo. El tipo de evento determinara las caracteristicas del servicio.

En consecuencia, estas cocinas deben ser flexibles en relacién al tipo de
alimentos que se decida elaborar. Otro detalle primordial de este servicio es que si no se
efectla en la cocina propia del salén de eventos, la logistica de preparacion se debe

adecuar a los tiempos de servicio.

Una caracteristica es que casi todas las preparaciones tienen restauracion
diferida, es decir, no se preparan en el momento y se sirven, sino que se preparan, se
enfrian, se recalientan o regeneran, y se sirven. Es por ello que este tipo de negocio

gastrondmico, deben tener equipos de enfriado rapido, transportes especiales, etc.

1.2.3 Hotel
El servicio gastrondmico de un hotel es mucho mas amplio que el de los

anteriormente mencionados, ya que tiene caracteristicas comunes con los caterings y los
restaurantes. Muchos hoteles cuentan con restaurantes, bares, con o sin autoservicio, etc.

y ademas con salones de eventos.

Ademas, cuentan con cocina para los trabajadores de hotel y servicio de room
service. De este modo, por lo general cuentan con varias cocinas para poder

cumplimentar todas las operaciones de preparacion y servicio de alimentos.

Por sus particularidades son las cocinas mas complejas en funcion a las
operaciones que se ejecutan. Dentro de categoria también se incluyen los servicios de
los cruceros, que poseen los mismos requerimientos de servicios con el problema

adicional de no poder aprovisionarse regularmente de materias primas.
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1.3 Analisis del sector a nivel nacional
El sector gastrondmico conjuntamente con el sector hotelero, conforman dos de

las actividades principales dentro del sector turismo, el cual es considerado una de las
actividades de mayor crecimiento en los ultimos afios, un gran contribuyente al

movimiento de divisas a nivel internacional y generador de empleo.

Si bien el sector gastronémico y el hotelero se consideran ramas de actividades
caracteristicas del turismo, la relacion que tienen con este Ultimo sector es diferente en
cada caso. La hoteleria depende casi exclusivamente de la actividad turistica; pero la
gastronomia, si bien tiene relacion con el turismo, tiene vida propia, mas alla de la

existencia o no de turistas como consumidores.

A continuacién, se expondra un analisis de las principales variables econémicas
del sector hoteles y restaurantes tomados conjuntamente. EI material analizado fue
extraido del Boletin del Centro de Investigacion y Desarrollo del Turismo (CIDETUR)
de noviembre de 20172,

En particular, las variables analizadas son: el valor agregado bruto (VAB), el
empleo formal y los créditos otorgados al sector. En primer lugar, se analizan estas
variables en forma anual de 2011 a 2016, en segundo lugar, se afiade un apartado para
presentar las variaciones interanuales de los dos primeros trimestres de 2017 y por

ultimo se agregan una serie de observaciones sobre lo presentado.

1.3.1 Analisis de las principales variables econdmicas del sector hoteles y
restaurantes.

Actividad Econdmica

En 2016 el sector de Hoteles y Restaurantes presentaba un VAB nominal de
166.253 millones de pesos, acrecentando su actividad en 124.825 millones de pesos en
relacion a 2011, esto constituye en términos reales (precios constantes afio 2004) un

aumento del 3,8%.

! file:///H:/ULTIMO%20ESCRITORIO/tesis%20nuevas/Romina%20900/CIDETUR_Noviembre_2017.pdf
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El mencionado sector, durante el periodo 2001-2016, exhibe solo una
disminucion interanual del VAB a precios constantes en el afio 2014 de 1,2%, sin

embargo, durante 2015 la actividad se recupera un 1,8% con respecto al afio anterior.

La participacion que la actividad econdmica del sector tiene sobre la actividad

total de la economia es de 1,85% promedio a lo largo de todo el periodo de estudio.

Gréfico 1: Variacion interanual del VAB real del sector Hoteles y Restaurantes a
precios constantes 2004
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Fuente: CIDETUR (2017) en base a datos de INDEC

Graéfico 2: Participacion del VAB sectorial respecto al VAB nacional a precios
constantes 2004
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El incremento en la participacion del sector durante 2014 respecto al VAB

nacional (Grafico 2), teniendo en cuenta la caida de su propia actividad econémica
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durante ese mismo afio (Grafico 1) se debe a una mayor caida de la actividad que

registran otros sectores de la economia argentina durante este periodo.

El precio promedio del sector en relacion al nacional en el periodo analizado es
siempre superior, se visualiza la menor diferencia en 2016 con un 3,6% Yy la mayor

diferencia durante 2015 con un 12,5%.

Tabla 1: Indice de precios implicitos nacional y sectorial base 100 = 2011

2011 2012 2013 2014 2015 2016
indice de precios 100,00 125,51 161,44 223,10 256,96 386,57
implicitos HyR
indice de precios
100,00 122,58 152,43 212,20 264,00 373,27
implicitos Nacional

Fuente: CIDETUR (2017) en base a datos de INDEC

El mayor incremento interanual que registraron los precios implicitos del sector
hoteles y restaurantes fue en el afio 2014 (38,2%); por otra parte, los precios implicitos

nacionales aumentaron en mayor proporcion durante 2016 en un total de 41,4%.
Empleo formal

El empleo registrado por el MTEYSS en el sector Hoteles y Restaurantes durante
2016 es 280.764, lo que implicé un aumento del 12,4% respecto a 2011. Del total
mencionado, un 77% corresponde a empleos en servicios de restaurantes, mientras que
el restante 23% por empleos en servicios de hoteleria. Se presenta a lo largo de los afios

en estudio un incremento mayor en los empleos del primer sector mencionado.

Como se puede visualizar en el gréfico 3, desde 2011 el empleo formal tiende a
crecer: durante este periodo el incremento interanual fue del 4,8%, 11.339 nuevos
empleos registrados en relacion a 2010, mientras que en el 2016 hubo un aumento de
2.806 empleos respecto a 2015 (1,1%).

Si se particiona al sector se tiene que, durante el periodo 2016, se exhibe una
disminucion interanual en el empleo registrado en los servicios de hoteleria en un 2% lo
que implicd 1.412 empleos menos, pero asi mismo se verifico un aumento en el empleo

en servicios de restaurante en un 2,1% lo que implico 4.218 nuevos empleos.
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Por otra parte, excluyendo el periodo 2014, se pueden ver aumentos en el
empleo registrado del sector, conjuntamente con un crecimiento de la actividad

econdmica.

Gréfico 3: Variaciones interanuales del empleo formal y del VAB real en el sector
HyR
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Fuente: CIDETUR (2017) en base a datos de INDEC Y MTEYSS.

Grafico 4: Variacion interanual del salario con la variacion del IPI en el sector
HyR
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El salario bruto promedio nominal del servicio de hoteleria en el periodo 2016
fue de 14.863 pesos mientras que el de los servicios de restaurante fue de 10.503 pesos,

siendo el salario bruto promedio del sector HyR de 11.503.

Al fragmentar el sector en empresas de acuerdo a su tamafo, se descubre una
discrepancia en las remuneraciones; durante 2016 se reciben: $14.221 en las grandes
empresas, $11.995 en las medianas, $10.269 en las pequefias y $8.185 en las

microempresas.

Para finalizar, se puede visualizar que los cambios en los precios implicitos del
sector y del salario bruto mantuvieron comportamientos analogos durante los periodos

de analisis, excluyendo el afio 2014 donde la disparidad fue la mas enfatizada.

Préstamos

Durante el afio 2016 los préstamos concedidos al sector alcanzaron los 2.053

miles de pesos con una tasa de interés del 37,6% promedio anual.

El incremento de los créditos en términos reales (precios constantes 2004) entre
los afios 2011 y 2016 es del 25,1%, mientras que la tasa de interés real pasa de -6% en
2011 a 5,7% durante 2016; incrementandose 11,7 puntos.

Durante 2014 se puede ver el mayor monto en préstamos a precios constantes,
obteniendo un aumento del 10,9% en relacion al 2013, en tanto en el 2015 disminuye en
15,7% en relacion al 2014; por otro lado, se visualiza una ampliacion de los préstamos
reales en 2016 respecto a 2015 de 8,2%.
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Graéfico 5: Variaciones interanuales de préstamos reales y del VAB real del sector
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Graéfico 6: Nivel de préstamos a precios constantes en miles de pesos y tasa de

interés real del sector HyR
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En contraposicion, es 2011 el afio que exhibe el menor monto en créditos
concedidos en el periodo analizado, siendo un 15,4% menor al monto del 2012, aun

cuando se manifiesta un aumento del 15,6% en relacion al 2010.

Como puede apreciarse en el grafico 5, la toma de créditos aumenta en mayor
medida que el VAB del sector, el cual, en contraposicion, cada periodo muestra un
aumento real menor, inclusive disminuye durante el 2014, originando de esta forma una
correlacion negativa; con excepcion al afio 2015 en el cudl los préstamos disminuyeron

hasta los niveles del 2012 pero mostrando un aumento interanual en el VAB real.

26



Universidad de la Defensa Nacional

Centro Regional Universitario Cérdoba - IUA

En el grafico 6 se muestra con mas claridad el aumento absoluto de los créditos
reales hasta el afio 2014 ademas de notar un incremento de la tasa de interés la cual pasa
de ser negativa a ser positiva a lo largo de los afos en estudio, solo decreciendo durante
2014,

lery 2do trimestre 2017

En los tres primeros meses del 2017 en relacion al mismo periodo del afio
anterior, se registraron interanualmente un aumento en el VAB del sector de hoteles y
restaurantes de 50.597 millones de pesos, que a precios constantes del 2014

representaron un aumento del 0,7%.

Por otra parte, se contabilizd un total de 296.718 empleos en el sector segun el
MTEYySS, lo que manifiesta un incremento interanual del 1%; asi mismo, los préstamos
concedidos al sector aumentaron en 2.305 miles de pesos lo que muestra un aumento

real de 13,1% en relacion al mismo periodo del afio anterior.

En el segundo trimestre del 2017 el aumento interanual de VVAB sectorial fue de

45.655 millones de pesos, esto muestra en términos reales un aumento del 3,3%.

Respecto a los préstamos, se observa un total de 2.668 miles de pesos, es decir
un crecimiento real del 17,1% respecto al trimestre del afio anterior. No hay datos

oficiales actualizados del empleo formal para este trimestre.

Graéfico 7: Variacion interanual del empleo formal, VAB real y préstamos reales

del sector HyR
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Gréfico 8: Variaciones interanuales de precios implicitos y remuneraciones del
sector HyR
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En lo referente a los sueldos del sector, durante el primer trimestre de 2017 se
registré un salario nominal medio de 16.239 pesos para los servicios de hoteleria, lo que
muestra un incremento interanual del 30,9% (0,6 puntos mayor al de los precios

implicitos del sector).

Los salarios medios para los servicios de restaurantes fueron de 11.665 pesos
mostrando un incremento interanual del 32,7% (2,4 puntos porcentuales mayor al

aumento de los precios implicitos).

Por otra parte, en el segundo trimestre de 2017 se registrd una remuneracién
media de 20.176 pesos para el sector servicios de hoteleria, lo que exhibe un aumento
interanual del 32,9% (mayor a la variacion de los precios implicitos del mismo periodo

en 5,4 puntos porcentuales).

Los salarios medios para los servicios de expendio de comidas y bebidas son de
14.140 pesos, lo que muestra un aumento interanual del 31,7% (4,2 puntos porcentuales

superior al crecimiento de los precios implicitos del sector).

1.4 El sector Restaurantes en Cordoba (aspectos cualitativos)

El mundo de los emprendimientos gastrondmicos en Argentina es
considerablemente grande con la provincia de Cordoba creciendo como destino

gastronomico, y cada vez mas chefs incursionando en el rubro de manera independiente.
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El mercado cordobés es amplio y diverso en sus productos y oferta, muestra en
los ultimos 3 afios cinco tendencias marcadas que se suman a las propuestas mas
tradicionales (AEHGC, 2016):

1. Estética gourmet, que se adiciona al negocio gastronémico tradicional; pero
como tal, no representa una un cambio significativo en los platos elaborados ni en la

estructura comercial, sino en la presentacion del local y de los productos a la venta.

2. Franquicias que es uno de los segmentos mas representativos del sector
gastronémico, con un 44.2% de participacion en el mercado. Presentes en todos los
subgéneros, aporta los beneficios que se derivan de operar con una marca probada y
conocida por el consumidor. Como contrapartida, se requiere de una inversion

significativa.

3. Restaurantes a puertas cerradas, esta clase de negocios se inicié hace unos
ocho afios, con algunas limitaciones. La tendencia que se visualiza en la actualidad
dentro de este grupo, es que muchos de ellos abren sus puertas como locales a la calle
pero con una estricta reserva para entrar. Su rasgo mas notable es la exclusividad y el

reducido nimero de comensales.

4. El servicio de delivery es uno de los mas demandados (virtual y fisico) y esta
prosperando cada vez mas la idea de llevar a cabo proyectos de preparacion de
alimentos sin consumo en el local y delivery. Cadenas como Grido cuentan en algunos
barrios con pequefios locales para el consumo de paso y el delivery y otras tantas hacen

lo mismo en el sector del sushi.

Este estilo de servicio trabaja en forma conveniente en barrios de alta densidad
poblacional y con gran cantidad de oficinas. La utilidad radica en no tener que invertir
en espacios con capacidad de alojar mesas, tener un menor nimero de empleados e
inclusive limitar los horarios de apertura. Lo principal en el servicio de delivery es tener

una adecuada estructura y canales de comunicacién con el cliente rapidos.

5. Otra tendencia en aumento es la de reciclar y actualizar el tipico bodegdn o
rotiseria de barrio al paladar y exigencias del consumidor actual. Este modelo de
negocio gastronémico se da con mayor presencia hoy en barrios como Giiemes o Alta
Cordoba.
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1.5 Conclusién del capitulo

La gastronomia es probablemente el sector mas expuesto a los cambios y la
incorporacion de novedosos modelos de negocio, competitivo, pero también gratificante
y con posibilidades de expansion permanentes. Un sector donde es casi una obligacion

la innovacion permanente y anticiparse a los requerimientos de los clientes.

Administrar un negocio gastronémico involucra conocer no solamente de
alimentos, tipos de preparacion y combinacion de productos, sino de identificar aquellos
valores de consumo que logran formular las ideas mas significativas sobre la relacion

entre el cliente y el negocio gastronémico.
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Capitulo 2: Estudio exploratorio sobre la competitividad de las
empresas del sector en la ciudad de Cordoba.

2.1 Introduccion
Antes de comenzar con la exposicion de los resultados obtenidos en la

investigacion exploratoria, es conveniente puntualizar algunos aspectos bésicos del

modelo empleado para medir la competitividad de las empresas del sector analizado.

Como se menciono en su oportunidad, el modelo escogido es una aproximacion
del modelo de Montres & Gutiérrez Castro (2011) el cual con una serie de preguntas
que permiten cuantificar ocho dimensiones de la organizacion que intervienen de

manera directa en la medicion de la competitividad, los cuales son:
1 Dimension gerencial
1 Dimension Administrativa
1 Dimension Comercial y Logistica
1 Dimension Financiera
1 Dimension Talento Humano
1 Dimension Tecnoldgica
1 Dimension Ambiental
1 Dimension Factores Externos

A estas dimensiones se les asign6 una serie de ponderaciones diferentes,
puntajes derivados de la aplicacion de un sondeo a 20 personas docentes del
Departamento de Administracion de la UNC, quienes, por sus conocimientos y

experiencia, son aptos para realizar dicha tarea.
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Tabla 2: Ponderacion de las dimensiones

Dimensiones Ponderaciones promedio
Dimensién gerencial 11,9
Dimension Administrativa 13,8
Dimensién Comercial y Logistica 20,5
Dimension Financiera 11,8
Talento Humano 14,2
Dimensién Tecnoldgica 10,5
Dimension Ambiental 6,5
Factores Externos 10,8
Total 100

Fuente: Elaboracion propia

A su vez, cada una de las dimensiones puntualizadas incorpora una serie de
variables ponderadas (las ponderaciones de las variables se establecieron bajo un

criterio personal) las cuales a continuacion se detallan:
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Tabla 3: Ponderacion de las Variables

Dimensiones Variables Ponderacion de las variables
Dimensién gerencial Nivel educativo de los gerentes 40
Experiencia 35
Toma de decisiones 25
Total 100
Dimension Administrativa Planeacién Estratégica 40
Estructura organizacional 35
Normas legales e impositivas 25
Total 100
Dimension Comercial y Logistica | Estrategias de mercado y ventas 10
Experiencia en el mercado 7
Conocimiento de la competencia 8
Gestidon de proveedores 10
Gestidon de productos 9
Precios 10
Distribucion 7
Promocién 9
Servicio al cliente 8
Alianzas estratégicas 8
Calidad total 7
Investigacion y desarrollo 7
Total 100
Dimension Financiera Rentabilidad 35
Endeudamiento 30
Administracion financiera 25
Cumplimiento de obligaciones 10
Total 100
Talento Humano Cultura organizacional 35
Capacitacién y promocion 30
Higiene y seguridad laboral 15
Evaluacién del desempefio 20
Total 100
Dimension Tecnoldgica Maquinarias y equipos 30
Innovacion tecnoldgica 40
Vigilancia tecnologica 30
Total 100
Dimension Ambiental Politica ambiental 100
Total 100
Factores Externos Situacion econdmica del pais 40
Factores politicos y legislativos 35
Factores socioculturales 25
Total 100
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Fuente: Elaboracion propia

Hasta ahora el modelo est4 integrado por las ocho dimensiones descriptas y las
variables que se le adjudican a cada dimension; pero se hace menester la se hace
necesaria la confeccion de una serie de interrogantes que posibiliten valorar cada una de

las variables seleccionadas para otorgarle aplicabilidad al modelo.

