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INTRODUCCION

La presente invesligacion o esludio se rafiere al lema, del andlisis de una
BIMPresa, miramos como se encuentra la empresa, cual s su actividad comercial,
que objelivos se plantea a corto, mediano y largo plazo, que venlajas vy

desventajas liene ante la compelencia

Tene como objetivos mirar y analizar la empresa desde olio punto de vista, comao

25 su comportamiento en el mercado

La demanda que dia a dia crece v en particular la oferta de nuevas SMPresas en
procesos de desanollo, transformaciones requeridas, para la adecuacion de
niveles acluales de desarrollo cientifice v tecnaltgico, sobre todo en el campa de

la tecnclogia, el buen servicio v la comunicacion clara frente a nuesiros clienles

La lransformacion de eslas empresas que en algunos casos requieren cambios, v
fue muestren sus condiclones v garantias, asi como de un ambiente acogedor y

crealivo frente a su competencia,

Que haya confrontacian de ideas entre sus integrantes, para tfomar decisiones
favorables para el fortalecimiento y desarrollo de la empresa,

Mo obstante al interior de la empresa existen rasgos de economia, con un sector
de servicios que debe ser moderizado, incluyendo ademads, niveles educativos
realmente bajos, en la preparacion de las Personas a tomar ciertos cargos en la
EMpresa.



Esto afectando un poco el crecimiento y desarrollo de |a ampresa

Llue procesos se llevan acabo para ser una empresa compelitiva, cuales son log

tipos de administracion de esta empresa.

Como identifican a sus clientes, cuales son sus eslrateqias de mercadeo v come

manejan y capacitan al talento humano

La caracteristica principal de comercio, es que es una aclividad  de lipo legal

debido a que son reconccidos oficialmente por el estado y enles territonales

Para anahzar esta empresa es necesano mencionar sus causas o prablemas gue

la comprometen, con las personas.,
Una de estas causas, es el servicio

La falta de capacitacion de algunas personas, hace que el servicio no se preste

adecuadamenle,

La invastigacion o el trabaje que se realizo al analizar esta empresa, fue por el
intergs de conocer como ha venide creciendo y fortaleciendo, |la creacion de
empresa an nuestro pais

Esto permitid identificar las relaciones de poder que tienen los empresarios v las
entidades gubernamentales, qua tanto estan comprometidos con el desarrollo de
un pais y el crecimienle de pequefas empresas que buscan en su medio
fortalecerse

Por ofra parie establecer los indicadores sacioecondmicos de esta empresa, asi
como el nivel de escolaridad de los inlegrantes de esta BMpresa.



Que tan capacitados estan frente a tantas empresas que busean su sostenibilidad

en el medio, que su principal arma son |la alencion v el buen servicio,

Crear conciencia de servicio y sensibilizacian luristica en los empleados, hacerlos

identificar con su empresa.

Profundizar la indagacion desde la perspecliva social, a traves de encluestas
basadas en preguntas de interés de la empresa, el cual nos arrmjaba unos datos

inleresanies, de venlajas y desventajas en la que se enconlraba,

Las antrevislas se realizaron a estudiantes, oficinistas v personas itineranes del

GEchor,

El presente trabajo esla estructurado de lal forma que se pueda entendar
rapidamente y el lector identifique las causas de la empresa.

En @l mismo se visualiza que si bien es cierlo que la economia punde crecer a

expensas de los seclores de sevicios,

La misma polariza una dualidad econdmica, en la que el seclor modarno de la
economia, esto es, el sector servicios, cancentra las inversiones v los emplaos y el
progreso economico y margina a amplios sectores de la poblacion, proliferando la
pobreza, la criminalidad, el desempleo y &l deterioro de los recursos naturales y el
medio ambiente, situacion esta incompatible con el propic madele de servicios
entrando en confliclos con el entorno internacional ¥ la globalizacion de la

EConomia.

Este trabajo informa sobre los resultades del andlisis de factor de empresa para gl
beneficio del sector



ldeas y estrategias de personal y lecal, operando dentre de la misma industria

perc dentro de sectores de mercado diferentes.