Se elaboraron 64 preguntas que fueron distribuidas entre las ocho dimensiones

de la siguiente manera:

Tabla 4: Preguntas para cada dimension

Dimensiones N2 de preguntas
Dimensién gerencial 3
Dimension Administrativa 4
Dimensién Comercial y Logistica 27
Dimensidén Financiera 10
Talento Humano 10
Dimensién Tecnoldgica 5
Dimension Ambiental
Factores Externos 3
Total 64

Fuente: Elaboracién propia

Se elaboraron dos tipos de pregunta, de alternativa simple (que admiten una sola
respuesta) y de alternativas multiples que admiten mas de una respuesta). El puntaje
asignado para las preguntas se hizo de manera proporcional a al beneficio que implica

las respuestas para el nivel de competitividad de la firma.

Para las preguntas que admiten una Unica respuesta, se adjudicé un valor nulo
(0) a la respuesta menos favorable y se fue aumentando en proporcién aritmética en
funcion de la cantidad de respuestas, hasta otorgar el puntaje mas alto a la respuesta mas

favorable (este ultimo puntaje equivale al total del valor de la pregunta).

Por otra parte, para las preguntas restantes, el valor de cada pregunta se dividio
en forma uniforme entre todas las respuestas a excepcion de la respuesta menos

favorable a la que se le asign6 un valor nulo (0).
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En el anexo 1y Il, se muestran la encuesta para la medicion de la competitividad
de las empresas del sector analizado y la estructura del mismo con las respectivas

ponderaciones y puntajes de las respuestas.

El nivel de competitividad se obtendra a través de la siguiente formula:

NG - PPG *>"VDG +PDA*» VDA + PDCyL * > "VDCyL + PDF *» VDF +PTH * > VTH + PDT * > VDT + PDAmb.* ) VDAmb. + PFE * > VFE

100

Donde:

NC: Nivel de competitividad

P: Ponderaciones

V: Variables

DG: Dimension gerencial

DA: Dimensién administrativa

DCyL.: Dimension comercial y logistica
DF: Dimension financiera

TH: Talento humano

DT: Dimensién tecnoldgica

DAmb.: Dimension ambiental

FE: Factores externos

Una vez obtenidas las respuestas individuales de cada empresa, se procedera a
sacar un promedio simple de los puntajes obtenidos, para de esa manera mostrar por un
lado el resultado de la competitividad de los restaurantes con franquicia y por otro lado
el resultado de los restaurantes sin franquicia para hacer un andlisis comparativo

determinar los puntos fuertes y débiles en cada una de las dimensiones bajo estudio.

La puntuacion maxima a la que se puede acceder es 100 puntos, no obstante, a
continuacion, se detalla la siguiente tabla en la cual se podrad ubicar a las empresas

analizadas en un determinado rango de competitividad.
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Tabla 5: Rango de competitividad de las empresas

Puntos Rango

80-89 Competitiva
60-79 Competitividad media

Fuente: Elaboracidn propia en base al modelo seleccionado

Asi mismo para poder analizar el nivel de gestion respecto a cada una de las

variables que componen cada dimension, se muestra la siguiente tabla:

Tabla 6: Nivel de gestion de las variables

Puntos Gestion

Fuente: Elaboracion propia en base al modelo seleccionado

2.2 Presentacion y tabulacién de la informacion
Como se manifestd en su oportunidad el estudio se basard en una serie de

preguntas que seran respondidas por los gerentes de distintos restaurantes de la ciudad
de Cérdoba. A continuacion, se muestra en la siguiente tabla, los nombres de los

restaurantes que fueron seleccionados para el presente trabajo:

Tabla 7: Restaurantes encuestados para el estudio

Con Franquicia Sin Franquicia
1. JOHNNY B GOOD. 1. ITVITALY.
2. TUCSON. 2. SAN HONORATO.
3. JUNIOR B. 3. EL MESON.
4. ANTARES. 4. ALCORTA CARNES Y VINOS.
5. EL CLUB DE LA MILANESA. 5. EL PATIO BURGUES.
6. CASA DE FUEGO. 6. LA MAMMA.
7. PAPANATO. 7. VITTORIO.
8. FAUSTINO. 8. SIAMO.
9. LA PERLA. 9. VIEJO LOBO.
10. SUSHI CLUB. 10. EL FOGON DE LOS ARRIEROS.

Fuente: Elaboracién propia

36



Universidad de la Defensa Nacional

Centro Regional Universitario Cérdoba - IUA

2.2.1 Restaurantes con franquicia
A continuacion, se presentara en forma tabulada y con gréficos aclaratorios, la

informacién recabada a través de la encuesta a los restaurantes con franquicia. En

primer lugar, se presenta la puntuacion obtenida por esta categoria de restaurantes

comparada con la puntuacion tedrica de cada una de las dimensiones analizadas.

Tabla 8: Puntuacion por dimension de los restaurantes con franquicia

Restaurantes con franquicias

Dimensiones Valor de las rtas. Puntaje Puntaje tedrico

Dimensién gerencial 67,81 8,07 11,90
Dimension Administrativa 72,63 10,02 13,80
Dimensién Comercial y Logistica 63,96 13,11 20,50
Dimensién Financiera 73,15 8,63 11,80
Talento Humano 54,05 7,68 14,20
Dimensién Tecnoldgica 65,16 6,84 10,50
Dimension Ambiental 66,00 4,29 6,50
Factores Externos 78,50 8,48 10,80
Total 541,26

Total puntaje de competitividad 67,12 100,00

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta

Grafico 9: Puntuacion por dimension de los restaurantes con franquicia

25,00
20,00
15,00
10,00
5,00
0,00 Di L,
Dimension Dimension |mens!on Dimension Talento Dimension Dimension Factores
. L R Comercialy . X . . .
gerencial | Administrativa . Financiera Humano Tecnoldgica Ambiental Externos
Logistica
HPuntaje 8,07 10,02 13,11 8,63 7,68 6,84 4,29 8,48
H puntaje tedrico 11,90 13,80 20,50 11,80 14,20 10,50 6,50 10,80

Fuente: Elaboracién propia en base a la encuesta
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Como se puede apreciar tanto en la tabla como en el grafico, el menor puntaje se

lo lleva la dimensién talento humano y el mayor corresponde a factores externos. De

acuerdo a la puntuacion total obtenida por este tipo de restaurantes, se puede inferir que

estos presentan una competitividad media de acuerdo a la escala que describe el rango

de competitividad (67,12 puntos esta en el intervalo [60 — 79]).

Seguidamente se presentard la puntuacion obtenida en cada una de las

dimensiones seleccionadas en el modelo desagregando las distintas variables que

involucran.

Tabla 9: Dimension gerencial

Ponderacion | Ponderacién
Variables real tedrica
Nivel educativo de los gerentes 29,33 40
Experiencia 20,99 35
Toma de decisiones 17,50 25
Total 67,81 100

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta

Grafico 10: Dimension gerencial
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Fuente: Elaboracién propia en base a la encuesta
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En lo referente a la gestion de las variables que componen la dimensién
gerencial, se puede decir que los restaurantes con franquicia tienen un nivel de gestion
medio (67,81 puntos pertenecen al intervalo [50 — 79]); siendo la variable con mayor

puntaje el nivel educativo de los gerentes y la de menor puntaje la variable experiencia.

Tabla 10: Dimensidon administrativa

Ponderacion | Ponderacion

Variables real tedrica
Planeacidn Estratégica 27,97 40
Estructura organizacional 22,15 35
Normas legales e impositivas 22,50 25
Total 72,63 100

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta

Grafico 11: Dimension administrativa
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Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta

En lo referente a la gestion de las variables que componen la dimensién
administrativa, se puede decir que los restaurantes con franquicia tienen un nivel de
gestién medio (72,63 puntos pertenecen al intervalo [50 — 79]); siendo la variable con
mayor puntaje normas legales e impositivas y la de menor puntaje la variable estructura
organizacional.

39



Universidad de la Defensa Nacional

Centro Regional Universitario Cérdoba - IUA

Tabla 11: Dimension comercial y logistica

Ponderacion | Ponderacion
Variables real tedrica
Estrategias de mercado y ventas 7,61 10
Experiencia en el mercado 5,83 7
Conocimiento de la competencia 8,00 8
Gestion de proveedores 8,75 10
Gestion de productos 7,16 9
Precios 5,60 10
Distribucion 2,10 7
Promocion 5,18 9
Servicio al cliente 4,81 8
Alianzas estratégicas 2,63 8
Calidad total 3,50 7
Investigacion y desarrollo 2,80 7
Total 63,96 100

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta

Grafico 12: Dimensién comercial y logistica
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M ponderacion real 7,61 5,83 8,00 8,75 7,16 5,60 2,10 5,18 4,81 2,63 3,50 2,80
Eponderacion tedrica 10,00 7,00 8,00 10,00 9,00 10,00 7,00 9,00 8,00 8,00 7,00 7,00

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta

En lo referente a la gestion de las variables que componen la dimensién

comercial y logistica, se puede decir que los restaurantes con franquicia tienen un nivel

de gestién medio (63,96 puntos pertenecen al intervalo [50 — 79]); siendo la variable

con mayor puntaje conocimiento de la competencia y la de menor puntaje la variable

distribucién.
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Tabla 12: Dimension financiera

Ponderacion | Ponderacion
Variables real tedrica
Rentabilidad 35,00 35
Endeudamiento 21,50 30
Administracidn financiera 14,15 25
Cumplimiento de obligaciones 5,00 10
Total 73,15 100

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta

Grafico 13: Dimension financiera
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Fuente: Elaboracién propia en base a la encuesta

En lo referente a la gestion de las variables que componen la dimension
financiera, se puede decir que los restaurantes con franquicia tienen un nivel de gestion
medio (73,15 puntos pertenecen al intervalo [50 — 79]); siendo la variable con mayor
puntaje rentabilidad y la de menor puntaje la variable administracion financiera.
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Tabla 13: Dimension talento humano

Ponderacion | Ponderacion
Variables real tedrica
Cultura organizacional 22,05 35
Capacitacién y promocion 15,00 30
Higiene y seguridad laboral 15,00 15
Evaluacion del desempefio 2,00 20
Total 54,05 100

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta

Grafico 14: Dimension talento humano
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Fuente: Elaboracién propia en base a la encuesta

En lo referente a la gestion de las variables que componen la dimension talento

humano, se puede decir que los restaurantes con franquicia tienen un nivel de gestion

medio (54,05 puntos pertenecen al intervalo [50 — 79]); siendo la variable con mayor

puntaje higiene y seguridad laboral y la de menor puntaje la variable evaluacion de

desempefio.
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Tabla 14: Dimension tecnoldgica

Ponderacion | Ponderacion
Variables real tedrica
Maquinarias y equipos 20,16 30
Innovacion tecnolégica 33,00 40
Vigilancia tecnoldgica 12,00 30
Total 65,16 100

Fuente: Elaboracidn propia en base a la encuesta

Graéfico 15: Dimensidn tecnoldgica
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Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta

En lo referente a la gestion de las variables que componen la dimension talento
humano, se puede decir que los restaurantes con franquicia tienen un nivel de gestion
medio (65,16 puntos pertenecen al intervalo [50 — 79]); siendo la variable con mayor

puntaje innovacion tecnoldgica y la de menor puntaje la variable vigilancia tecnoldgica.
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Ponderacion

Ponderacion

Variables real teodrica
Politica ambiental 66,00 100
Total 66,00 100

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta

Grafico 16: Dimension ambiental
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Fuente: Elaboracidn propia en base a la encuesta

En lo referente a la gestion de las variables que componen la dimensién

ambiental, se puede decir que los restaurantes con franquicia tienen un nivel de gestién

medio (66,00 puntos pertenecen al intervalo [50 — 79]).
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Tabla 16: Dimension factores externos

Ponderacion | Ponderacion

Variables real tedrica
Situacidon econdmica del pais 38,00 40
Factores politicos y legislativos 19,25 35
Factores socioculturales 21,25 25
Total 78,50 100

Fuente: Elaboracidn propia en base a la encuesta

Grafico 17: Dimension factores externos
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Fuente: Elaboracidn propia en base a la encuesta

En lo referente a la gestion de las variables que componen la dimensidn factores
externos, se puede decir que los restaurantes con franquicia tienen un nivel de gestién
medio (78,50 puntos pertenecen al intervalo [50 — 79]); siendo la variable con mayor
puntaje situacion econdmica del pais y la de menor puntaje la variable factores

socioculturales.
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De la misma forma que se procedid con los restaurantes sin franquicia, a

continuacion, se presentara en forma tabulada y con graficos aclaratorios, la

informacidn recabada a través de la encuesta a los restaurantes sin franquicia.

Tabla 17: Puntuacion por dimension de los restaurantes sin franquicia

Restaurantes sin franquicias

Dimensiones Valor de las rtas. | Puntaje | Puntaje tedrico
Dimensién gerencial 71,78 | 8,54 11,9
Dimensidn Administrativa 59,22 | 8,17 13,8
Dimensién Comercial y Logistica 51,07 | 10,47 20,5
Dimension Financiera 74,10| 8,74 11,8
Talento Humano 51,90| 7,37 14,2
Dimensién Tecnoldgica 66,30 6,96 10,5
Dimension Ambiental 38,00| 2,47 6,5
Factores Externos 79,43 | 8,58 10,8
Total 497,54
Total puntaje de competitividad 61,30 100

Fuente: Elaboracidn propia en base a la encuesta

Gréfico 18: Puntuacion por dimension de los restaurantes sin franquicia
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Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta
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Como se puede apreciar tanto en la tabla como en el grafico, el menor puntaje se

lo lleva la dimensién comercial y logistica y el mayor corresponde a factores externos.

De acuerdo a la puntuacion total obtenida por este tipo de restaurantes, se puede inferir

que estos presentan una competitividad media de acuerdo a la escala que describe el

rango de competitividad (61,30 puntos esta en el intervalo [60 — 79]).

Seguidamente se presentard la puntuacion obtenida en cada una de las

dimensiones seleccionadas en el modelo desagregando las distintas variables que

involucran.

Tabla 18: Dimension gerencial

Ponderacion | Ponderacion
Variables real tedrica
Nivel educativo de los gerentes 24,03 40
Experiencia 31,50 35
Toma de decisiones 16,25 25
Total 71,78 100

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta

Gréfico 19: Dimensidn gerencial
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Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta
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En lo referente a la gestion de las variables que componen la dimensién
gerencial, se puede decir que los restaurantes con franquicia tienen un nivel de gestion
medio (71,78 puntos pertenecen al intervalo [50 — 79]); siendo la variable con mayor

puntaje experiencia y la de menor puntaje la variable nivel educativo de los gerentes.

Tabla 19: Dimensidon administrativa

Variables Ponderacion | Ponderacion

real tedrica
Planeacién Estratégica 21,98 40
Estructura organizacional 20,99 35
Normas legales e impositivas 16,25 25
Total 59,22 100

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta

Gréfico 20: Dimension administrativa

120,00
100,00
100,00
80,00
60,00
40,00 3,00
20,00
0,00
Planeacion Estructura Normas legales Total
Estratégica organizacional e impositivas
H Ponderacion real 21,98 20,99 16,25 59,22
H Ponderacion tedrica 40,00 35,00 25,00 100,00

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta

En lo referente a la gestion de las variables que componen la dimensién
administrativa, se puede decir que los restaurantes con franquicia tienen un nivel de
gestion medio (59,22 puntos pertenecen al intervalo [50 — 79]); siendo la variable con
mayor puntaje normas legales e impositivas y la de menor puntaje la variable

planeacion estratégica.
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Tabla 20: Dimension comercial y logistica

Variables Ponderacion | Ponderacion
real tedrica
Estrategias de mercado y ventas 4,71 10
Experiencia en el mercado 6,53 7
Conocimiento de la competencia 8,00 8
Gestion de proveedores 7,00 10
Gestion de productos 5,13 9
Precios 5,80 10
Distribucion 0,00 7
Promocion 4,84 9
Servicio al cliente 4,26 8
Alianzas estratégicas 1,76 8
Calidad total 1,63 7
Investigacion y desarrollo 1,40 7
Total 51,07 100

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta

Graéfico 21: Dimensidn comercial y logistica
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Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta

En lo referente a la gestion de las variables que componen la dimension

comercial y logistica, se puede decir que los restaurantes con franquicia tienen un nivel

de gestién medio (51,07 puntos pertenecen al intervalo [50 — 79]); siendo la variable

con mayor puntaje conocimiento de la competencia y la de menor puntaje la variable

investigacion y desarrollo.
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Tabla 21: Dimension financiera

Variables Ponderacion | Ponderacion
real tedrica
Rentabilidad 35,00 35
Endeudamiento 19,00 30
Administracion financiera 15,10 25
Cumplimiento de obligaciones 5,00 10
Total 74,10 100

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta

Grafico 22: Dimension financiera
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M Ponderacion real 35,00 19,00 15,10 5,00 74,10
H Ponderacidn tedrica 35,00 30,00 25,00 10,00 100,00

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta

En lo referente a la gestion de las variables que componen la dimensién
financiera, se puede decir que los restaurantes con franquicia tienen un nivel de gestion
medio (74,10 puntos pertenecen al intervalo [50 — 79]); siendo la variable con mayor

puntaje rentabilidad y la de menor puntaje la variable cumplimiento de obligaciones.
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Tabla 22: Dimension talento humano

Variables Ponderacion | Ponderacion
real tedrica
Cultura organizacional 22,40 35
Capacitacién y promocion 13,50 30
Higiene y seguridad laboral 15,00 15
Evaluacién del desempefiio 1,00 20
Total 51,90 100

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta

Gréafico 23: Dimensidn talento humano
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Fuente: Elaboracién propia en base a la encuesta

En lo referente a la gestion de las variables que componen la dimensién talento
humano, se puede decir que los restaurantes con franquicia tienen un nivel de gestion
medio (51,90 puntos pertenecen al intervalo [50 — 79]); siendo la variable con mayor
puntaje higiene y seguridad laboral y la de menor puntaje la variable evaluaciéon de
desempefio.
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Tabla 23: Dimensidon tecnoldgica

Variables Ponderacion | Ponderacion
real tedrica
Maquinarias y equipos 20,30 30
Innovacion tecnoldgica 31,00 40
Vigilancia tecnoldgica 15,00 30
Total 66,30 100

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta

Gréfico 24: Dimension tecnoldgica
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Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta

En lo referente a la gestion de las variables que componen la dimensidn talento
humano, se puede decir que los restaurantes con franquicia tienen un nivel de gestion
medio (66,30 puntos pertenecen al intervalo [50 — 79]); siendo la variable con mayor

puntaje innovacion tecnoldgica y la de menor puntaje la variable vigilancia tecnoldgica.
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Ponderacion | Ponderacion

Variables real tedrica
Politica ambiental 38,00 100
Total 100

Fuente: Elaboracidn propia en base a la encuesta

Gréfico 25: Dimension ambiental
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Fuente: Elaboracién propia en base a la encuesta

En lo referente a la gestion de las variables que componen la dimension

ambiental, se puede decir que los restaurantes con franquicia tienen un nivel de gestién

bajo (38,00 puntos pertenecen al intervalo [0 — 99]).
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Tabla 25: Dimension factores externos

Variables Ponderacion real | Ponderacidn tedrica
Situacion econdmica del pais 40 40
Factores politicos y legislativos 19,43 35
Factores socioculturales 20 25
Total T 4 100

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta

Grafico 26: Dimension factores externos
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Fuente: Elaboracidn propia en base a la encuesta

En lo referente a la gestion de las variables que componen la dimension factores
externos, se puede decir que los restaurantes con franquicia tienen un nivel de gestion
media-alto (79,43 esta justo en el limite [50 — 79] y [80 — 100]); siendo la variable con
mayor puntaje situacion econémica del pais y la de menor puntaje la variable factores
politicos y legislativos.
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2.3 Conclusion del capitulo

Hasta el momento se puede inferir que si bien ambos tipos de restaurantes
obtuvieron un puntaje general que corresponde a un nivel de competitividad medio, los
restaurantes con franquicia presentan una mayor competitividad que los restaurantes sin

franquicia.

En referencia a los restaurantes que operan con franquicias, éstos presentaron
una mayor puntuacion en las siguientes dimensiones: administrativa, logistica y

comercial, talento humano y ambiental.

En lo referente a los restaurantes que no poseen franquicias, estos presentaron
una mejor puntuacion relativa en las dimensiones gerencial y factores externos. Con
respecto a las dimensiones financiera y tecnoldgica, se puede decir que no existen
diferencias significativas entre ambos tipos de negocios.

A continuacién, en el préximo capitulo se expondra un a analisis comparativo a
fin de poder puntualizar los puntos fuertes y débiles que presentan las empresas
muestreadas que representan el sector de restaurantes con y sin franquicias en la ciudad
de Cordoba.
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Capitulo 3: Analisis de datos en forma comparativa

3.1. Resultados generales.

El nivel de competitividad promedio obtenido por los restaurantes que operan
con franquicias fue de 67,12 puntos de un maximo de 100, por lo que se manifiesta que
poseen un nivel de competitividad media; por otra parte, los restaurantes que no operan
con franquicias obtuvieron en promedio s6lo 61,30 lo que evidencia que, si bien
también tienen un nivel medio de competitividad, estdn por debajo de la primera

categoria de negocios mencionados.

3.2 Resultados por dimension

Para poder tener una mayor aproximacion a la situacion de ambas categorias de
restaurantes en lo referente a la competitividad, se analizard seguidamente cada
dimensién con sus respectivas variables para ambos. A los fines didacticos se iran
explicando los resultados de cada dimension, en donde se detallan los porcentajes

obtenidos para cada una de las variables consideradas.

Tabla 26: Nivel de competitividad por dimension

Con Sin
Dimensiones franquicia franquicia
Puntaje tedrico Puntaje Puntaje
Dimensidn gerencial 11,9 8,07 8,54
Dimensién Administrativa 13,8 10,02 8,17
Dimensién Comercial y Logistica 20,5 13,11 10,47
Dimension Financiera 11,8 8,63 8,74
Talento Humano 14,2 7,68 7,37
Dimensién Tecnoldgica 10,5 6,84 6,96
Dimensién Ambiental 6,5 4,29 2,47
Factores Externos 10,8 8,48 8,58
Total puntaje de competitividad 100 67,12 61,30

Fuente: Elaboracién propia en base a la encuesta
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Graéfico 27: Nivel de competitividad comparado
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También se puede observar analizando comparativamente todas las dimensiones,
que ambos tipos de negocios gastronémicos, no presentan una diferencia significativa

respecto de la dimension financiera, talento humano, tecnoldgica y factores externos.

La dimension administrativa y la comercial y logistica, son los &mbitos que se
manifiestan las mayores diferencias, teniendo un mayor nivel de competitividad en estas

dimensiones los restaurantes con franquicias.

En la dimension gerencial, presentan un mayor nivel de competitividad los
restaurantes sin franquicias al igual que la dimension factores externos. Es notable como
los restaurantes sin franquicias superan a los otros en la variable experiencia, lo cual

explica en cierta manera su permanencia, aungque con poco crecimiento palpable.

La dimensién en la cual ambos tipos de restaurantes obtuvieron menor puntaje
fue en la dimension ambiental (aun cuando el nivel de competitividad de los que operan
con franquicias sea superior) con lo que se puede inferior que en todos los negocios
gastronomicos se les da poca importancia a asuntos relacionados con la gestion del
medio ambiente, muestran una escasa conciencia sobre el problema ambiental en el que

se vive actualmente.

3.3 Resultados por dimensién y por variables
3.3.1 Dimensién gerencial

Tabla 27: Variables de la dimension gerencial

. e Con franquicia | Sin franquicia Calificacion
Variables Ponderacion tedrica — — —— —
Ponderacion real | Ponderacion real | Con franquicia| Sin franquicia
Nivel educativo de los gerentes 40 29,33 24,03 73,33 60,08
Experiencia 35 20,99 31,5 59,97 [90000
Toma de decisiones 25 17,5 16,25 70,00 65,00
Total 100 67,81 71,78 67,81 71,78

Fuente: Elaboracion propia



Grafico 28: Variables de la dimension gerencial
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Nivel educativo de los gerentes

En esta variable se puede observar que, tanto los restaurantes con franquicias
como lo que no las poseen, tienen gerentes con una preparacion intelectual media. El
peor escenario, aunque no por mucho, lo tienen los restaurantes sin franquicias, en
funcion de la informacidn recabada, se puede apreciar que cuentan con gerentes con un
nivel de educacién medio y con el tiempo los ascienden a lideres, en donde tienen una

mayor direccidn del negocio.

En el caso de los restaurantes con franquicias, la mayoria de los administradores
tienen un nivel de preparacion superior, que si bien no es garantia de mejor desempefio,

aportan mas elementos tedricos que podrian aumentar su ventaja competitiva.

Experiencia

Por otra parte, en el caso de la experiencia el mejor puntaje lo obtienen los
restaurantes sin franquicia, al tener una calificacion de 90 (competitividad alta),
mientras tanto, los restaurantes con franquicias tienen apenas una puntacion de 60,08

(una competitividad media).
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Muchos de los restaurantes sin franquicia se han distinguido por mantenerse en
el mercado a lo largo de mucho tiempo, aunque no haya un crecimiento palpable, su
experiencia se ve sostenida por la subsistencia que han tenido, los restaurantes con
franquicia en este caso, carecen de administradores con vasta experiencia,
probablemente esto también sea atribuido a que no llevan tanto tiempo en el mercado

como los otros.

Toma de decisiones

En esta variable los encuestados escogieron el tipo de decisor con el cual se
identificaban, en funcion de la capacidad para tomar riesgos y el impacto en los
resultados.

En esta variable una vez mas, los administradores de los restaurantes con
franquicias tuvieron un mejor puntaje, en consecuencia, se puede inferir que a los
administradores de los restaurantes sin franquicias no les gusta asumir riesgos y optan
mas por tener un riguroso control de lo que sucede en todo momento. Cabe acentuar que

una de las funciones de los buenos administradores es el asumir riesgos.

En términos generales se puede concluir que los restaurantes sin franquicias
tienen una mejor funcién gerencial, lo que habla de administradores con maés
experiencia, poco arriesgados en las decisiones e incluso, aunque no por mucha
diferencia, con menor nivel de preparacion intelectual, al mismo tiempo, sabemos que
los lideres que se desempefian como gerentes en los restaurantes con franquicias tienen
por encima a gente muy capacitada que les brindan mayor asesoramiento y facilita sus

labores.

Recomendaciones

La dimensién gerencial es un segmento fundamental de todo negocio, pues a
través de ella se toman decisiones sustanciales que en caminan el rumbo de muchos de
los mismos, para que los restaurantes sin franquicias sean mas competitivos, en lo que
hace al nivel educativo, es menester contar con una mayor preparacion en la esfera
administrativa que le posibilite intervenir con sustento para ayudar a tomar mejores

decisiones.
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En el caso de la experiencia, los restaurantes sin franquicias tienen un alto

resultado, pues la mayor parte de los gerentes encuestados cuentan con mucha

experiencia, el reto en este caso seria saber manejar los datos que se obtienen a través de

ésta, pues éstos a su vez generan informacion importante para el negocio, que al mismo

tiempo puede transformarse en conocimiento.

La toma de decisiones se transforma en una via para el éxito empresarial, ya que

permiten a los negocios crecer cuando se toman acertadamente o en caso contrario,

aprender. Los restaurantes sin franquicias en este caso deben tomar decisiones mas

arriesgadas, que les permitan generar méas valor, siendo en este caso, relevante el

resultado mas que los recursos invertidos.

3.3.2 Dimensién administrativa

Tabla 28: Variables de la dimensién administrativa

. e Con franquicia | Sin franquicia Calificacion
Variables Ponderacién tedrica — — —— —
Ponderacién real | Ponderacion real | Con franquicia | Sin franquicia
Planeacion Estratégica 40 27,97 21,98 69,93 54,95
Estructura organizacional 35 22,15 20,99 63,29 59,97
Normas legales e impositivas 25 22,5 16,25 65,00
Total 100 72,63 59,22 72,63 59,22

Grafico 29: Variables de la dimensién administrativa

Fuente: Elaboracién propia

120

100

80

60

40

20

Planeacion Estratégica

Estructura

Normas legales e

Total

organizacional impositivas
H ponderacion tedrica 40 35 25 100
M Con franquicia Ponderacién real 27,97 22,15 22,5 72,63
i Sin franquicia Ponderacion real 21,98 20,99 16,25 59,22

Fuente: Elaboracion propia

61




Universidad de la Defensa Nacional

Centro Regional Universitario Cérdoba - IUA

Planeacion estrategica

La parte de planeacion estratégica fue formulada por el uso de elementos basicos
en toda organizacion, como la mision, vision, objetivos, resultados, valores, etc. Esta
variable presenta una ponderacion del 40 % de la dimension, en este dmbito los
restaurantes sin franquicias se ven en gran medida afectados al no poseer estos
elementos, ya que la mayor parte de ellos orienta en tener objetivos y resultados sin
otorgarle trascendencia a los otros elementos, por parte de los restaurantes con
franquicias se puede ver que su puntuacion es superior, esto indica que en este tipo de
restaurantes, si hay un mayor grado de importancia por dichos elementos que son parte

de una planeacidn estratégica.

Estructura organizacional

La parte funcional de todo negocio radica en la estructura organizacional, ya que
en esta se puede establecer cuales seran las funciones y responsabilidades de las
personas, asi como el manual de procesos y procedimiento. Esta variable es de vital

importancia para estandarizar procesos, delegar tareas y asignar posiciones.

En funcién de los datos recabados, los restaurantes sin franquicias carecen en
gran medida de estos elementos de apoyo para la administracion del negocio, ademas,
se puede observar que los restaurantes con franquicias, cuentan en mayor medida con
algunos elementos, teniendo una puntuacion superior, sin embargo, ambos resultados
estan mostrando un nivel de competitividad media, por lo que de igual modo hace falta

ejecutar acciones de mejora para tener una mejor estructura organizacional.

Normas legales y tributarias

Para esta variable, fue necesario efectuar preguntas referidos al cumplimiento de
las obligaciones que tienen los negocios en lo que respecta al pago de impuesto. La
puntuacion obtenida por los restaurantes con franquicias, fue de 90 %, lo que muestra
gran cumplimiento y planificacion en esta parte, a diferencia de los restaurantes sin
franquicias que si bien definido el calendario tributario, con fechas de entrega de
declaraciones y otros documentos, no cuentan con una planificacion definida, ni

conocen los montos aproximados a tributar.
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Recomendaciones

Para que los restaurantes sin franquicias sean mas competitivas en esta
dimensidn, en el caso de planeacion estratégica, es necesario que empiecen a adoptar
una filosofia, una mision, vision, objetivos, politicas, valores, entre otros, lo que les
posibilitard evaluar opciones de crecimiento y al mismo tiempo, trabajar con una
personalidad, ésta funciona en los negocios como en las personas, distingue de los
demas y conlleva un conjunto de muchos ideales que le ayudan a comportarse de cierto

modo.

En el caso de la estructura organizacional, solo se trata de delimitar las partes
integrantes del negocio, delegar las tareas que se van a realizar y de igual manera, cobmo
es que la haran. Esto permitirad tener un mayor control sobre las actividades realizadas y

asi mismo, podran estar encaminadas con las metas del negocio.

Para la variable normas legales y tributarias, por parte de los restaurantes sin
franquicias, se necesita planificar estas obligaciones, es fundamental en aquellos
negocios con asesoramiento contable e impositivo externo puedan tener informacion en

forma anticipada de los montos que se deberan pagar.

En términos generales los restaurantes sin franquicias necesitan mejorar el
panorama de la dimension administrativa, lo cual no es una tarea simple, que requiere
de empefio por querer brindarle una estructura e imagen interior a la organizacion. En
los restaurantes con franquicias, la variable que mas descuidan en esta dimensién es la
que corresponde a la estructura organizacional, lo que permite tener referencia de
algunos puntos que se podrian reforzar los restaurantes sin franquicias para poder
generar una ventaja competitiva que les permita sobresalir mas que los que operan con

franquicias.
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Tabla 29: Variables de la dimension comercial y logistica

Variables

Ponderacion tedrica

Con franquicia

Sin franquicia

Calificacion

Ponderacion real

Ponderacion real

Con franquicia|Sin franquicia

Estrategias de mercado y ventas 10 7,61 4,71
Experiencia en el mercado 7 5,83 6,53
Conocimiento de la competencia 8 8
Gestion de proveedores 10 8,75 7
Gestion de productos 9 7,16 513
Precios 10 5,6 5,8
Distribucion 7 2,1 0
Promocidn 9 5,18 4,84
Servicio al cliente 8 4,81 4,26
Alianzas estratégicas 8 2,63 1,76
Calidad total 7 3,5 1,63
Investigacion y desarrollo 7 2,8 1,4
Total 100 63,96 51,07

Fuente: Elaboracion propia
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Graéfico 30: Variables de la dimension comercial y logistica
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Estrategias de mercado y ventas

La variable estrategias de mercado y ventas representa la direccidon geneérica que
se debe sequir para lograr un objetivo comercial especifico. Constituye la hoja de ruta
para lograr mayores resultados, como el crecimiento de las ventas, el reconocimiento
del negocio, y mayor penetracion en el mercado. En la tabla y grafico precedentes, se
puede observar que los restaurantes con franquicias tienen una gestién media sobre esta

variable y los que no operan con franquicia tienen una gestion baja.

Loa primeros son mas competitivos en este aspecto porque constantemente se
encuentran realizando acciones tendientes a proporcionar al negocio un enfoque y una
direccidn identificando las mejores oportunidades que vale la pena perseguir, asi como

las amenazas que deben evitarse.

Por su parte los restaurantes sin franquicia carecen de las herramientas que la
empresa puede utilizar eficazmente para luchar contra la competencia y ganar cuota de
mercado. Es importante destacar que en la mayoria de los negocios entrevistados las

ventas se encuentran en baja o estables.
Experiencia en el mercado

La experiencia en el mercado es una variable significativa en los negocios, ya
que a través de ella se obtiene un perfil de la trayectoria que tiene la organizacién; por el
lado de los restaurantes sin franquicias se visualiza un puntaje superior (los gerentes
encuestados cuentan méas muchos afios de permanencia en el negocio) tal vez esta sea la
clave que les permitié mantenerse en el mercado transitando por las distintas situaciones

adversas de la economia argentina.

Por el lado de los restaurantes con franquicias, si bien estos obtuvieron un
puntaje que avala un alto nivel de gestion de esta variable, es inferior; por lo que se
puede considerar que son negocios competitivos, aungque no llevan muchos afios en el

mercado como los otros.
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Conocimiento de la competencia

En esta variable solamente se evaluo con la pregunta del conocimiento sobre los
competidores, como se puede observar los resultados obtenidos, la puntuacion para
ambos tipos de restaurantes fue la maxima, lo cual pone de manifiesto que ambos tipos

de negocios basa sus decisiones en la accion y reaccion de sus competidores.
Gestion de proveedores

Esta variable indica la manera en que los negocios administran sus abastecedores
de insumos y materias primas, para ello fueron evaluados algunos elementos
relacionados con los mismos como la hoja de pedido, evaluacion del proveedor, el
conocimiento de los insumos que ofrecen, entre otros. La puntuacion obtenida por los
restaurantes con franquicias muestra un nivel de gestion de la presente variable alto, en
cambio la puntuacion obtenida por los restaurantes sin franquicia manifiesta un nivel

medio.
Gestion del producto

La gestion del producto es una de las herramientas primordiales de este tipo de
negocios, ya que dentro de esta variable se evaluaron aspectos como el control que se
tiene sobre los inventarios y los productos que ofrece el negocio. Los negocios con
franquicias obtuvieron una muy buena puntuacion (79.56; lo que indica un nivel de
competitividad alto), en los negocios sin franquicias, esta variable arroj6é una puntuacién

media, siendo el aspecto méas deteriorado el control de los inventarios.
Precio

En esta variable, ambos tipos de negocios obtuvieron una puntacion media; aqui
se midieron aspectos que intervienen directamente en el establecimiento del precio de
los productos, entre ellos destacan la oferta, demanda, situacion competitiva,

determinado por el proveedor, etc.