Matodo. Los datos se recolectaron mediante entrevistas con gesfores y analisis de
documentios. La aproximacion se define vy explora como Olil para ampresas
pequefias a medianas para la determinacion de sus necesidades de informacion,

fue son criticas para la estrateqia, desarrollo comercial y crecimiento,

Fesultados, Surgieron nueve factores de axito criticos, uno de los cuales ara la
competencia en informacion corporativa. La informacidén también era un sub-factor

subyacente a lodos los demas faclores de axito criticos,

En el compelilivo entomo actual es esencial para los peguanos negocios adoplar
un acercamienio eslralégico a sus necesclades de informacion st guiaren

desarrollarse y mantenarsa competitivos

Sila expenencia (habilidades, compelencial en informacion no esta presente
dentro de la empresa es aconsejable invertic en esa expenasncia a lravés de la

contratacion, entrenamienta, ASOCIACION, U OULSoUrcing.

Esle estudio canfirma los resullados de investigaciones anteriores que relacionan
el papel critico de la informacion en las organizaciones y especificamente en las

empresas pequefas.

Serfa un error si tralaramos de entender una diferente wvision de la cultura
empresarial de manera aislada a fenamenocs tan imporfanies como la
glebalizacion. Este t&rmino polémico pero inevitablemente recurrente en el
desarrollo de nuestro sistema economice, nos lleva a pensar en la cada vez mayor
integracion a nueves mercados internacionales; posibilitande la comercializacion
global de bienes y servicios, tanto con paises desarrollados como en vias de

desarrollo.



Hay dos agentes que inlervienen dentro del contexto economics empresarial de
cada sociedad, el crecimiento v el desarrollo, que no son lo mismo. El crecimiento
empresanal tienen lugar con o sin el desarrollo v el desarrollo plede oournr con o

sin el crecimiento,

El desarrolle empresarial es un proceso en sl que el individue aumenta su
capacidad y pretende salisfacer sus propios desoos ¥ los de los demas. Es un

crecimiento en capacidad v en potencial no en logros.

Las empresas de negocios tienen como una de sus responsabilidades hasicas |a
qeneracion de rqueza, por lamarle de alguna olra manera: la creacion de valor,
Enticndase por empresa loda aqualla unidad basica de produccidn, es decir el
conjunto sislematico de recursos humanes, linancieros, lGcnicos y de infermacian

que le perrmilen participar activamente en el proceso economico de la sociedad [3],

Existen dos tipos de recursos los cuales son indispensables en la creacion y

desarrollo de cada empresa.

Los recursos materiales que hacen posible constituir una empresa, es decir, el
capital humane y financiero, la prapiedad {inmabiliaria. equipo ¥ materias primas) y
los socios comerciales

Los recursos no materiales que le permiten a las empresas desarrollar su

aclividad, o sea el entorno y el acceso a la informacién critica.



TRABAJO DE INVESTIGACION

1. AMALISIS DE LA EMPRESA

Ubservamos que manejan una geslion de calidad humana muy buena. So
infraestructura va acorde con lo que quicren mostrar, son parte  fundamental el
administrador y sus empleados al momento de tomar una decision

La wision de seqguridad y confianza que brinda este establecimiento en el momenlo
de ser abordado como cliente

Su-administracion esta encaminada a una gestion de calidad, que no solo e
permita un mejoramiento en el control de procesos y produclos s no tambicn un
pasicionamiento con respecio a su compelencia brindando una mejor apcién al
clante final, ademas el meoramienlo de eslados financieros que le permitira
sequir avanzando con la aplcacion de tecnologia lo cual los colocara en un ME|or

parfil,

1.1 NATURALEZA DE LA EMPRESA

EL RESTAURANTE! CAFE ESTA CERTIFICADD AMTE LA CAMARA DE
COMERCIO DE BOGOTA.

MOMBRE. ESTACION CAFE LA PARRILLA DE JUAN

MATRICULA Mo 01296820 DEL 6 DE AGOSTO DEL 2003

DIRECCION DE NOTIFICACION JUDICIAL. CIIE2 Mo 7 — 13 CHARINERD
MUNICIPIO, BOGOTA DC.