En el caso de los restaurantes con franquicias, donde tienen una puntuacién de
56 es levemente inferior a la de los restaurantes sin franquicia (58 puntos), esto se debe

a que, en la mayoria de los casos, los franquiciados siguen los lineamientos de precios
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sugeridos o impuestos por el franquiciante, es decir sus gerentes no tienen una
participacion muy relevante en el establecimiento del precio. En cambio, los gerentes de

los negocios sin franquicias tienen en cuenta mas aspectos para la misma tarea.
Distribucion

Este indicador se evalud sélo con una pregunta que hace referencia al servicio
domicilio, si es que los negocios llevaban el producto hasta donde lo necesitasen sus
clientes. En esta variable, tanto los restaurantes con franquicias y los que lo la poseen,
presentan un muy bajo nivel de gestion (aunque la puntuacion de los restaurantes con

franquicias es superior).
Promocion

La variable promocién es imprescindible en todo tipo de negocios pues es la
manera en que estos incentivan a sus clientes al consumo, tener buenas estrategias en
este terreno es esencial. En cuanto a los resultados, se puede visualizar que, si bien
ambos tipos de negocio gastrondmico obtuvieron una puntuacion media, los negocios
con franquicias, son mas competitivos en este aspecto, ya que estos tienen mayor
capacidad para hacer uso de estos instrumentos, ya que muchos de las estrategias en este

sentido vienen dadas y/o sugeridas por los franquiciantes.
Servicio al cliente

Con esta variable se puede obtener el nivel de importancia que tienen estos
negocios hacia sus consumidores, tener los instrumentos para medir la satisfaccion del
cliente, asi como la habilidad de solucionar sus inquietudes son de suma trascendencia.
Ambos tipos de negocios obtuvieron un nivel de gestion medio en relacion a esta
variable. Los restaurantes sin franquicia obtuvieron una puntuacion mas baja, sobre todo
porque no cuentas y/o no aplican ningln instrumento para medir el grado de

satisfaccion.
Alianzas estratégicas

En toda organizacion, es sustancial tener alianzas estratégicas, pues éstas ayudan

al desarrollo del negocio y le posibilitan tener un soporte, para esta variable se evaluo
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las alianzas que se tuviesen con proveedores, clientes, instituciones, entre otros. En el
caso de los negocios con franquicia, obtuvieron una mayor puntuacion, esto es debido a
que en la mayoria de los casos analizados el contrato de franquicia incluye ciertas
alianzas principalmente con proveedores. En contrapartida los restaurantes sin
franquicias, son ellos mismos los que se encargan de establecer las mencionadas
alianzas. Cabe la aclaracién de que, si bien los negocios con franquicias presentan un
mejor nivel de gestion de esta variable, ambos tipos de negocios gastronémicos
presentan un bajo nivel de competitividad en este aspecto.

Calidad total

Esta variable sefala el nivel de importancia que se le da a aspectos de calidad en
el negocio vy, si en dado caso, llegasen a contar con una acreditacion de calidad. Los
negocios sin franquicias en este aspecto, salieron muy por debajo de la medida ideal, si
bien en todos los casos encuestados se visualiza un esfuerzo para una mejora continua,
ninguno de ellos presenta ningun tipo de certificacion de calidad; por otro lado, los
restaurantes con franquicias obtuvieron una puntuacion media lo que los hace mas

competitivos en relacion a la variable analizada.
Investigacion y desarrollo

La parte de investigacion y desarrollo en todo negocio es de suma importancia,
pues les posibilita la expansion de sus horizontes a nuevas alternativos de venta y
manejo de las mismas. En este caso, ambos tipos de negocios gastronémicos obtuvieron
un puntaje inferior a la media, pero llama la atencion el puntaje extremadamente bajo de
los restaurantes sin franquicia, en funcién de los datos recabados la mayor parte de estos

restaurantes no realizan un proceso de investigacion de nuevos productos y procesos.
Recomendaciones

El area de estrategias de mercado y ventas es importante para los restaurantes sin
franquicias definir claramente su mercado meta, asi como las estrategias con las que
penetrara dicho mercado y evaluar la manera en que podrian persuadir a los
consumidores a preferir su negocio, el resultado de esto se podra ver reflejado

directamente en las ventas.
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La experiencia en el mercado, como anteriormente se expreso, puede colaborar
en los restaurantes sin franquicias a ser mas competitivos, en la medida que sean
capaces de trasladar esa experiencia en acciones y asi generar buenas estrategias para el

negocio.

Por el lado de la gestion de proveedores, los restaurantes sin franquicias deben
poner mas atencion a los diferentes abastecedores que ofrecen las materias primas con
las que ellos elaboran sus platos, asi mismo deben contar con instrumentos que les
permita hacer evaluaciones y tener control de la mercancia que les proveen, asi como
los dias que tienen que visitar el local para encontrarse siempre abastecidos de que

necesiten.

Por el lado de la gestion del producto, se recomienda a los restaurantes sin
franquicias que periédicamente evallen la cartera de platos que se ofrecen, y de igual
modo emplear instrumentos que posibiliten tener un control del inventario y asegure la
rotacion del mismo, ya que este aspecto es uno de los mas importantes para este tipo de
negocios, simultdneamente, se debe asegurar contar con un espacio 6ptimo que permita

dicho proceso.

La gestion del precio conlleva un grado muy alto de relevancia, sobre todo el
conocimiento de los costos de los insumos que intervienen en la elaboracion de cada
plato. En funcion de los resultados obtenidos, se vio que los negocios gastronémicos
con franquicia, el precio es sugerido y/o impuesto por el franquiciante, sin embargo, se
deben conocer otros aspectos que les permita sobresalir de sus competidores, como la

oferta, demanda, la situacién de los mismos, entre otros.

La gestion plaza o distribucion, es trascendente que los negocios evalten las
maneras en que el producto esta siendo ofrecido a los consumidores, ambos tipos de
restaurantes, necesitan crear nuevas formas (delivery) de hacer llegar el producto a sus
consumidores, no es una tarea simple, e inclusive, el lugar estratégico podria no ser el

Optimo, pero con un buen conocimiento del mercado se puedan evaluar las formas.

El tener un horizonte definido de los puntos anteriores, beneficia a todos los
negocios gastrondmicos y colabora a generar temas de promocién eficaces, en este

aspecto los restaurantes sin franquicias podrian ser mas competitivas si se pone mas
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atencion a los tipos de ofertas que generan y con base en que informacion lo hacen,

gestiones del precio, producto y proveedores son algunos tipos de éstas.

El servicio al cliente es sin dudarlo una de las variables mas importantes que se
consideraron en esta dimension, en el lado de los restaurantes sin franquicias, si bien
poseen personal con capacidad de resolucion de problemas y satisfaccion del pablico,
en ninguno de los casos relavados existe una herramienta para medir el grado de
satisfaccion. No asi en los restaurantes con franquicia que, si bien también poseen una
puntuacion media, cuentan con estudios de satisfaccion realizados por los propios
franquiciantes. Uno de los puntos para aumentar la competitividad de los negocios sin
franquicia en esta variable, es tender a la maxima satisfaccion de sus clientes, asi como

conocer su comportamiento y nuevas preferencias.

Para los negocios sin franquicias, tener alianzas estratégicas debe ser
considerado como un aspecto importante para crecer, la mayor parte de estos
restaurantes cuentan con convenios con proveedores, pero sin duda alguna, el visualizar
otras alianzas, ya sea con consumidores o instituciones, les permitiria crecer de una

buena manera.

La calidad y el proceso de investigacion y desarrollo van de la mano en el tema
del perfeccionamiento de los producto que se ofrecen, procesos y hasta utensilios de
trabajo, estos se pueden apreciar como objetivos dificiles de cumplir en los negocios sin
franquicias, pero hay muchas maneras en que estos restaurantes puedan competir en este
ambito sin tener que desembolsar grandes sumas de dinero, en cuanto a la investigacién
y desarrollo en algunas ocasiones se ve apoyada por las sugerencias de los proveedores

y de igual manera puede ser elaborada por los administradores.

Para concluir con el andlisis de esta dimension, se puede decir que se han
encontrado indicadores importantes tanto para los restaurantes con franquicias como
para los que no poseen. La puntuacion obtenida para los restaurantes sin franquicias, fue
en general inferior, pero si se presta un poco de atencién a las variables seleccionadas,
este tipo de negocio gastronémico podria ser mucho mas competitividad en un futuro

cercano.
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Tabla 30: Variables de la dimensién financiera

Con franquicia

Sin franquicia

Variables Ponderacion tedrica
Ponderacion real | Ponderacion real
Rentabilidad 35
Endeudamiento 30 21,5 19
Administracion financiera 25 14,15 15,1
Cumplimiento de obligaciones 10
Total 100 73,15 74,1

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 31: Variables de la dimensién financiera
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Rentabilidad

Fuente: Elaboracién propia

En esta variable, para ambos tipos de restaurantes se obtuvo una calificacién

competitiva, ésta se midié con dos preguntas base relacionadas con la rentabilidad del

negocio y los instrumentos con que cuentan para medir dicha rentabilidad. Ambos tipos

de negocios una calificacion de 100, pues cuentan con instrumentos para medir su

rentabilidad y son rentables.
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Endeudamiento

Como se sabe, el endeudamiento en diversas ocasiones no resulta perjudicial, de
hecho, muchos negocios lo utilizan para crecer, en este caso se midié el grado de
endeudamiento de ambos tipos de negocios y para que hacian uso de esa deuda. En
funcién de los datos recabados, los restaurantes con franquicias presentan un menor
nivel de endeudamiento, pero los restaurantes sin franquicias (ademas de tener un nivel
de endeudamiento superior), en la mayoria de los casos utiliza dicho endeudamiento

para cubrir gastos y no para inversiones tendientes a fines concretos.
Administracion Financiera

La administracion financiera es una de las variables mas importantes dentro de
esta dimension, ya que permite tomar decisiones adecuadas sobre el rumbo del negocio,
hacer adecuaciones de gastos o evaluar inyecciones de efectivo, igualmente sirve para
evaluar el negocio en diversos aspectos a través del analisis de las razones financieras,
flujos de efectivo y el balance general. En este caso la puntuacion mas baja la tienen los
restaurantes con franquicia, lo cual no significa que los otros tipos de negocio cuentes
con menor cantidad de instrumentos para evaluar su rumbo, sino que las decisiones
muchas veces se toman no en funcion de sus propios resultados sino a las sugerencias y
asesoramiento del franquiciante. Pero para ambos tipos de restaurantes el nivel de

gestion de esta variable es medio.
Cumplimiento de obligaciones

Esta variable valora el grado en que, por diversas circunstancias como bajas en
las ventas, planes de pagos, entre otros, impiden el cumplimiento de las obligaciones.
La puntuacién para ambos tipos de restaurantes implica una gestion baja respecto de
esta variable. En todas las organizaciones encuestadas se puso de manifiesto que por
mas que exista un estricto control del cumplimento de las obligaciones, existen
circunstancias fundamentalmente de indole econémica que hacen que a veces no se

pueda cumplir en tiempo y forma con las obligaciones contraidas.

73



Universidad de la Defensa Nacional

4 Centro Regional Universitario Cérdoba - IUA

Recomendaciones

Parte de la naturaleza de un buen negocio, es la situacion financiera, el tener un
buen manejo de este tipo de informacion permite a los restaurantes realizar acciones

necesarias, de acuerdo al momento por el que esté transitando la organizacion.

En general, dentro de esta dimension, no existen diferencias significativas en la
puntuacién obtenida por ambos tipos de restaurantes, siendo para ambos de nivel de
competitividad media. No solamente para los negocios gastronémicos, sino para
cualquier tipo de organizacion es trascendental contar con todos los datos cuantitativos

gue permitan tomar ciertas decisiones o evaluar acciones en un futuro.

La situacion financiera es uno de las dimensiones en la que se debe trabajar mas
duro, si bien todas las organizaciones encuestadas cuentan con los elementos financieros
importantes como un balance general o un estado de resultados para ser competitivos en
este aspecto, es necesario que de formalizar el andlisis de los mismos y que no sean

solamente para cumplir con aspectos legales o requisiciones impositivas.

Mientras mayor sea la cantidad instrumentos que se empleen para el analisis de
la situacién financiera, mayor sera la capacidad que tenga la organizacién para tomar
decisiones eficientes y oportunas. Cabe aclarar que la situacion econémica y financiera
que esta atravesando el pais, atenta contra la previsibilidad de los hechos y hace en
extremo dificultoso el planeamiento y control de gastos como de ingresos.

3.3.5 Dimension Talento humano

Tabla 31: Variables de la dimensién talento humano

Con franquicia Sin franquicia

Variables Ponderacion tedrica
Ponderacion real | Ponderacidn real
Cultura organizacional 35 22,05 22,4
Capacitacién y promocion 30 15
Higiene y seguridad laboral 15
Evaluaciéon del desempeiio 20
Total 100 54,05 51,9

Fuente: Elaboracién propia
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Grafico 32: Variables de la dimensién talento humano
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Cultura Organizacional

La cultura en toda organizacion ocupa un lugar fundamental, ya que es la base
del comportamiento en la misa, regida por una filosofia y valores que rigen el

comportamiento del personal.

Ambos tipos de negocios presentaron un nivel medio en la gestion de esta
variable, y la puntuacion no presenta una diferencia significativa. Segun los datos
recabados, se visualiza poca claridad en los aspectos referentes a comunicacion-
integracion y programas de satisfaccion y motivacion del personal, para ambos tipos de

negocios.
Programas de capacitacion y promocion

Esta variable sefiala el grado de importancia que la organizacion otorga a la
preparacion de las personas para fungir algunos puestos dentro del negocio, asi como un

programa de ascensos, rotaciones, entre otros.
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Los restaurantes con franquicias tuvieron una puntuacion media en este aspecto,
lo que significa que si bien, no a nivel 6ptimo, cuentan con planes de capacitacion y
promocidn; por otro lado, los restaurantes sin franquicias obtuvieron una puntuacion
demasiado baja, esto podria obedecer a que muchos de estos restaurantes son negocios
familiares y trabajan entre los miembros, pero de igual modo es necesario tomar en
cuenta estos aspectos, pues son parte del buen funcionamiento de cualquier negocio,

ademas que les permitiria tener mayor competitividad.
Salud y seguridad

La salud y seguridad en las empresas no solo es importante, sino que es una
obligacion, en este indicador se evaluaron los programas con los que cuentan ambos
tipos de negocios para cubrir esta variable. No hay algun caso critico en ambos tipos de

restaurantes, ya que ambos obtuvieron la maxima puntuacion.
Evaluacion del desempefio

En esta variable sélo se evalud la periodicidad con la que se mide el desempefio
de los trabajadores, un indicador importante ya que el desempefio de los trabajadores

impacta de cierto modo en los resultados de todo negocio.

En el presente analisis ambos tipos de restaurantes obtuvieron una puntuacién
baja en extremo, lo que representa un nivel bajo en la gestion de esta variable. En el
caso de los restaurantes con franquicia (que obtuvieron una puntuacion superior) se ve
el reflejo de los programas de capacitacion y promocion, en cambio, en los restaurantes
sin franquicias era logica la suposicion de un puntaje mas bajo en funcion del bajo nivel

de gestidn en programas de capacitacion y promocién.

Recomendaciones

El tema de cultura organizacional, esta poderosamente articulado con la filosofia
del negocio, ambos tipos de restaurantes necesitan tener una fuerte relacion con los
valores que rigen el negocio, de esta forma podran ser compartidos entre los empleados
y trabajar con armonia, al mismo tiempo que los trabajadores se sientan motivados, si el
restaurante aun no genera lo suficiente para otorgar remuneraciones extrinsecas, Si se

tiene una fuerte filosofia, la motivacion intrinseca se daré por si sola.
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Por cuestiones de estructura y organizacion, es importante contar con programas
de capacitacién y promocion, una buena capacitacion ayuda al restaurante a ahorrarse
trabajo y al mismo tiempo, si la capacitacion es buena, los empleados tratarian a sus
clientes con la misma atencién que el gerente lo haria. Del mismo modo, es importante
medir dichos desempefios para rectificar que se esta llevando a cabo una buena labor en

el negocio.

Esta es otra dimensidn en que los restaurantes con franquicias son superiores,
pero eso no significa que sean perfectos, pues también tienen sus defectos, existen

formas en que los restaurantes sin franquicias pueden generar valor en este ambito.

Si bien el talento humano es un area muy extensa y existen muchas formas de
sacarle provecho, el solo hecho de tener una cultura organizacional diferente a la que
ofrece la competencia, podria darle esencia a este tipo de negocio gastronémico, 0
programas de capacitacion y desempefio que aseguren eficiencia en la labor de los

empleados acompafado de una excelente atencidn, podria ser una ventaja competitiva.

3.3.6 Dimensidn tecnoldgica

Tabla 32: Variables de la dimension tecnologica

Con franquicia Sin franquicia

Variables Ponderacion tedrica
Ponderacion real | Ponderacion real
Maquinarias y equipos 30 20,16 20,3
Innovacion tecnoldgica 40 31
Vigilancia tecnoldgica 30 15
Total 100 65,16 66,3

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 33: Variables de la dimension tecnologica
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Maquinaria y equipos

Como es de publico conocimiento, el apoyo de la tecnologia es imprescindible
hoy en dia, para esta variable se tuvo en cuenta la cantidad de aparatos que sirvan de
apoyo para el buen funcionamiento del restaurante (computadora, internet, software,
terminal para tarjetas, cdmara de vigilancia, entre otros). Ambos tipos de negocio
gastronémico presentan un alto nivel de gestién. Se puede inferir que tanto los
restaurantes con franquicias como los locales, consideran a esta variable como

trascendental para un accionar competitivo.
Innovacion tecnoldgica

Esta variable es congruente con la anterior, esta referida a la capacidad para estar
al dia con los nuevos adelantos tecnoldgicos que van surgiendo, como se puede
observar en la tabla y gréafico precedentes, los restaurantes con franquicias tienen un
nivel de gestion alto de la variable analizada, y los restaurantes locales presentaron un

nivel medio.
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Si bien ambos tipos de negocio cuentan con la tecnologia para ser competitivos,
el recambio en funcién de los nuevos avances se da con mayor velocidad en los

restaurantes con franquicias.
Vigilancia tecnologica

En cuanto a la vigilancia tecnoldgica se refiere a la rapida actuacion que tienen
los restaurantes para adaptar tecnologias, vistas en los competidores. En este caso, se
puede visualizar que los restaurantes con franquicias estan mas pendientes de los

avances tecnoldgicos incorporados por la competencia.

Esto ultimo se muestra en el puntaje obtenido (restaurantes con franquicias
presentan un nivel bajo de gestion de la variable, en tanto los que no trabajan con
franquicias, presentan un nivel medio). Esto se puede deber, como ya se anticip6 en su
oportunidad, a que los franquiciados, siguen las pautas impuestas o sugeridas

directamente por el franquiciante.
Recomendaciones

Como se manifestd anteriormente, no existen diferencias significativas en el
nivel de competitividad de la dimensién tecnoldgica, ambos negocios presentan un nivel
medio. Pero hay que hacer notar que no representa el mismo esfuerzo la gestién de esta

variable para ambos tipos de negocios.

Entrecruzando la informacion recabada, se puede inferir que el mayor nivel de
endeudamiento de los restaurantes sin franquicias se podria deber precisamente a tratar

de mantener la competitividad dentro del aspecto vinculado a la tecnologia.

3.3.7 Dimension ambiental

Tabla 33: Variables de la dimension ambiental

Con franquicia Sin franquicia

Variables Ponderacion tedrica

Ponderacion real | Ponderacion real

Politica ambiental 100 66
Total 100 66

Fuente: Elaboracién propia
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Grafico 34: Variables de la dimensién ambiental
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Fuente: Elaboracion propia

Politica ambiental del negocio

Como se mencion6d anteriormente, es importante considerar aspectos de
conciencia ambiental en todo negocio, en esta variable se puede observar que los
restaurantes con franquicias tienen una puntuacion de 66 (lo que indica un nivel de
gestion medio), por otra parte, los restaurantes sin franquicias presentaron un bajo nivel
de gestion (38 puntos).

Esto sefiala que el grado de importancia que se le otorga a este punto, por el lado
de los restaurantes franquiciados, es superior a los restaurantes locales en lo que hace al

tema de la proteccion al medio ambiente.

Recomendaciones

En la actualidad la dimension ambiental se ha transformado en un tema de
considerable importancia para todas las personas, ya que cuando se tiene, sefiala
preocupacién por el medio ambiente y las repercusiones que en la organizacién puedan
ocasionar.

En el caso de los restaurantes sin franquicias, en este aspecto fueron muy poco
competitivos, lo que denota escasa preocupacion por el mismo y en diversas ocasiones
se opera sin una conciencia sobre éste. Para ser mas competitivas, basta contar con
mayor informacion sobre normas ambientales que se deben cubrir o evaluaciones sobre

la manera en que pueden contribuir hacia este tema.
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3.3.8 Dimension factores externos

Tabla 34: Variables de la dimensién ambiental

Con franquicia Sin franquicia

Variables Ponderacion tedrica

Ponderacion real | Ponderacion real

Situacidn econdmica del pais 40

Factores politicos y legislativos 35

Factores socioculturales 25
Total 100 78,5 79,43

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 35: Variables de la dimensién factores externos
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econdmica del pais legislativos socioculturales

B Ponderacién tedrica 40 35 25 100

H Con franquicia Ponderacion real 38 19,25 21,25 78,5

i Sin franquicia Ponderacion real 40 19,43 20 79,43

Fuente: Elaboracién propia

Situacion econdmica del pais

Los cambios econdmicos son procesos que siempre afectan a la sociedad en su
conjunto, temas como la inflacion, PIB, la tasa de desempleo, entre otros, determinan el
dinero que las personas tendran para gasta, 0 en caso contrario el dinero con el que ya
Nno cuentan para seguir teniendo gastos.

Para el caso de los dos tipos de restaurantes analizados, se puede ver un puntaje
gue manifiesta un alto nivel de gestion de esta variable; lo que indica que los negocios
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encuestados, se encuentran informados en los aspectos de este tipo, y existe un grado de

interés por estos temas por parte de sus lideres.
Factores politicos y legislativos

Es importante que los negocios se encuentren actualizados en los temas politicos
y legislativos en los que se encuentra su pais, regularmente éstos rigen el
funcionamiento de los negocios y la manera en gque tendran que cubrir sus obligaciones
en relacion a las normas legales y tributarias. Para ambos tipos de restaurantes, la
puntuacion resulto en un alto nivel de gestion, ya que ambos grupos manifestaron estar

al tanto de estos temas.
Factores socioculturales

Este indicador muestra el grado de interés que se tiene por parte de los gerentes
hacia las nuevas conductas o actitudes que puedan surgir, nuevos habitos de consumo,
creencias, entre otros. Si bien ambos grupos presentaron un alto nivel de gestion en lo
que respecta a esta variable, los restaurantes con franquicias manifestaron un interés

mas elevado en relacion a los conocimientos de estas nuevas tendencias.
Recomendaciones

No cabe duda que estos factores tienen un gran impacto sobre todo tipo de
negocios, el tener gran informacion de éstos, permite a las empresas tomar acciones
correctivas que prevengan el impacto de ciertas situaciones, para que ambos grupos de
restaurantes sean mas competitivos en este rubro, basta con informarse de las noticias
que sobresalen de cada tema y determinar de qué manera pueden generar algin impacto

sobre el propio negocio.

3.4 Conclusion del capitulo

En relacion a lo expuesto en el presente capitulo, se concluye que ambos grupos
de restaurantes analizados, presentan un nivel de competitividad medio. Dentro del ese
rango, los restaurantes con franquicias presentan un grado de competitividad superior a

los restaurantes locales.
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En lo expresado anteriormente, se destierra el mito de que los restaurantes
franquiciados presentan niveles de competitividad alto. Si bien son superiores en
muchos aspectos a los restaurantes locales, existen otros aspectos sobre los que tienen

que abocar sus esfuerzos.

Por otra, parte hay que remarcar, que, si bien la muestra es representativa desde
el punto de vista cualitativo y cuantitativo, dentro de ambos grupos existe y elevado
grado de heterogeneidad estructural que hace que cada caso sea representativo de si
mismo y no de la totalidad.

83



Universidad de la Defensa Nacional

4 Centro Regional Universitario Cérdoba - IUA

Capitulo 4: Analisis de caso testigo: Restaurante Novecento

4.1 Validacion de modelo

Para realizar la validacion del modelo presentado, se lo implementara a una
empresa testigo, el restaurante Novecento ubicado en el microcentro de la ciudad de
Cordoba. Para tal fin se sometio6 al gerente general de la firma al mismo cuestionario ya
descripto (Anexo I) para poder determinar, no solamente el nivel de competitividad de
la mencionada empresa gastronémica en las dimensiones seleccionadas, sino también
poder determinar el nivel de gestion de cada una de las variables que integran cada

dimensioén.

De este modo los directivos de la organizacion podran conocer el desempefio de
la firma en las diferentes areas funcionales, percibir sus fortalezas y debilidades, para

generar acciones de mejora.

En primera instancia se realizard una breve presentacion de la empresa,
posteriormente se expondran los resultados de la encuesta en forma gréfica y tabulada
para la elaboracion de un diagnostico, por ultimo, se disefiaran estrategias a partir del

analisis DOFA con el objetivo de incrementar el grado de competitividad de la empresa.

Figura 1: Pasos para mejorar el nivel de competitividad

MAYOR NIVEL DE
COMPETITIVIDAD

— Estrategias
Q Analisis de Impacta
DOFA
&Diagndstim
-
Aplicacidndel
Madela

Fuente: Castafio (2011)
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4.2 Descripcion General de la Empresa

Tabla 35: Resumen de datos relevantes

Servicio de restaurante tradicional, catering vy
suministro de comida preparada para eventos y

Actividad comercial fiestas privadas
Clasificacién juridica Sociedad de Responsabilidad Limitada
Tamafio PyME

Novecento; Blvd. San Juan 165.
Ubicacion Novecento Cabildo; Dean Funes 33.

Novecento Onas; Av. Rafael Nurez 4264.
Experiencia en el mercado |20 afos

Nimero de empleados 77
Certificaciones No posee
Alianzas Proveedores

Fuente: Elaboracion propia

El primer Novecento abre sus puertas en Nueva York en el barrio emergente de
Soho, convirtiéndose con mucho éxito en un icono del barrio en poco tiempo. Siguiendo
el éxito que tuvo en Soho, NY, Novecento se expande al pais de su duefio, Argentina,
abriendo su primer local en el barrio de Cafiitas.

Posterior a la apertura en Buenos Aires, Novecento abre un nuevo local en la
ciudad balnearia de Punta Del Este, Uruguay; abriendo solo en la temporada de verano.
No iba a tomar mucho tiempo para que Novecento abriera en la ciudad natal de su

duefio, Cordoba, provincia mediterranea de Argentina, abriendo en el Cabildo historico.

En la actualidad esta franquicia internacional posee tres restaurantes en la ciudad
de Cordoba:

Novecento; Blvd. San Juan 165.
Novecento Cabildo; Dean Funes 33.
Novecento Onas; Av. Rafael Niiez 4264.

El primero en la ciudad de Cordoba fue en el Cabildo histérico en el afio 1999.

Actualmente cuenta con setenta y siete empleados fijos. Los servicios que ofrece son:
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-Restaurant tradicional: Donde se convierte en la mejor opcion para aquellos que
estén buscando un lugar casual y elegante con un estilo de Bistro europeo, sin dejar sus

influencias latinoamericanas con un excelente servicio y una seductora atmaosfera.

-Catering: La empresa ofrece la prestacion externa del suministro del servicio de

comida preparada, con una alta gama de variedades de menu.

-Fiestas privadas: También se ofrece la prestacion externa del suministro del
servicio de comida preparada pero ademéas se adiciona el abastecimiento de todo lo

necesario para la organizacion de un banquete o una fiesta.

- Take out: Para disfrutar la cocina Novecento en el confort del hogar, ordenar
sus platos favoritos por teléfono o en persona en el restaurante Novecento de su

preferencia.

Su estructura formal se puede visualizar a partir del siguiente organigrama

simplificado:

Figura 2: Organigrama simplificado
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Fuente: Elaboracion propia en base a informacion de la empresa
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Tabla 36: Nivel de competitividad restaurante Novecento

Dimensiones Puntaje tedrico Puntaje
Dimensién gerencial 11,9 8,73
Dimensién Administrativa 13,8 5,40
Dimensién Comercial y Logistica 20,5 9,21
Dimension Financiera 11,8 9,26
Talento Humano 14,2 3,62
Dimensién Tecnoldgica 10,5 7,58
Dimension Ambiental 6,5 0,00
Factores Externos 10,8 6,67
Total puntaje de competitividad 100 ;

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 36: Nivel de competitividad restaurante Novecento
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Fuente: Elaboracion propia
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El nivel de competitividad que posee el restaurante Novecento es de 50.55
puntos, lo que implica, segun la escala establecida precedentemente, que esta

organizacion se ubica en el rango de Competitividad baja (50-59 puntos).

4.3.2 Nivel de competitividad por dimension

Tabla 37: Nivel de competitividad por dimension

Dimensiones Puntaje Nivel de gestién
Dimensién gerencial 73,33 Competitividad media
Dimensién Administrativa 39,13
Dimensién Comercial y Logistica 44,93
Dimensidn Financiera 78,50
Talento Humano 25,50
Dimensidn Tecnoldgica 72,16
Dimensién Ambiental 0,00
Factores Externos 62,50 Competitividad media

Fuente: Elaboracion propia

4.4 Diagnostico

Funcion Gerencial: La organizacion presenta un nivel de gestion media en esta
dimension dado que el gerente carece de estudios universitarios y en cuanto a la toma de
decisiones asume un riesgo moderado ya que analiza tanto el resultado como los
recursos involucrados. Cabe aclarar que los gerentes tienen todos el nivel secundario
completo y solo uno realiz6 un terciario en carrera de gastronomia. Como aspecto
positivo se destaca la experiencia del gerente por mas de 5 afios en el sector
gastrondmico. La experiencia de todos ellos es muy alta debido a que hace muchos afios
que trabajan en el rubro gastrondmico. Todos han trabajado para diferentes empresas
gastrondémicas anteriormente, ademas asesoran otras, también o participan de

certdmenes.

Funcion Administrativa: El nivel de gestidn en esta dimension es muy bajo (no
competitiva) debido a que muestra fuertes debilidades en su planeacion estratégica y
estructura organizacional; si bien existe una mision y vision definida desde la marca,
pero la misma no es bajada a los empleados. En lo referente a estructura y
procedimientos, el negocio cuenta con un organigrama definido y con manuales de

procedimientos dados por la marca pero los mismos no son utilizados en lo cotidiano ni
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conocidos por los empleados. Las politicas a veces no son claras dado que hay
diversidad de vision en los diferentes socios - gerentes. Esto torna que se complique el
logro de objetivos y la obtencion de resultados. El Unico aspecto positivo de esta area es
la organizacion que tiene el negocio frente al manejo de las normas legales y tributarias.
Se realiza una estimacion semanal de las erogaciones que se deben efectuar, en la
misma se tienen en cuenta pagos de tributos e impuestos. Hay fechas topes para entrega

de documentacion e informacion al estudio contable.

Funcion Comercial y Logistica: La empresa refleja una gestion muy baja (no
competitiva), al igual que la dimension anterior, dicha situacion es generada por una

serie de puntos negativos, siendo algunos:

- La venta de sus servicios se encuentran en decrecimiento. Las ventas del
negocio se deben mirar de acuerdo a la zona donde se encuentra la locacion, se puede
afirmar que estas son estacionales. Pero afio a afio se mantienen o sufren un pequefio
incremento respecto al anterior. En el 2018 se ha sentido un poco mas la crisis general

que esta aconteciendo al pais.

- No existen objetivos de venta. Como estrategia se esta pensando captar un
mercado con gente mas joven. Novecento es tradicionalmente una marca que atrae a

publico de mayor edad. Se estan creando acciones para cambiar esta vision.

- Solo se apoyan en los costos y la competencia a la hora de determinar el precio
de sus productos y servicios, dejando de lado criterios importantes como la oferta, la

demanda.

- Solamente cuentan con alianzas estratégicas con algunos proveedores

impuestas por la marca.
- No cuenta con programas de calidad.

- Invierten poco en Investigacion y Desarrollo. Se realiza mas que todo en el

ambito de la pasteleria: buscar opciones novedosas de postres.

- Hay un sistema de inventario manual. El sistema es complejo debido a la

cantidad de productos que se manipulan y el hecho de que se tome de manera manual,
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implica que se cometan errores y la informacion procesada no sea exacta. Se realiza

control mensual de inventario.

- Hay una deficiente administracion de proveedores. Para contratar un proveedor
se mira antes: el precio, la calidad de los productos y los plazos de pagos que trabajan.
Se realizan controles de precios que se cobran en las facturas de compras. Para solicitar
un pedido el encargado de compras llama a dicho proveedor solicitando la mercaderia y

la misma es entregada en la fecha pactada.

- No posee sistema de distribucién. Se estd entablando gestionar el sistema

delivery a traves de la empresa Rapipap.

- No existe en la organizacién un seguimiento constante de los resultados de la
inversion en publicidad. La publicidad se utiliza en medios masivos de comunicacion.

Son medidos esporadicamente por analistas de mercados.

Por otra parte esta dimension exhibe aspectos positivos que no permiten su total

decaimiento, estos son:

- Gran conocimiento de los competidores. Existe un estudio acerca de la
competencia con conocimiento de la calidad de productos, precios, ofertas, estrategias

de venta, manejo de personal.

- Amplia experiencia en el mercado. Novecento tiene casi 20 afios en el

mercado.

- Servicio al cliente eficiente. Las personas que tienen contacto con los clientes
cuentan con criterios dados para poder solucionar diversos problemas que puedan

suscitarse.

Funcién Financiera: El nivel de gestion en este factor es medio, lo cual
demuestra que la empresa enfoca todos sus esfuerzos en administrar de manera optima
el aspecto financiero con el fin de obtener mayor rentabilidad; no obstante, se cree
necesaria la inversion de tiempo y recursos en otras areas primordiales. EI negocio
cuenta con todos los informes contables: balance general, estado de resultados, estado

de flujo de efectivo. Se utiliza el cuadro de rentabilidad de los negocios para tomar
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decisiones. A principio de afio se realiza un presupuesto general estimando en funcién
de lo ocurrido el afio anterior y mirando mejorar el proximo afio. Los resultados
financieros se comparan mes a mes con los presupuestos. Por otra parte, el nivel de
endeudamiento es actualmente alto debido a malas decisiones de inversiones. Los
excedentes se utilizan para reinvertir y cubrir gastos, si esto no es suficiente, los socios

realizan aportes.

Talento Humano: En la empresa se evidencia una muy baja gestion en esta
dimension puesto que existen grandes falencias en términos de cultura organizacional,
programas de capacitacion y promocion y evaluacion del desempefio. Lo Unico
favorable en este factor es la implementacion de programas de salud y seguridad

industrial.

Funcién Tecnoldgica: El nivel de gestion de esta dimensién es medio dado que
se visualiza inversién en sistemas tecnolégicos y de informacion, pero el control de los

mismos no se realiza en forma constante.

Funcion Ambiental: En la empresa se aprecia el factor ambiental como el méas
critico, con un puntaje de 0 en su gestion, caracterizado por la ausencia de politicas y

normas ambientales.

Factores Externos: La empresa presenta un nivel de gestion medio en este
aspecto porque se encuentra informada moderadamente de la situacion econdmica,

politica y legislativa del pais asi como de los cambios tecnoldgicos que le competen.
4.5 Analisis FODA

Fortalezas

-Las decisiones que se toman a nivel gerencial son arriesgadas priorizando los

resultados.

-El gerente cuenta con una vasta experiencia en el sector gastronémico (més de 5

anos).