FROPIETARIO, SERGIO ANDRES INFANTE TELLO



ACTIVIDAD COMERCIAL. Expendio a la mesa de comidas preparadas en

restauranle. expendio de bebidas alcohdlicas para consume en establecimiento
VENTAS REGIMEN SIMPLIFICADD

1.20BJETO DE LA EMPRESA

Froducios bien elaborados v de calidad, moaostrar un silio afqradable  donde se
pueda charlar y pasar un ralo ameno ademas satisfacer las necesidades de
nuestros clientes.

Llewar un control estricto en normas basicas como atencion al cliente, que es la
clave hacia el éxito de ser los mejores.

De acuerdo a la situacion aclual de demanda de la sociedad y de las compaitias
por los procesos de calidad

Frocesos de calidad que este establecimienlo toma como heramienlas en ol

dacreto 3075 y las normas 150

1.3MISION
salistacer totalmente las necesidades de nuestros Clientes, a través de la
axcelencia en el servicio, el desarrallo integral de planes de gestion de calidad a
traves del sentido de compromiso con nueslra empresa.

1.4VISION
Queremos que ESTACION CAFE /LA PARRILLA DE JUAN. Sea un modelo de

empresa lider en servicios de atencién al cliente, oportunidad v cubrimiento a nivel
nacional forjando competitividad



1.5 OBJETIVOS ESTRATEGICOS

1.5.1 Corfo plazo:

1. Fomentar la cullura de procesos de calidad on el restauranteicale,
planteande Objetivos claros v especificos
La bustueda de nuevos clientes a mvel nacional,

3. Lograr Ia alianza de olras enlidades o socios para el foralecimiento del
programa de gestion de calidad para todos los establecimientos

A4 Aumentar. las ventas en un periode delerminado aplicando normas y

llevando  ciertos lipos de protocolo
[

1.5.2  Mediano plazo;

1. Tener el restaurantefcalé de Bogola ya reconccido en el madio de farma tal
que nos permita niciar a lrabajar a nivel nacional,

2. Poder olrecer a nuestro nicho de mercado la pesibilidad de entrar a
parlicipar en nuestra paging web actualizada dentro de un buzan de
sugerencias que revisaremos y evaluaremos constanlemente para asi
poder cedificar ciertos procesos quae se estén aplicando

4. Patenlar nuestro propio sistema de control y gestion adecuado a los
reslaurantes y cafos

1.5.3 Largo plazo:
1. Llevar a cabo informacion de nuestros clientes v Ser propietarios de una

base de datos, la cual sea la mas grande del pais, esta serd de personas
de nuestro interés. registrados por su participacion en nuestra empresa.



2. Que nuestra pagina web sea la guia mas importante dal pais. v que brinda
la informacidn necesaria y nos de a conocer las necesidades de nuestros

cliemtas

1.6VALORES

En la emproasa rasallan los valoras de respoto entre companaros, honastidad, v
responsabilidad.,

Todo este so da para llevar un buen ambiente de trabajo.

1.6.1 organigrama

GERENTE

CONTADOR

ADMINISTRADOR RESTAURANTE

CHEFF CAPITAN DE MESEROS

PARRILLERLC MESERC 1 MESERD 2

AUX DE COCINA
AUXE [DE MESAS

El restaurante esta compuesto por ocho empleades directos v uno indirecto que
es el contadar.,



El admimstrador es el encargado que todas las operaciones se realicen. con las
normas eslablecidas, Y los punlos en los que estén fallando para poder
entenderse directamente con el chel y el capitan de meseros.

El chel esta a cargo de verificar las operaciones del parrillers y ol auxilar de
cocing,

El capitan de meseros esta a cargo de verlicar que se realicen todas las

operaciones del mesaro 1, del mesero 2 v el auxiliar de mesas,

1.6.2  historjs de la organizacion

Estacion calé / La pamilla de Juan esla ubicada en la calle 62 no 7 — 13 en uno il
los lugares mas estralégicos de chapinero,  punto lradicional ¥ palrimonio
arquitectanico de la cudad.