-La empresa goza de una buena planificacién y cumplimiento de las normas

legales y tributarias.
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-La organizacion tiene una amplia experiencia en el mercado gastronémico (mas

de 5 afos).
-Posee un amplio conocimiento de sus competidores.
-El negocio tiene gran conocimiento de la oferta de proveedores del mercado.

-Antes de seleccionar a sus proveedores realizan procesos de evaluacion, ademas

controlan periddicamente a los ya seleccionados.
-Se realizan controles mensuales a su cartera de productos y servicios.
-La compaiiia realiza promocién en medios masivos de comunicacion.
-Se percibe un nivel medio de satisfaccion de los clientes.
-La empresa tiene herramientas implementadas para medir su rentabilidad.
-El gerente considera que el negocio es rentable.

-La compafiia tiene una buena administracién financiera que le permite conocer

el estado real del negocio y tomar decisiones acertadas y oportunas.

-La comunicacion del personal en los diferentes niveles de la organizacion es

buena.

-El personal que tiene contacto con el cliente goza de autonomia para solucionar

sus necesidades.
-Miden el nivel de satisfaccion del cliente con la ayuda de tablets.
-La empresa cuenta con programas de salud y seguridad industrial.

-La organizacion se encuentra bien informada y preparada respecto a los

cambios socioculturales en el mercado.
- La empresa se encuentra actualizada en términos de innovacién tecnoldgica.

-La empresa no resta interés a la mejora o adquisicion de sistemas de gestion

como hardware, software, incorporacién de personal cualificado y cursos de formacion.
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-La compaiiia goza de vigilancia tecnoldgica.

-Se cuenta con informacidn y preparacion para afrontar los cambios econémicos,

tecnoldgicos, politicos y legislativos del pais.
Debilidades

-La empresa no posee el conjunto necesario de herramientas para una adecuada

planeacion estratégica (mision, vision, politicas, objetivos, resultados y valores).
-La empresa solo tiene definido el Manual de funciones.

-La empresa no tiene claramente definido su mercado objetivo, estrategias de

penetracion, posicionamiento y comercializacion.

-La empresa no posee una estrategia diferenciadora que representa un valor

agregado frente a la competencia.

-El sistema de almacenamiento y administracion de inventarios no garantiza

adecuados niveles de rotacion, uso y control de estos.

-Inapropiado control de los vendedores en cuanto al cumplimiento de objetivos o

cuotas de venta, de recaudo y de consecucion de clientes nuevos.

-La compafiia no tiene establecidos programas e incentivos para mejorar el clima

laboral.
-El nivel de endeudamiento de la empresa es elevado.
-El negocio no cuenta con un sistema de distribucion.

-La gestion de los proveedores es llevada a cabo por la empresa sin los
documentos pertinentes (hoja de evaluacion del proveedor, lista de proveedores

aceptados y registro de no conformidades del proveedor).

-La empresa carece de un Plan de Mercadeo. Los precios de los productos s6lo
se determinan con base en los costos y la situacion competitiva, dejando de lado

aspectos importantes como: la oferta y la demanda.
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-Existen aspectos que impidan cumplir oportunamente con sus obligaciones,

debido a la estacionalidad de los flujos de caja.

-Se realizan programas de mantenimiento preventivo a todos los equipos y

maquinaria de la empresa en forma esporadica.
-Solo se tienen acuerdos con proveedores.

-La empresa es indiferente a los aspectos relacionados con la calidad total y el

mejoramiento continuo.
-Los empleados presentan un nivel de satisfaccion y motivacion medio.

-La compariia no tiene un buen conocimiento y aplicacion de las politicas

ambientales.
-La empresa no tiene programas definidos de capacitacién e induccion.

-Si bien la empresa realiza publicidad en medios masivos de comunicacion, la

evaluacion de los resultados de la misma es esporadica.
-No se realiza evaluacion de desempefio a sus trabajadores.
Oportunidades

-Crecimiento econdmico y comercial de la ciudad de Cordoba en los aspectos

relacionados al turismo, no solo vacacional sino también turismo corporativo.

-Presencia de instituciones publicas y privadas que ofrecen facilidades de

actualizacién gastronémica.

-Capacitaciones dictadas por Federacion Empresaria Hotelera y Gastronémica

de la Republica Argentina.
-Acompafiamiento de la Camara de Comercio.

-Existencia de entidades que brindan asesorias a las empresas para facilitar la
realizacion y evaluacion de los procesos desarrollados en la misma (Asociacion

Empresarial Hotelera Gastronémica Cordoba)
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-Interés por parte de las instituciones educativas por conocer el estado del sector
y la disposicion de aplicar sus conocimientos en el area de planeacion estratégica,

financiera y otras méas que pudieran ayudar al sector.

-La ubicacion estratégica en la region que permite el facil acceso a una de las

ciudades principales del pais, lo que la convierte en eje comercial.
Amenazas
-Préctica desleal de los competidores.
-Empresas que van en contra de las alianzas estratégicas entre el mismo sector.

-El répido desarrollo de nuevos conocimientos y practicas administrativas que

conducen a la desactualizacion de las pymes en cuanto a estos temas.

-Los aumentos de las tarifas de los servicios publicos que atentan contra la

estabilidad de las Pymes.

-Los aumentos sostenidos y generalizados de los precios de los bienes y

Servicios.

-Las fluctuaciones del tipo de cambio nominal y la vulnerabilidad de la

economia argentina ante las crisis cambiarias.

-Las certificaciones en productos y/o procesos son ahora una herramienta

necesaria si se pretende ser mas competitivo.

-incursién en el mercado gastronémico de nuevos competidores, tanto locales

como franquicias.

4.6 Estrategias de impacto

Comercializacion de nuevos productos y servicios.
Capacitaciones de organismos publicos y privados.

Asistencia a seminarios y conferencias dictados por la Camara de Comercio.
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Alianzas con universidades, empresas del sector, clientes e instituciones

gubernamentales.

Acuerdos con marcas de productos para sponsoreo.

Convenios con escuelas de gastronomia para que los estudiantes realicen practicas.
Recepcion de programas sociales del Gobierno de la Provincia.

Inversién de recursos en adaptacion y mantenimiento de tecnologias y sistemas de

informacion.

Actualizacion del personal en materia administrativa especifica para el ramo

gastronémico.

Asesorias en administracion estratégica, gestion del talento humano y aspectos

ambientales.

Desarrollo de procesos de certificacion.

Visualizacion de mercados inexplorados o sin profundizacion.
Programas e incentivos a los miembros de la organizacion.

Anadlisis conjunto de la oferta, la demanda, costos y la situacion competitiva para la

fijacién de precios.

Desarrollo e implementacion de sistemas de investigacion de mercado.
Inversion en 1+D de nuevos productos, procesos y servicios.
Evaluacion de desempefio a los trabajadores.

Actualizacion permanente en temas economicos, tecnolégicos, politicos y legislativos

del pais y del mundo.
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4.7 Conclusion del capitulo

Como se pudo observar al analizar el caso testigo, el restaurante Novecento
presenta un nivel de competitividad inferior a la media de los restaurantes con

franquicias encuestados en la muestra.

Esto pone de manifiesto que si bien los restaurantes franquiciados poseen mayor
cantidad de elementos que posibilitan un mayor nivel de competitividad, tanto uno
como el otro sector se constituyen como agregados en extremo heterogéneos. Es decir,
dentro de una u otra categoria coexisten negocios que son administrados y dirigidos en

formas muy diferentes.

Para el caso concreto de la empresa analizada en el presente capitulo, podria
haber obtenido un mayor puntaje, ya que poseen muchos elementos los cuales ayudarian
a aumentar la competitividad, pero estos no son utilizados, como es el caso de
organigrama, manuales de funciones y procedimientos, mision, vision; todos estos
elementos fundamentales para la competitividad administrativa y comercial, no estan en

conocimiento del publico interno de la organizacion.
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Conclusién

Como se pudo observar a lo largo del presente Proyecto Final de Grado, la
competitividad de ambos tipos de restaurantes es de nivel medio, siendo superior los

puntajes promedio obtenidos por los negocios franquiciados.

Pero como se aclard en su oportunidad, se trata de un universo muy heterogéneo,
por lo cual el presente estudio aporta principalmente una vision generalizada de la
situacion del sector gastronomico en la ciudad de Cordoba y puntualizar aquellos puntos

fuertes y débiles que presentan ambos tipos de negocio.

A modo de cierre del presente estudio se presentan una serie de directrices
establecidas por el Ministerio de Turismo de la Nacion (2016), en relacion a la
competitividad del sector gastrondémico, con la intencidn de generar una guia de accién
para generar una ventaja competitiva, tanto para los negocios locales como para

aquellos que operan con franquicias extranjeras.

A continuacion, se detallan las mencionadas directrices divididas en seis ejes

tematicos:
Eje 1. Directrices referidas a la Planificacion Estratégica.

-Definir y comunicar la Mision y Vision de la organizacion.
-Definir los objetivos de la organizacion.
-ldentificar y enunciar los servicios ofrecidos y sus caracteristicas distintivas.

-Definir quiénes son los destinatarios o mercado objetivo.
Eje 2. Directrices referidas a la Organizacion de la Empresa.

- Identificar, formalizar y comunicar la estructura funcional de la organizacion.

- Definir y aplicar métodos para garantizar una efectiva comunicacion interna.

-ldentificar, formalizar y definir los requisitos, exigencias y atribuciones para
cada puesto de trabajo.

-Establecer, formalizar y difundir pautas de comportamiento del personal.

98



Universidad de la Defensa Nacional

Centro Regional Universitario Cérdoba - IUA

Eje 3. Directrices referidas a la Planificacion Operativa.

-Prever la disponibilidad de recursos materiales para garantizar el cumplimiento
del servicio.

-Contar con un listado de proveedores principales y alternativos a disposicion
del personal.

-Establecer y formalizar un procedimiento de higiene de las instalaciones y
planificar su ejecucion.

-Adoptar y difundir buenas practicas en la gestion de los residuos.
Eje 4. Directrices referidas a la Planificacion Econdémico-Financiera.

-Determinar el punto de equilibrio de la organizacion.
-Llevar una cuenta de ingresos y egresos propios de la actividad.

-Elaborar un cuadro de resultados.
Eje 5. Directrices referidas a marketing.

-ldentificar las variables controlables de la organizacion e implementar medidas
para su disefio y mejora.

-ldentificar y analizar el perfil de la competencia.

-Planificar la estrategia de comunicacion centrada en los clientes.

-Definir las herramientas de comunicacion.
Eje 6. Directrices referidas a la Atencion y Cuidado del Usuario.

-Establecer y formalizar pautas claras para la atencién al cliente.

-Facilitar informacion completa sobre los servicios ofrecidos y sus condiciones
generales.

-Contar con métodos para conocer el grado de satisfaccion del cliente.

-Poner a disposicion del cliente instrumentos para manifestar sus quejas y
sugerencias.

-Capacitar y empoderar al personal para que pueda responder adecuadamente a
una queja.

-Contar con elementos de seguridad claramente identificados en zonas de

servicios e instalaciones.
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-Definir protocolos de seguridad.

Asi mismo, adem&s de las mencionadas recomendaciones que expone el
Ministerio de Turismo en su informe, ofrece una Guia de Autoevaluacion (Anexo V)

que permitira:

e Obtener una primera impresion sobre el estado de la organizacion vinculado a su
gestion.

e Brindar una oportunidad para aprender mas sobre si misma.

e Determinar el estado actual de la organizacion y su distancia con el modelo
planteado por las Directrices.

e Fortalecer la comunicacion interna de la organizacion.

Para finalizar, se espera con el presente trabajo, brindar elementos clave que
Ileven al conocimiento de los niveles de competitividad de los restaurantes en la ciudad
de Cordoba y colaborar para generar una ventaja competitiva a través de la optimizacién
de su gestion, permitiéndoles mantener y/o superar los estdndares alcanzados a lo largo
del tiempo y proporcionar un marco de referencia para una mejora permanente de la
prestacion de los servicios, contribuyendo a garantizar la calidad ambiental, social y

cultural.
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UNDEF

ANexos

Anexo |
Encuesta para la medicion de la competitividad

I. Dimension gerencial
Nivel educativo de los gerentes
1. ¢Cudl es su nivel educativo?
a. Primario
b. Secundario
c. Terciario
d. Universitario
Experiencia
2. ¢Cuantos afos hace que trabaja en el sector gastronémico?
a. Menos de 1 aio
b. 1-3 afios
c. 3-5 afios
d. Mds de 5 afios
Toma de decisiones

3. ¢Con cudl de los siguientes tipos de decisor se identifica?
a. Toma decisiones administrando con rigor los recursos involucrados y el impacto en el
resultado

b. Toma decisiones analizando el resultado y los recursos involucrados

c. Toma decisiones arriesgadas siendo mas importantes los resultados que los recursos
invertidos
Il. Dimension Administrativa

Planeacion Estratégica
1. ¢Cudl(es) de las siguientes opciones han sido definidas y controladas en la empresa?
(Multiple Respuesta)

a. Misién
b. Vision
c. Valores
d. Objetivos
e. Politicas
f. Resultados
g. Ninguno de los anteriores
Estructura organizacional
2. El negocio cuenta por escrito y de forma actualizada con: (Mdltiple respuesta)
a. Organigrama
b. Manual de funciones
c. Manual de procesos y/o procedimientos
d. Ninguno de los anteriores
Normas legales e impositivas

3. ¢Se tiene definido el calendario tributario, con fechas de entrega de declaraciones y otros
documentos?
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a. Si
b. No
4. ¢ Cuentan con una planificacién tributaria definida, conoce los montos aproximados
por pagar en el periodo gravable de los diferentes impuestos, tasas y contribuciones?
a. Si
b. No

lll. Dimensiéon Comercial y Logistica
Estrategias de mercado y ventas
1. ¢Cémo se encuentran las ventas del negocio?
a. Creciendo
b. Estables
c. Bajando
2. ¢Tiene definido su mercado objetivo, estrategias de penetracién, posicionamiento y
comercializacién?
a.Si
b. No
3. ¢El negocio establece objetivos de venta a cada uno de sus vendedores y controla su
cumplimiento?
a.Si
b. No
4. ¢El negocio cuenta con algun tipo de estrategia diferenciadora?
a. Si
b. No
Experiencia en el mercado
5. ¢ Cuantos afos de actividad comercial tiene el negocio?
a. Menos de 1 afo
b. 1-3 afios
c. 3-5 afios
d. Mds de 5 afios
Conocimiento de la competencia
6. ¢ Disponen de informacién de sus competidores (calidad de productos, fuerza de ventas y
precios)?
a.Si
b. No
Gestion de proveedores
7. El conocimiento que tiene el negocio respecto a la oferta de proveedores es:
a. Mucho
b. Regular
c. Poco
8. ¢Antes de seleccionar a sus proveedores el negocio realiza procesos de evaluacién?
a.Si
b. No
c. Algunas veces
9. ¢Realiza controles periddicos a sus proveedores?
a.Si
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b. No
10. {Cuales de los siguientes documentos se emplean para gestionar sus proveedores?
(Mdltiple Respuesta)

a. Nota de Pedido
b. Hoja de Evaluacién del proveedor
c. Lista de proveedores aceptados
d. Registro de no conformidades de proveedor
e. Ninguna de las anteriores
Gestion de productos
11. ¢Se elabora algun Plan de Mercado?
a. Si
b. No
12. éCon qué periodicidad se realizan controles a su cartera de productos y servicios?
a. Semanal
b. Mensual
c. Trimestral
d. Semestral
e. Ninguna
13. éCuentan con un sistema de inventario ?
a.Si
b. No

14. (El sistema de administracion de inventarios garantiza adecuados niveles de rotacién, uso y
control?

a.Si

b. No
15. éCon qué periodicidad se compara el inventario fisico con el inventario llevado en la hoja
de control?

a. Semanal

b. Mensual

c. Trimestral

d. Semestral

e. Ninguna
Precios

16. Los precios del negocio estdan determinados con base en el conocimiento de: (Multiple
Respuesta)

a. Costos

b. Oferta

c. Demanda

d. Situacién competitiva

e. Sugerido por los proveedores

d. Ninguna de los anteriores
Distribucion
17. ¢El negocio tiene un sistema de distribucidn establecido para llevar el producto a sus
clientes?

a. Si

b. No
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Promocion
18. éLos recursos asignados a promocion (publicidad, comisiones, etc.) se usan
eficientemente?

a.Si

b. No
19. iCon qué periodicidad se evalian los mecanismos de promocién y sistemas de informacidn
de mercados?

a. Semanal
b. Mensual
c. Trimestral
d. Semestral
e. Ninguna
Servicio al cliente

20. ¢La persona que tiene contacto con el cliente tiene autonomia para solucionar sus
necesidades?

a.Si
b. No
21. ¢ Tienen un sistema de investigacion para conocer el nivel de satisfaccién del cliente?
a. Si
b. No
22. ¢Cémo percibe el nivel de satisfaccion de sus clientes?
a. Alto
b. Medio
c. Bajo
Alianzas estratégicas
23. Tiene acuerdos o alianzas vigentes con: (Multiple Respuesta)
a. Proveedores
b. Clientes
c. Universidades
d. Reparticiones publicas
e. Empresas privadas
f. Ninguno de los anteriores
Calidad total
24. ¢El negocio cuenta con programas de calidad?
a. Si
b. No
25. ¢El negocio capacita su personal en aspectos de calidad y mejoramiento continuo?
a.Si
b. No
26. ¢El negocio cuenta con algun tipo de certificacidn de calidad?
a. Si
b. No
Investigacion y desarrollo
27. éExiste un proceso de investigacion de nuevos productos y procesos en el negocio?
a. Si
b. No
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IV. Dimension Financiera
Rentabilidad
1. éEmplea herramientas para determinar cual es la rentabilidad de su negocio?
a. Si
b. No
2. ¢Considera que su negocio es rentable?
a. Si
b. No
Endeudamiento
3. ¢Cuadl es el nivel de endeudamiento de su negocio?
a. 0%-50%
b. 51%-70%
c. Mas de 70%
04. El negocio en mayor medida utiliza los excedentes para:
a. Hacer inversiones
b. Cubrir gastos
c. Repartir entre los socios
Administracion financiera
5. ¢El negocio cuenta con un balance general, estado de resultados o flujo de efectivo?
a. Si
b. No
6. ¢El negocio utiliza la informacién financiera para tomar decisiones oportunas?
a. Si
b. No
7. ¢Tienen una planeacion financiera formal (presupuesto de ingresos y
egresos, razones financieras, punto de equilibrio)?
a. Si
b. No
8. ¢Con que periodicidad se comparan los resultados financieros con los presupuestos?
a. Semanal
b. Mensual
c. Trimestral
d. Semestral
e. Ninguna
9. ¢El negocio evalla la utilidad de sus inversiones, en activos fijos?
a.Si
b. No
c. En ocasiones
Cumplimiento de obligaciones
10. éExisten algunos aspectos que le impida cumplir puntualmente con sus obligaciones?
a. Si
b. No
c. En ocasiones

V. Talento Humano
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Cultura organizacional
1. ¢Tienen establecido programas e incentivos para mejorar el clima laboral?
a. Si
b. No
2. ¢Como califica usted la comunicacidn oral o escrita a través de los diferentes niveles de la
compafia?
a. Buena
b. Regular
c. Mala
3. Considera usted que el nivel de satisfaccién y motivacion de su personal en el trabajo es:
a. Alto
b. Medio
c. Bajo
4. ¢El personal realiza actividades de manera integrada y arménica?
a. Si
b. En ocasiones
c. No
5. ¢El negocio cuenta con una filosofia (valores compartidos)?
a. Si
b. No
Capacitacion y promocion
6. ¢El negocio cuenta con planes escritos que permitan realizar ascensos, promociones,
traslados y rotaciones?
a.Si
b. No
7. ¢Cuentan con programas definidos para la capacitacién de todo su personal?
a.Si
b. No
Higiene y seguridad laboral
8. ¢El negocio tiene un programa de salud ocupacional implementado?
a.Si
b. No
9. ¢El negocio tiene un programa de seguridad para prevenir accidentes laborales?
a.Si
b. No
Evaluacién del desempeiio
10. éCon qué periodicidad la empresa realiza la evaluacién del desempeiio de sus empleados?
a. Semanal
b. Mensual
c. Trimestral
d. Semestral
e. Ninguna

VI. Dimension Tecnoldgica
Magquinarias y equipos
1. En cuanto a tecnologia en el uso de trabajo, el negocio cuenta con: (Mdltiple Respuesta)
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a. Computadora
b. Lector de cddigo de barras
c. Terminal para tarjetas de débito o crédito
d. Internet
e. Software
f. Pagina web
g. Cdmara de vigilancia
h. Ninguna de las anteriores
2. ¢éSe utiliza un programa de mantenimiento a todos los equipos y maquinarias?
a. Si
b. No
Innovacidn tecnolégica
3. ¢Se encuentran actualizados respecto de nuevos desarrollos en software y hardware?
a. Si
b. No
4. ¢En qué nivel, la empresa mejora o adquiere sistemas de gestion
(informatica - hardware y software-, incorporacién de personal cualificado, cursos de
informacién) ?
a. Alto
b. Moderado
c. Bajo
Vigilancia tecnolégica
5. ¢Se observan los cambios tecnoldgicos aparecidos en los otros negocios y los adapta
rapidamente al suyo?

a. Siempre
b. A veces
c. Nunca

VII. Dimension Ambiental

Politica ambiental
1. éSe conocen las normas ambientales que se controlan y se establece los procedimientos
para cumplirlas?

a.Si
b. No
2. ¢La cultura y la estrategia del negocio incluyen aspectos, impactos y riesgos ambientales?
a.Si
b. No

VIII. Factores Externos
Situacidon econdémica del pais
1. El negocio estd informado y preparado para el impacto que tienen los cambios econdmicos
(inflacién, aumentos de salarios, tasas de interés) sobre las ventas y el negocio en general. ¢En
qué nivel?

a. Alto

b. Moderado

c. Bajo
Factores politicos y legislativos
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2. Se encuentran actualizados en temas politicos y legislativos y se preparan para su impacto.
¢En qué nivel?

a. Alto

b. Moderado

c. Bajo
Factores socioculturales
3. ¢El negocio se encuentra informado sobre los cambios en las actitudes, preferencias, habitos
Y creencias de los consumidores y se adapta a ellos con facilidad?

a. Si

b. En ocasiones

c. No
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Estructura y ponderacion de la encuesta para la medicién de la competitividad

Ponderaciones Valor de la
l. Dimension gerencial Dimensiones | Variables | Preguntas pregunta
Nivel educativo de los gerentes 11,9 40
1. ¢Cudl es su nivel educativo? 40
a. Primario 0
b. Secundario 13,33
c. Terciario 26,66
d. Universitario 40
Experiencia 35
2. ¢Cudntos afios hace que trabaja en el sector gastrondmico? 35
a. Menos de 1 afo 0
b. 1-3 afios 11,66
c. 3-5 afos 23,33
d. Mds de 5 afios 35
Toma de decisiones 25
3. ¢Con cudl de los siguientes tipos de decisor se identifica? 25
a. Toma decisiones administrando con rigor los recursos involucrados y el impacto
en el resultado 0
b. Toma decisiones analizando el resultado y los recursos involucrados 12,5
b. Toma decisiones arriesgadas siendo mas importantes los resultados que los
recursos invertidos 25
Il. Dimension Administrativa 13,8
Planeacion Estratégica 40




Universidad de la Defensa Nacional

Centro Regional Universitario Cérdoba - IUA

1. ¢Cudl(es) de las siguientes opciones han sido definidas y controladas en la

empresa? (Multiple Respuesta) 40

a. Misién 5,71
b. Vision 5,71
c. Valores 5,71
d. Objetivos 5,71
e. Politicas 5,71
f. Resultados 5,71
g. Ninguno de los anteriores 0
Estructura organizacional 35

2. El negocio cuenta por escrito y de forma actualizada con: (Multiple respuesta) 35

a. Organigrama 11,66
b. Manual de funciones 11,66
c. Manual de procesos y/o procedimientos 11,66
d. Ninguno de los anteriores 0
Normas legales e impositivas 25

3. ¢Se tiene definido el calendario tributario, con fechas de entrega de

declaraciones y otros documentos? 12,5

a.Si 12,5
b. No 0
4. ¢Cuentan con una planificacidn tributaria definida, conoce los montos

aproximados

por pagar en el periodo gravable de los diferentes impuestos, tasas y 12,5
contribuciones?

a.Si 12,5
b. No 0
lll. Dimensiéon Comercial y Logistica 20,5
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Estrategias de mercado y ventas 10

1. ¢Cémo se encuentran las ventas del negocio? 3,25 3,25
a. Creciendo 1,625
b. Estables 0
c. Bajando

2. Tiene definido su mercado objetivo, estrategias de penetracién,

posicionamiento y comercializaciéon? 2,25

a.Si 2,25
b. No 0
3. ¢El negocio establece objetivos de venta a cada uno de sus vendedores y

controla su cumplimiento? 1,75

a.Si 1,75
b. No 0
4. ¢El negocio cuenta con algun tipo de estrategia diferenciadora? 2,75

a.Si 2,75
b. No 0
Experiencia en el mercado 7

5. ¢ Cuantos afos de actividad comercial tiene el negocio? 7

a. Menos de 1 afio 0
b. 1-3 afios 2,33
c. 3-5 afos 4,66
d. Mas de 5 afos 7
Conocimiento de la competencia 8

6. ¢ Disponen de informacion de sus competidores (calidad de productos, fuerza

de ventas y precios)? 8

a.Si 8
b. No 0
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Gestion de proveedores 10

7. El conocimiento que tiene el negocio respecto a la oferta de proveedores es: 2,5

a. Mucho 2,5
b. Regular 1,25
c. Poco 0
8. ¢Antes de seleccionar a sus proveedores el negocio realiza procesos de

evaluacion? 2,5

a.Si 1,25
b. No 0
c. Algunas veces 2,5
9. éRealiza controles periddicos a sus proveedores? 2,5

a.Si 2,5
b. No 0
10. ¢ Cudles de los siguientes documentos se emplean para gestionar sus

proveedores? (Multiple Respuesta) 2,5

a. Nota de Pedido 0,625
b. Hoja de Evaluacién del proveedor 0,625
c. Lista de proveedores aceptados 0,625
d. Registro de no conformidades de proveedor 0,625
e. Ninguna de las anteriores 0
Gestion de productos 9

11. éSe elabora algun Plan de Mercado? 1,8

a.Si 1,8
b. No 0
12. éCon qué periodicidad se realizan controles a su cartera de productos y

servicios? 1,8

a. Semanal 1,8
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b. Mensual 1,35
c. Trimestral 0,9
d. Semestral 0,45
e. Ninguna 0
13. éCuentan con un sistema de inventario ? 1,8

a.Si 1,8
b. No 0
14. ¢ El sistema de administracion de inventarios garantiza adecuados niveles de

rotacion, uso y control ? 1,8

a.Si 1,8
b. No 0
15. éCon qué periodicidad se compara el inventario fisico con el inventario llevado

en la hoja de control? 1,8

a. Semanal 1,8
b. Mensual 1,35
c. Trimestral 0,9
d. Semestral 0,45
e. Ninguna 0
Precios 10

16. Los precios del negocio estan determinados con base en el conocimiento de:

(Multiple Respuesta) 10

a. Costos 2
b. Oferta 2
c. Demanda 2
d. Situacién competitiva 2
e. Sugerido por los proveedores 2
d. Ninguna de los anteriores 0
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17. éEl negocio tiene un sistema de distribucién establecido para llevar el

producto a sus clientes ? 7

a.Si 7
b. No 0
Promocion

18. éLos recursos asignados a promocion (publicidad, comisiones, etc.) se usan

eficientemente? 4,5

a.Si 4,5
b. No 0
19. éCon qué periodicidad se evaltian los mecanismos de promocidn y sistemas de

informacién de mercados? 4,5

a. Semanal 4,5
b. Mensual 3,375
c. Trimestral 2,25
d. Semestral 1,125
e. Ninguna 0
Servicio al cliente

20. ¢La persona que tiene contacto con el cliente tiene autonomia para solucionar

sus necesidades? 1,75

a.Si 1,75
b. No 0
21. ¢Tienen un sistema de investigacion para conocer el nivel de satisfaccion del

cliente? 2,5 2,5
a. Si 0
b. No

22. ¢Cémo percibe el nivel de satisfaccion de sus clientes? 3,75

a. Alto 3,75
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b. Medio 1,875
c. Bajo 0
Alianzas estratégicas

23. Tiene acuerdos o alianzas vigentes con: (Multiple Respuesta) 8

a. Proveedores 1,6
b. Clientes 1,6
c. Universidades 1,6
d. Reparticiones publicas 1,6
e. Empresas privadas 1,6
f. Ninguno de los anteriores 0
Calidad total

24. ¢ El negocio cuenta con programas de calidad? 2,33

a.Si 2,33
b. No 0
25. ¢El negocio capacita su personal en aspectos de calidad y mejoramiento

continuo? 2,33

a. Si 2,33
b. No 0
26. ¢El negocio cuenta con algun tipo de certificacion de calidad? 2,33

a. Si 2,33
b. No 0
Investigacidn y desarrollo

27. éExiste un proceso de investigacion de nuevos productos y procesos en el

negocio? 7

a.Si 7
b. No 0

IV. Dimension Financiera

11,8
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Rentabilidad 35

1. ¢éEmplea herramientas para determinar cual es la rentabilidad de su negocio? 10

a. Si 10
b. No 0
2. ¢Considera que su negocio es rentable? 25

a. Si 25
b. No 0
Endeudamiento 30

3. ¢Cual es el nivel de endeudamiento de su negocio? 20

a. 0%-50% 20
b. 51%-70% 10
c. Mas de 70% 0
04. El negocio en mayor medida utiliza los excedentes para: 10

a. Hacer inversiones 10
b. Cubrir gastos 5
c. Repartir entre los socios 0
Administracion financiera 25

5. ¢El negocio cuenta con un balance general, estado de resultados o flujo de

efectivo? 4

a.Si 4
b. No 0
6. ¢El negocio utiliza la informacidn financiera para tomar decisiones oportunas? 4

a. Si 4
b. No 0
7. ¢Tienen una planeacién financiera formal (presupuesto de ingresos y 6

egresos, razones financieras, punto de equilibrio )?

a.Si 6
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b. No 0

8. é¢Con que periodicidad se comparan los resultados financieros con los

presupuestos? 6

a. Semanal 6

b. Mensual 4,5
c. Trimestral 3

d. Semestral 1,5
e. Ninguna 0

9. ¢El negocio evalla la utilidad de sus inversiones, en activos fijos? 5

a. Si 5

b. No 0

c. En ocasiones 2.5
Cumplimiento de obligaciones 10

10. éExisten algunos aspectos que le impida cumplir puntualmente con sus

obligaciones? 10

a.Si 0

b. No 10
c. En ocasiones 5

V. Talento Humano 14,2

Cultura organizacional 35

1. éTienen establecido programas e incentivos para mejorar el clima laboral? 7

a.Si 7

b. No 0

2. ¢Como califica usted la comunicacidn oral o escrita a través de los diferentes

niveles de la compafiia? 7

a. Buena 7

b. Regular 3,5
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c. Mala 0
3. Considera usted que el nivel de satisfaccion y motivacién de su personal en el

trabajo es: 7

a. Alto 7
b. Medio 3,5
c. Bajo 0
4. ¢El personal realiza actividades de manera integrada y armdnica? 7

a. Si 7
b. En ocasiones 3,5
c. No 0
5. ¢El negocio cuenta con una filosofia (valores compartidos)? 7

a. Si 7
b. No 0
Capacitacién y promocién 30

6. ¢El negocio cuenta con planes escritos que permitan realizar ascensos,

promociones, traslados y rotaciones? 15

a.Si 15
b. No 0
7. ¢Cuentan con programas definidos para la capacitacién de todo su personal? 15

a.Si 15
b. No 0
Higiene y seguridad laboral 15

8. ¢El negocio tiene un programa de salud ocupacional implementado? 7,5

a.Si 7,5
b. No 0
9. ¢El negocio tiene un programa de seguridad para prevenir accidentes laborales? 7,5

a.Si 7,5
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b. No 0
Evaluacién del desempeiio 20

10. éCon qué periodicidad la empresa realiza la evaluacién del desempeiio de sus

empleados? 20

a. Semanal 20
b. Mensual 15
c. Trimestral 10
d. Semestral 5
e. Ninguna 0
VI. Dimension Tecnoldgica 10,5

Magquinarias y equipos 30

1. En cuanto a tecnologia en el uso de trabajo, el negocio cuenta con: (Multiple

Respuesta) 20

a. Computadora 2,86
b. Lector de cddigo de barras 2,86
c. Terminal para tarjetas de débito o crédito 2,86
d. Internet 2,86
e. Software 2,86
f. Pagina web 2,86
g. Cdmara de vigilancia 2,86
h. Ninguna de las anteriores 0
2. ¢Se utiliza un programa de mantenimiento a todos los equipos y maquinarias? 10

a.Si 10
b. No 0
Innovacidn tecnolégica 40

3. ¢Se encuentran actualizados respecto de nuevos desarrollos en software y

hardware? 20
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a.Si 20
b. No 0

4. ¢En qué nivel, la empresa mejora o adquiere sistemas de gestion
(informatica - hardware y software-, incorporacién de personal cualificado, cursos 20
de informacion) ?
a. Alto 20
b. Moderado 10
c. Bajo 0
Vigilancia tecnolégica 30

5. ¢Se observan los cambios tecnoldgicos aparecidos en los otros negocios y los
adapta rapidamente al suyo? 30

a. Siempre 30
b. A veces 15
c. Nunca 0

VII. Dimension Ambiental 6,5

Politica ambiental 100
1. éSe conocen las normas ambientales que se controlan y se establece los
procedimientos para cumplirlas? 40

a. Si 40

b. No 0
2. éLa culturay la estrategia del negocio incluyen aspectos, impactos y riesgos
ambientales? 60

a.Si 60
b. No 0
VIII. Factores Externos 10,8
Situacidn econdmica del pais 40

1. El negocio estd informado y preparado para el impacto que tienen los cambios 40
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a. Alto 40
b. Moderado 20
c. Bajo 0
Factores politicos y legislativos 35

2. Se encuentran actualizados en temas politicos y legislativos y se preparan para

su impacto. éEn qué nivel? 35

a. Alto 35
b. Moderado 17,5
c. Bajo 0
Factores socioculturales 25

3. ¢El negocio se encuentra informado sobre los cambios en las actitudes,

preferencias, habitos y 25

creencias de los consumidores y se adapta a ellos con facilidad?

a.Si 25
b. En ocasiones 12,5
c. No 0
Total 100

Fuente: Elaboracién propia
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Resultados de la encuesta a la empresa Novecento
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Ponderaciones Valor de la

. . s . Puntaje
I. Dimensidn gerencial Dimensiones | Variables | Preguntas | respuesta
Nivel educativo de los gerentes 11,9 40
1. éCual es su nivel educativo? 40
a. Primario 0
b. Secundario 13,33 !
c. Terciario 26,66
d. Universitario 40
Subtotal nivel educativo -
Experiencia 35
2. ¢Cuantos afos hace que trabaja en el sector gastrondmico? 35
a. Menos de 1 afo 0
b. 1-3 afios 11,66
c. 3-5 afios 23,33
d. Mas de 5 afios 35 -
Subtotal experiencia
Toma de decisiones 25
3. ¢Con cudl de los siguientes tipos de decisor se identifica? 25
a. Toma decisiones administrando con rigor los recursos involucrados y el impacto en el resultado 0
b. Toma decisiones analizando el resultado y los recursos involucrados 12,5
b. Toma decisiones arriesgadas siendo mas importantes los resultados que los recursos invertidos 25 -
Subtotal toma de decisiones
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Total dimensién gerencial