Estacion caté/La pamilla de Juan logra conservar esta tradicion. siluandose en la
casa cuyo nombre era la parada de la diligencia.

Aqui llegaban los carmuajes con las familias mas distinguidas de santa fe de
Bogola, y desde este lugar se dirigian a sus fincas y casas de descanso

1.7 CUANDO ¥ DONDE SE CREQ

Eslacion café / La parrilla de Juan se creo el 8 de julio del 2001, en la calle 62 no 7
— 13 punto estratégico de chapinero.

1.7.1 evolucion

La parrilla de Juan empezd siendo un local muy pequefio en donde vendian
almuerzos ejecutivos vy variedad de platos tipicos.



2003 se fomo en armendo otro local, el cual conservando su tradicion volvio este
agradable sitio en un restavrante campestre donde ademas de vender platos

tipicos, incluyo en su carla varedad de carnes al carbon.

2004 empezd a prastar servicio de café, en la cual ofrece a sus chentes bobidas

calienles o frias a base de calé, en horas de la tarde, para aprovechar el espacio.

2007 se crea una nueva sede ubicada en el barmo willa calé en la cwudad de

(b

1.7.2 numero de empleados directosfindirectos

DIRECTOS

Administrador

Chel

Parrillera

Auxiliar de cocina
Capitan de meseros
Mesero 1

Mesero 2

Auxiliar de mesas

INDIRECTOS

Contadaor



1.8HISTORIA DEL EMPRESARID

SERGIO ANDRES INFANTE TELLO

Macido el 24 de jumo de 1975 en la ciudad de Bogota, administrador de empresas
de la universidad san bMartin.

Siempre ha sentido gran pasian por la Erencia una empresa,

Y ocon gran senlido de perfencncia, ha ido escalando muy bien en el sector
sonvicios,

Con su primer restaurante, hace ¥ anos,

Logro dar ese empujoncito para continuar como empresario ¥ en la actualidad

contar con tres restaurantes v dos cafis har

1T9VENTAJAS COMPARATIVASICOMPETITIVAS

Manejar una geston de calidad con sus empleados valores de respeto entre
companeros, honestidad, v responsabilidad. La wision de sequridad v conflanza
que brinda este establecimiento en el momento de ser abordado coma cliente
Su adminisiracion esta encaminada una gestion de calidad y una administracion
empoderada, creando sentido de pertenencia a cada uno de sus empleados.

1.9.1  wubicacion

Gl 62 no 7-13. Punto estratégico de chapinero
Diagonal al banco del occidente y al club del comercio, detras del carulla de la 63
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1.9.2 procedimientos y tareas

Mormas de etiqueta y procedimientos de algunas acciones en diferentes dreas dol

restauranta,

Ohjetiva
Planificar, controlar y evaluar el sistema da limpieza v desinfeccion de:
nstalaciones, equipos, manipuladores, drea de trafico,

Estado de salud y habitos higiénicos del personal.

Alcance Este programa abarca los procesns de Limpieza v desinfeccion de las
zonas de Produccion, equipos, ulensilios, personal Manipulador e instalaciones

sanitarias.

Healizacidn

Generalidades

Ambiente: Cualquier drea interna o externa delimitada fisicamente que forma parte
del establecimianto destinado a la produccion, al procesamiento, a la preparacion,

al envase, almacaenamiento y expendio de alimentos,



Lasinfeccidon — Descontamimacian

Es el fratamiento fisico- quimico o biolégico aplicado a las supericies limpias en
contacte con el alimento con el fin de destruir las células vegetativas de los
micraorganismaos que pueden ocasionar riesgos para la salud publica v reducin
sustancialmente, el numero de otros microorganismos indeseahles, sin que dicho

tratamienio afecte adversamenta la calidad e inocuidad del alimento

Diseno Sanitans

Es el conunlo di caracterishcas que deben reunir las edilicaciones, equipos,
utensilios & instalaciones de los establecimientos dedicados a la produccion,
procesamiento, preparacian, almacenarmiento, lransporte y expendio con el fin de

evitar rnesgos an la cahdad de los alimentos

Higizne de Los Alimentos
Son el conjunto de medidas preventivas necesarias para garanlizar la seguridad,

limpieza y calidad en todas las etapas de produccion de los alimentos

Limpieza
Es el proceso o la operacion de eliminacion de residuos de alimentos u olras

materias o materiales exlranos o indeseables,

Fegistro Sanitario
Es el documento expedido por la autoridad sanitana competente, mediante el cual
s auloriza a una perscna natural o juridica para producir, envasar e impaoriar un

alimants con desting al consumo humano.

Condiciones Generales



El Administrador es responsable de asequrar el lavado y desinfeccion de las
instalaciones, equipos y utensilios v de velar por la higiene y buenos habitos del
personal a su cargo

Los desinfectantes y arliculos empleados en la limpieza y desinfeccion deberan
ser aprobados por el administrador el cual debe proveerlos en forma efectiva ¥

estar pendiente de su buen uso

Las sustancias quimicas peligrosas o no ulilizadas en los procesos de impieza v
desinfeccion que por necesidad de sus uso se encuaniren dentro de las
inslalaciones, deben estar debidaments eliquetadas v deben ser almacenados en

areas especiales v su manipulacion debe hacerse con las medidas del caso,

Los servicios sanitarios deben permanecer limplos, desinfectados ¥ proveerse do
los recursos requendos para la higiene personal, tales como: papel higiénico,
jabin, papeleras y oallas,

El administrador y el jefe de cocina deben asequrarse que las personas a su
cargo cumplan con las normas de limpieza y desinfeccion y sus cursos de

manipulacién de alimentos al dia.

Frograma de Hesiduos Salidos
los sdlidos como plastico y papeleria deben ir en una sola bolsa v & debe sacar
de acuerdo al recorrido del camian de basura v los residuos de comida, se deban

recoger en una caneca independiente v salir a diario

Frograma contra Plagas

La mas eficiente forma de evitar las plagas es el aseo v desinfeccion correcto da
todo el establecimiento, sin embargo para prevenir cualquier plaga se debe
fumnigar cada seis mese conira cucarachas e insectos v nunca dejar residuos de
comida, ni basuras destapadas para evitar los roadores.



Programa de abastecimiento de Agua Potable

Eltanque de reserva de agua: se debea utilizar el agua v lavar cada mes el fanque
para evitar el deterioro de las propledades del agua potable.

Instructive para lavado de manos

Este procedimiento abarca a todo el personal gue hiene contacto directo con la

manipulacion de los productos v se debe hacer cada voz que cambie de achividac,

Humedezea las manos con aguea

Cubra las manos con jabon desinfeclante

3. Frote al ialm:':n_n en las palmas, antre los dedos, en el revés de las manos v hasta
por encima de [as mutecas por lo genaral durante 20 segundos

4. Enjudguesea [as manos con agoea para remover la lolalidacd del jakdan

L. Séquese [as manos muy bien

Preparacion de solucion desinfectante

For medio de esta se garantiza la adecuada desinfeccion de las instalaciones,
utensilios v alimentos, se deba aphcar a los procesos de desinfeccitn de pisas,
paredes, techos, equipos, utensilios y alimentos sin afectar la inocuidad {Garantia

de que los alimentos no causaran dano al consumin del alimento

En un recipiente adicionar el agua dependiendo del area a limpiar.
Adicionar el hipoclorita de acuerdo con la cantidad requerida de solucidn
2. Mezclar la solucion desinfectante

4_ [ Milizar la wotalidad de la solucién preparada

De menor a mayor concenlracion de hipeclorito en la solucidn desinfectante las
siguientes superficies o elemantos van de 1 a 5, siendo el 1 &l gue menor
concentracion {casi nula) de hipeclonto requiere y 2l 5 la que mayor concentracion

requisre.