Calculo

Il. Dimension Administrativa

13,8
Planeacion Estratégica 40
1. ¢Cudl(es) de las siguientes opciones han sido definidas y controladas en la empresa? (Multiple Respuesta) 40
a. Mision 5,71
b. Visidn 5,71
c. Valores 5,71
d. Objetivos 5,71
e. Politicas 5,71
f. Resultados 5,71
g. Ninguno de los anteriores 0
Subtotal planeacion estratégica
Estructura organizacional 35
2. El negocio cuenta por escrito y de forma actualizada con: (Multiple respuesta) 35
a. Organigrama 11,66
b. Manual de funciones 11,66
¢. Manual de procesos y/o procedimientos 11,66
d. Ninguno de los anteriores 0 -
Subtotal estructura organizacional
Normas legales e impositivas 25
3. (Se tiene definido el calendario tributario, con fechas de entrega de declaraciones y otros documentos? 12,5
a.si 125 | 125
b. No 0
4. i Cuentan con una planificacidn tributaria definida, conoce los montos aproximados
por pagar en el periodo gravable de los diferentes impuestos, tasas y contribuciones? 12,5
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a.Si 12,5

b. No 0

Subtotal normas legales e impositivas

Total dimensién administrativa

Calculo

lll. Dimensidon Comercial y Logistica 20,5

Estrategias de mercado y ventas 10

1. ¢Como se encuentran las ventas del negocio? 3,25 3,25

a. Creciendo 1,625

b. Estables 0 !
c. Bajando

2. Tiene definido su mercado objetivo, estrategias de penetraciéon, posicionamiento y comercializacién? 2,25

a.Si 2,25

b No -
3. ¢El negocio establece objetivos de venta a cada uno de sus vendedores y controla su cumplimiento? 1,75

a.Si 1,75

b. No o [o
4. ¢El negocio cuenta con algun tipo de estrategia diferenciadora? 2,75

a.Si 2,75

b. No 0 -
Subtotal estrategias de mercado y ventas

Experiencia en el mercado 7

5. ¢ Cuantos afnos de actividad comercial tiene el negocio? 7

a. Menos de 1 afio 0

b. 1-3 afos 2,33

c. 3-5 afios 4,66
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d. Mas de 5 afios 7

Subtotal experiencia en el mercado

Conocimiento de la competencia 8

6. ¢Disponen de informacion de sus competidores (calidad de productos, fuerza de ventas y precios)? 8

a.Si 8

b. No 0

Subtotal conocimiento de la competencia

Gestion de proveedores 10

7. El conocimiento que tiene el negocio respecto a la oferta de proveedores es: 2,5

a. Mucho 2,5 -
b. Regular 1,25

c. Poco 0

8. éAntes de seleccionar a sus proveedores el negocio realiza procesos de evaluacién? 2,5

a.si 1,25 | 1,25
b. No 0

c. Algunas veces 2,5

9. éRealiza controles periddicos a sus proveedores? 2,5

a.si 25 |28l
b. No 0

10. ¢ Cuadles de los siguientes documentos se emplean para gestionar sus proveedores? (Multiple Respuesta) 2,5

a. Nota de Pedido 0,625 -
b. Hoja de Evaluacién del proveedor 0,625

c. Lista de proveedores aceptados 0,625

d. Registro de no conformidades de proveedor 0,625

e. Ninguna de las anteriores 0

Subtotal gestion de proveedores H
Gestion de productos 9

127



Universidad de la Defensa Nacional

Centro Regional Universitario Cérdoba - IUA

11. éSe elabora algun Plan de Mercado? 1,8

a.Si 1,8

b. No o [0
12. iCon qué periodicidad se realizan controles a su cartera de productos y servicios? 1,8

a. Semanal 1,8

b. Mensual 1,35 !
c. Trimestral 0,9

d. Semestral 0,45

e. Ninguna 0

13. éCuentan con un sistema de inventario ? 1,8

a.Si 1,8

b.No o e
14. (El sistema de administracion de inventarios garantiza adecuados niveles de rotacién, uso y control ? 1,8

a.Si 1,8

b. No o o
15. éCon qué periodicidad se compara el inventario fisico con el inventario llevado en la hoja de control? 1,8

a. Semanal 1,8

b. Mensual 1,35 -
c. Trimestral 0,9

d. Semestral 0,45

e. Ninguna 0

Subtotal gestidn de productos ﬁ
Precios 10

16. Los precios del negocio estan determinados con base en el conocimiento de: (Multiple Respuesta) 10

a. Costos -
b. Oferta

c. Demanda
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d. Situacién competitiva 2 !
e. Sugerido por los proveedores 2

d. Ninguna de los anteriores 0

Subtotal gestion de precios !
Distribucion

17. éEl negocio tiene un sistema de distribucion establecido para llevar el producto a sus clientes ? 7

a.Si 7

b. No 0 -
Subtotal gestidn de distribucion

Promocion

18. éLos recursos asignados a promocion (publicidad, comisiones, etc.) se usan eficientemente? 4,5

a.si a5 [as|
b. No 0

19. éCon qué periodicidad se evaluan los mecanismos de promocidn y sistemas de informacion de mercados? 4,5

a. Semanal 4,5

b. Mensual 3,375 | 9305
c. Trimestral 2,25

d. Semestral 1,125

e. Ninguna 0

Subtotal gestidn de promocion -
Servicio al cliente

20. ¢La persona que tiene contacto con el cliente tiene autonomia para solucionar sus necesidades? 1,75

a.si 1,75 | s
b. No 0

21. ¢Tienen un sistema de investigacion para conocer el nivel de satisfaccién del cliente? 2,5

a.si 2,5 H
b. No 0
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22. {Como percibe el nivel de satisfaccidn de sus clientes? 3,75 ‘ |
a. Alto 3,75

b. Medio 1,875

c. Bajo 0

Subtotal servicio al cliente

Alianzas estratégicas

23. Tiene acuerdos o alianzas vigentes con: (Multiple Respuesta) 8

a. Proveedores 1,6 !
b. Clientes 1,6

c. Universidades 1,6

d. Reparticiones publicas 1,6

e. Empresas privadas 1,6

f. Ninguno de los anteriores 0

Subtotal alianzas estratégicas -
Calidad total

24. ¢ El negocio cuenta con programas de calidad? 2,33

a. Si 2,33

b. No o o
25. ¢El negocio capacita su personal en aspectos de calidad y mejoramiento continuo? 2,33

a.Si 2,33

b. No o
26. ¢El negocio cuenta con algun tipo de certificacion de calidad? 2,33

a.Si 2,33

b. No 0 -
Subtotal calidad total

Investigacion y desarrollo

27. éExiste un proceso de investigacion de nuevos productos y procesos en el negocio? 7
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a.Si 7

b. No 0

Subtotal investigacion y desarrollo

Total dimensidon comercial y logistica

Calculo

IV. Dimension Financiera 11,8

Rentabilidad 35

1. ¢Emplea herramientas para determinar cudl es la rentabilidad de su negocio? 0 10

a.si 10 |0
b. No 0

2. ¢Considera que su negocio es rentable? 0 25

a. Si 25

b. No 0

Subtotal rentabilidad

Endeudamiento 30

3. ¢Cual es el nivel de endeudamiento de su negocio? 0 20

a. 0%-50% 20

b. 51%-70% 10 |10
c. Mas de 70% 0

04. El negocio en mayor medida utiliza los excedentes para: 0 10

a. Hacer inversiones 10 -
b. Cubrir gastos 5

c. Repartir entre los socios 0

Subtotal endeudamiento -
Administracion financiera 25

5. ¢El negocio cuenta con un balance general, estado de resultados o flujo de efectivo? 0 4
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Subtotal cumplimiento de obligaciones

a. s 4 [
b. No 0

6. ¢El negocio utiliza la informacién financiera para tomar decisiones oportunas? 4

a.si 1+
b. No 0

7. ¢Tienen una planeacion financiera formal (presupuesto de ingresos y

egresos, razones financieras, punto de equilibrio )? 6

a.si 6 16
b. No 0

8. ¢Con que periodicidad se comparan los resultados financieros con los presupuestos? 6

a. Semanal 6

b. Mensual 4,5 -
c. Trimestral 3

d. Semestral 1,5

e. Ninguna 0

9. ¢El negocio evalla la utilidad de sus inversiones, en activos fijos? 5

a.si 25 28l
b. No 0

c. En ocasiones 5

Subtotal administracidn financiera -
Cumplimiento de obligaciones 10

10. éExisten algunos aspectos que le impida cumplir puntualmente con sus obligaciones? 10

a.Si 0

b. No 5

c. En ocasiones 2,5 .

Total dimension financiera
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Calculo

V. Talento Humano 14,2

Cultura organizacional 35

1. ¢Tienen establecido programas e incentivos para mejorar el clima laboral? 7

a. Si 7

b. No o e
2. ¢Cémo califica usted la comunicacion oral o escrita a través de los diferentes niveles de la compaiia? 7

a. Buena 7

b. Regular 3,5 -
c. Mala 0

3. Considera usted que el nivel de satisfaccién y motivacion de su personal en el trabajo es: 7

a. Alto 7

b. Medio 3,5 -
c. Bajo 0

4. ¢El personal realiza actividades de manera integrada y armdnica? 7

a.Si 7

b. En ocasiones 3,5 -
c. No 0

5. ¢El negocio cuenta con una filosofia (valores compartidos)? 7

a. Si 7

b. No 0 -
Subtotal cultura organizacional

Capacitacion y promocion 30

6. ¢El negocio cuenta con planes escritos que permitan realizar ascensos, promociones, traslados y rotaciones? 15

a.Si 15

b No -
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7. ¢Cuentan con programas definidos para la capacitacién de todo su personal? 15 ‘ |
a.Si 15
b. No 0
Subtotal capacitacidn y promocidn

Higiene y seguridad laboral 15

8. éEl negocio tiene un programa de salud ocupacional implementado? 7,5

a.si 75 7Sl
b. No 0
9. ¢El negocio tiene un programa de seguridad para prevenir accidentes laborales? 7,5

a. Si 7,5
b. No 0
Subtotal higiene y seguridad laboral

Evaluacion del desempefio 20

10. ¢ Con qué periodicidad la empresa realiza la evaluacién del desempeno de sus empleados? 20

a. Semanal 20
b. Mensual 15
c. Trimestral 10
d. Semestral 5
e. Ninguna 0
Subtotal evaluacidn del desempefio

Total dimensidn talento humano

Calculo

VI. Dimension Tecnoldgica 10,5

Magquinarias y equipos 30

1. En cuanto a tecnologia en el uso de trabajo, el negocio cuenta con: (Multiple Respuesta) 20

a. Computadora

2,86
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b. Lector de cédigo de barras 2,86
c. Terminal para tarjetas de débito o crédito 2,86
d. Internet 2,86
e. Software 2,86
f. Pagina web 2,86
g. Cadmara de vigilancia 2,86
h. Ninguna de las anteriores 0
2. ¢éSe utiliza un programa de mantenimiento a todos los equipos y maquinarias? 10

a.Si 10
b. No 0
Subtotal maquinarias y equipos

Innovacidn tecnolégica 40

3. ¢Se encuentran actualizados respecto de nuevos desarrollos en software y hardware? 20

a.si 20 [ 20
b. No 0
4. $En qué nivel, la empresa mejora o adquiere sistemas de gestion

(informatica - hardware y software-, incorporacion de personal cualificado, cursos de informacién) ? 20

a. Alto 20
b. Moderado 10
¢. Bajo 0
Subtotal innovacién tecnolégica

Vigilancia tecnoloégica 30

5. ¢Se observan los cambios tecnoldgicos aparecidos en los otros negocios y los adapta rapidamente al suyo? 30

a. Siempre 30
b. A veces 15
c. Nunca 0

Subtotal vigilancia tecnoldgica
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Total dimensidn tecnolégica

Calculo -
VII. Dimension Ambiental 6,5

Politica ambiental 100

1. ¢Se conocen las normas ambientales que se controlan y se establece los procedimientos para cumplirlas? 40

a.Si 40

b. No o [0
2. ¢la culturay la estrategia del negocio incluyen aspectos, impactos y riesgos ambientales? 60

a.Si 60

b. No 0

Subtotal politica ambiental

Total dimensidon ambiental

Calculo

VIII. Factores Externos 10,8

Situacidon econdémica del pais 40

1. El negocio estd informado y preparado para el impacto que tienen los cambios econdmicos nacionales 40

(inflacién, aumentos de salarios, tasas de interés) sobre las ventas y el negocio en general. ¢En qué nivel?

a. Alto 40

b. Moderado 20

c. Bajo 0

Subtotal situacidn econémica del pais

Factores politicos y legislativos 35

2. Se encuentran actualizados en temas politicos y legislativos y se preparan para su impacto. ¢En qué nivel? 35

a. Alto 35

b. Moderado 17,5 H
c. Bajo 0
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Subtotal factores politicos y legislativos

Factores socioculturales

25

3. ¢El negocio se encuentra informado sobre los cambios en las actitudes, preferencias, habitos y
creencias de los consumidores y se adapta a ellos con facilidad?

25

a.si 25 |Nas)
b. En ocasiones 12,5
c. No 0

Subtotal factores socioculturales

Total factores externos

Calculo

Nivel de competitividad de la empresa

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo IV

Guia de Autoevaluacion

DIRECTRICES REFERIDAS A LA PLANIFICACION C | er | NC OBSERVACIONES
ESTRATEGICA

1.1 Vislén, mislén y objefivos

1.1.1 Se definizron vy comunicaron la Visidn y
rEIGN de la organizocidn

1.1.2 e definizron los Objetivos de o
organizacion

1.2 Serviclo

1.2.1 e idenfificaron y enunciaoron los sarvicios
afrecidos y sus caracteristicas distinfwoas

1.2.2 e definieron quisnes son los destinatarios o
mercada abjetiva

EIE2
DIRECTRICES REFERIDAS A LA ORGANIZACION DE C | CF | HC CBSERVACIONES

21,1 Se idenfificd, formalizd v comunicd ko
astructura funcional de o organizocian

1.2 Se definisron y aplicaron métodos para
garantizor una efectiva comunicacion Interma

2.2 Recursos Humanos

221 5e idenfificaron, formalizaron vy definienocn los
requisitos, exigencias y atibuciones para cada
puesto de frabajo

222 5e establecieron, formalizaron y difundisnon
pauias de comportamiente del parsonal

223 Se idenfificanon las necesidadss de
formacion del parsanal y se planificd su sjecucian

EIE3
DIRECTRICES REFERIDAS & LA FLANIFICACION C | CF | NC OBSERVACIONES
OPERATIVA

31 Recursos maledales y Proveedores

A.1.1 e pravé la disponibiidod de recursos
materiales pora garantizar el cumplimisntos del
senvicio

3.1.2 Se clasifican y almocenan insumas y
productos, de acuerdo con la fipologia de los
MEMas

3.1.3 5e cuenta con un listodo de proveedores
principales v alfernativos o disposicidn del
personal
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32 Higlens y Mantenimiento

32 Se estoblecio y formalizd un procadimianto
higiane de las instalocionas y se planificd @
gjecucion

3122 Se plonificd, ejecutd v registng al
manienimiento prevantive vy las mejoras de
infroastructura, insfalociones, eguinamisnto y
materiales dea trabajo

3123 Se sfecilan v regisfran ks reporacionss
rECEsanas con calerdod

33 Recursos Naturales

1.3 5= implemantan ¥ comunicon accionss
para valeror y consersar el ogua

3132 5= implemantan ¥y comunicon accionss
para kegrar un uso energatico eficients

1.3.3 %8 odoptan v difunden buenas praciicas en
la gesfion de los residuos

EIE4

DIRECTRICES REFERIDAS A LA PLANIFICACION C | CF | NC OBSERVACIONES
ECONGMICO-FINANCIERA

4.1 Flanificaclén econdmico-financlera

4.1.1 Se determind el punto de equiliorio de la
organzocion

4.2 Ingresos y Egresos

421 5 leva una cuenta de ingresas y egrasos
propios de la aocfividod

4.3, Cuenia de resultado

431, 52 elobora un cuadro de resultodos

EIES
DIRECTRICES REFERIDAS A MARKETING y C | CF | NC OBSERVACIONES
RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIA (RSE)

51 Marketing

5.1.1 Se idenfificaron las vaniablas confrolablas de
lo orgonizocion e implementaron medidas para
su disefio y mejora

5.1.2 Se idenfificd v andlzd &l perfil de o
compatancia

532 Comunicacién

5.2.1 Se plonificd lo esirategio de comunicoacian
centrada an los cientas
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5.2.2 5e definisron los hemamientos ds
comunicacion

53 Respomsabliidad Social Empresaria (RSE)

5.3.1 Se definieron e implemenioron accicnes de
FSE

5.3.2 5e idenfifican y realizon acciones de
cooperacidn con ofros organismos en pos del
dasarolio y el bisn comidn

EIE &

DIRECTRICES REFERIDAS A LA ATENCION ¥ C [ €F | NC OBSERVACIONES
CUIDADOS DEL USUARIO

4.1 Prestaclén del serviclo

&.1.1 Se establecieron y formaolizaron poutas
claras para la atencidn al cliente

&.1.2 Se focilita informaoacion completa sobre los
servicios ofrecidos y sus condiciones generales

4.1.3 Se dispone dea informaocion tuisfica y general
sobra el dastino

42 Safistacelén del Cliente

&.2.1. %= cuanta con métodos pora conocer el
groda de satisfoccion ded furista

£.2.2 5e pone a disposician del cliante
instrumenios para manifesiar sus guejas v
SUgErencias

&.2.3 S8 capocita y empodera al personal para
qQue pueda respondar odecuadamente a una
QuEja

424 Se sistematizan bos datos obtenidaos, se
comunica ka informacidén al parsonal v s2 ko utiiza
para la toma de decikionas

4.3 Seguidod y Sehalélica

&.3.1 5e cuenta con ekementos de seguridad
cloramants identificodos en zonas de sandcios e
instalaciones

4.3.2 Se dispone de sefalizocion exfema & interma
gue facilite la circulocién por todoes los espocios
de ko organizocion

4.3.3 Se idenfificaron v se comunican las
precaucionss a fener en cuenfa para el uss de
los sarvicios e instalocionss

4.3.4 Se definieron profocolos de seguridad

Fuente: Ministerio de Turismo (2016)
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