Vasijas, loza, ollas v eleamentos que tengan contacto directo con los alimentos,
Haorlalizas, frulas y verduras

Eslulas, campana, cuchillos y tablas de picar, mesas, mesones y neveras
Faredes y lechos

Fisos, desagles v servicios sanilanos,
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2, ANALISIS DE PORTAFOLIO

| TIFOS DE AREAS BIENES SERVICIOS

Area lounge cafd evantos boangueles.domicilios
Area campesire rasiauranta P neEs sociolas wi li

Area de cale b N 1% cabla, salon recepciones

Fodemos absetvar que el chente iene la oporlunidad de ubicarse en diferenies
areas del restaurante, bien sea para ir al almorzar, lomarse un café o un coclel
tomar el servicio de wi fi, ver el noticiero mientras almuerza, o simplemenle pasar

un rato agradable con sus amigos.

2.1 ANALISIS COMPARATIVO

' LA PARRILLA DE
CARACTERISTICAS Juaw PATACONES
SERVICIOWIFIL | g T Sl
IV K CABLE = R
PARGUEADERD ) NO S
SISTEMA DE MOMNITORED 5l B NO
PUBLICIDAD EM REVISTAS 851 1 wNo
EVENTOS : 5l MO
SERVICID DE CAFE . MO
TARJETAS DE CREQITOD ] 5l

| VALERAS DE DESCUENTO 5| FC
DOMICILICS 5l f
HOSTESS - 5
WER SITE al M




Mirando el analisis comparativo cbservames que Estacion café anle |la
competencia esla bien posicionado, en cuanto a la seguridad cuenta con un
sislema de monitoreo (securily systems),

Cuenta con sevicio de calé, en la cual ofrece a sus clienles vanedad de café y
diferentes areas para compartr

Dfrece valeras de descuento, que el chenle adaguiere por un valor de S88500 con
15 almuarzos v uno gratis al final,

Lina pagina web donde el cliente puede mirar folos del sitio, produclos del
restavrante y del cale, direccion del silio, carta, dreas que lo componen,

informacian detallada

2.2 VENTAJAS Y DESVENTAJAS LA PARRILLA DE JUAN

Las ventajas que observamos en el restaurante son la ubicacian, CIG2 Mo 7 — 13
punta estrategicoe de chapinera, diagonal al banco de occidente, detras del carulla
de la 63,

Su diseio lo convierte en un sitio predileclo para los clientes [os cuales se sianien
a gusto disfrutande de un lugar acogedor el cual nos muestra diferentes areas
dentro de esla casona antigua, un &rea campestre | area lounge y area de café,
Los precios son bastante comodes en cuanto a la competencia.

Flatos con un valor minime de § 5900 v uno maxime de $10500.

Las desventajas son la compelencia desleal, temporadas de vacaciones, el
restaurante no cuenta con parqueadero y el sector es inseguro en algunas horas
de la noche.



2.3 MOMENTOS DE VERDAD

Encentramos dos formas de hacer pedido, bien sea via telefonica o presencial
Los servicios que puede obtoner al cliente en el restaurante son.

Servicio de wi fi. Ty x cable, banquetes, eventos, reunicnos socialas Y sarvicio de
oata,

2.4 PRESENTACION DE QUEJAS

La presantacion en quejas se da mas an atencion on maesas, desde saludar al
cliente, ubicarlo y entregar el padide solicitado

Eventos. Se presanta quejas en acordar al dia del evento, que area se reserva Y S
abona algo al eventa.

Domicilios, Sa lleva el pedido que no ha sclicitado, se damora la entrega v la

prasantacion del plato.
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2.6 NATURALEZA DE LOS SERVICIOS

En las funcicnes del restauranta encontramos variedad de servicios:

Fisicos. Comida tipica, calé — bar, restauranta, draa fumadores.

Comaerciales. Atencion, variedad de productos, informacion detallada, carta.
Financieros. Valeras de descuantos, precios adsaquibles, facilidades de pago.

Psicolagicos, Calidad del producta, servicio, presentacion e higiene.

En las funcionas de los evenlos encontramaos variedad de servicios:

Fisicos, Area lounge, Area campestre, area de café.

Comerciales, Ravistas de informacion, folletos, comunicacian, infarmacion.
Financieros, Precios economicos, facilidades de pago.

Psicologicos. Calidad del praducto, servicio, tranquilidad, presentacian e higiene,

seguridad, buan trato y amabilidad.







14

Irferne

Imagen extarior del restaurante

aaludoe del hostess y meseros
Limpieza v orden del local

Servicio de v

Servicio dewi i

senvicio de cafa

sehalizacitn

Zona de fumadores y no fumadares
Buena presentacion de empleados

Calidad bharra de ansaladas

Durante la compra

FPresentacion carta

Frecios adsequibles

Descuentos

Valeras de almuerzos

Fresentacion de la comida

Servicio a la mesa

Calidad de los produclos

Variedad de platos

IFacilidades de pago (efectivo, cheques. honos de sodhexo, tc vy td).

Después de la compra

Lardirin Armiriline



Entrega de valeras
Fecepcion de comentarios
Sugerencias

aatistfaccion de los productos

Infermacion adicional,

2.8 GRAFO DEL SERVICIO

Resarva: reservacion de drea yva sea via teletinica o presencial, llegada al
restauranta, sohcitud de [a resorva y verificaciin del area a reservar, realizar

resenva, confirmar datos y realizar pago

Heslaurante: bien sea en forma presencial o por medio de un domicilio, en forma
presencial, saludar a | cliente, ubicarle en la mesa, lomarle el pedido, hacer &l
pedido v llevarlo luego al cliegnta,

Domicilio, tomar datos, verificar tiempo de entrega y solicitud del ment, despadida

al clienie,

Eventos: solicitar informacion del servicio, cancelacién o abono del eventa,

facilidades de pago, entrega de area reservada al evento.
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2.9TABLA DE SERVUCCION

Servicios que ofrece el restaurante, enlazadas con las necesidades del cliente y

con el parscnal capacitado con el que cuenta.
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3. IDENTIFICACION DEL CLIENTE

ldentificar cual es el cliente real de la parrilla de Juan, atreves de encuestas, mirar
cual es nuestro cliente potencial, los rangos de edad de nuestros cliente, que
cargo desampenan, que formacion lienen, saber sobre el servicio que se les
presta es bueno o que expectativas tienaen,

Si el sitio les parece agradable y si hay calidad en el producto,



3.1 CLIENTE OBJETIVO

El clienta ohjstiva de la parilla de Juan son Personas de estrato sociocultural 3 o

4, oficinistas de edades entre 30 y 40 anos

3.2 CLIENTE POTENCIAL

Los chentos potenciales de la parrilla de Juan son parsonas itinerantes,

astudiantas y trabajadaras del drea,

3.3 CLIENTE REAL

Sequn la encuesta los clientes reales da la parrilla de Juan son personas de 26 a
35 anos, trabajadores del drea administrativa, nivel adguisitivo de 2 s.m.lv,

universitanos, solleros.

4. ENCUESTAS CLIENTES DE LA PARRILLA DE JUAN

[ EDaD | | 1535 | | 26-35 | [ 3645 | [ 450Mas
ESTUDIAMT INGEPEMDMERNT
OCUPACION E E AREA ADM| AREA PROD
[nwELapauismiva | [1smiy | [2SmMLy | [asmry | [40mas |
UNIVERSITAR
FORMACION PRIMARLA BACHILLER TECHICO ]

[ EsTADO CIVIL | [soutero | [casaoo | |viupo | [UnIONLIBRE |




| NACIONALIDAD | [ coLomeiano ' ~ " EXTRANJERO

[ GENERD | [ FEMENING . | SEMASCUINGE SR
[SERVICIO | [Excewente | [BUEnO ] [RecuitaR | [mALG |
T oo [ ] |l how” 0]
PRODLICTO

[varieap cart | | O |

PRESENTACION DEL
SITIO

4.1 ESTADISTICAS DE LA ENCUESTA LA PARRILLA DE JUAN

Segun la encuesta nos arroja gue la edad de las persenas que van al restaurante

as do 26 8 35 anos con un 4 2%.
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CLIENTES MALA ATENCION TELEFONICA
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Presontacion del sitio, el 47% opinan que el sitio es agradable, es bueno y el 40%

apinan que es excelents, por su diseno @ infraestructura.
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4.2 PUNTOS CRITICOS DEL SERVICIO
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En al restaurante encontramaos dos puntas criticos de gran importancia, el primero

o5 la toma del pedido, al restaurante cuando esta muy lleno, los meseros se

demaoran en tomar el pedida al cliente, esto hace que el cliente tome otra decisian

v 58 vaya del restaurante,

Otro punto eritico es el tiempo de entrega del plato al comensal, en los momentos

que se encuentra lleno el restaurante, hace gue se acumulen los pedidos, v se

demore el plato solicitada,

En los domicilios encontramos dos puntos criticos, el primera es el tiempo de

entrega acordado, se comunica que |la entrega es de 10 a 15 minutos, pero en

muchas ocasiones no se cumple con el tiempo, haciendo que el cliente se

moleste.



£l otro punto critico s el mend selicitado, no llevan lo gue el cliente hahia

solicitado, o el ment que habian ofrecido,
Reserva de eventos, encontramos solo un punlo critico, que las cancelacion o
abono del evento, es muy incomodo para el administrador no poder reservar el
area a tal evento si no hay abono
4.3 INCIDENTE CRITICO
Grupo 1- problemas con el producto 25%
Prablemas con matena prima
Agolamiento de existencias
Problemas producto Tinal
Grupo 2 = problemas atencion al chente 27%
Prontitud en la atencion
Mala presentacion del personal
Mal servicio a la mesa
Grupo 3 = problemas con la competencia 21%
Campetencia desleal
Vanedad en el mend

Cambios y evoluciones.

Grupo 4 — problemas comoedidad del cliente 17%



VARIABLES MEDIA ESCALA

SERVICIOS EN GENERAL 3.9 2. MALO 5.EXCELENTE
CALIDAD DEL PRODUCTO 4.0 2, MALO 5.EXCELENTE
VARIEDAD CARTA 4.5 2. MALO 5.EXCELENTE
PRESENTACION DEL SITIO 4.2 2. MALO 5.EXCELENTE

5.1 CLIENTES SATISFECHOS - CLIENTES INSATISFECHOS

Las relaciones entre satistaccian v reclamaciones, clasifico a los clientes sobre la

puntuacion an los segmentos, donde se aprecia que el otal de los clientes

insatistechos (3.34%), solo al 50% hace al reclamo, asto aquivale a una parsona

RECLARMACIONES

RECLAMACIONES

RECLAMACIONES

SEGMENTO 1 SEGMENTO 2 SEGMENTO 3 SEGMENTO 4
1,67% 1,67% 15% 81,60%
INSATISFECHOS O IMSATISFECHOS O MEDIANAMENTE SATISFECHOS
POCDS SATISFECHOS POCOS SATISFECHDS SATISFECHOS
REALIZAM NO REALIZAMN NO REALIZAMN NO REALIZAMN

RECLAMACIONES

5.2 CARACTERISTICAS DEMOGRAFICAS

Encontramos que las personas insatisfechas gue reclaman tienen una edad media

de 15 =25 anos, con un nivel adquisitivo de 1. S.m.lv, v que son estudiantes de

bachillerato.

Las personas satisfechas tizsnen una edad media de 26 — 45 anos, con un hivel

adquisitivo de 2 s.m.Lv, perfenecen al drea administrativa y son universitarios.




SEGMENTO | SEGMENTO | SEGMENTO | SEGMENTO
1 F A 3 4

EDAD 15 - 25 ANOS 15 - 25 AROS 26 - 35 ANOS 26 - 45 AROS
MEDIA
OCUPACION |ESTUDIANTE ESTUDIANTE ESTUDIANTE AREA ADM
MIVEL 15.M.LY 1 5.M,LY 15.M.LV 2 5.M.LY
ADCLISITIVO
FORMACION | BACHILLER PRIMARIA TECNICO UMIVERSITARIO

5.3 PRINCIPALES CAUSAS DE NO RECLAMACION

Esta comprobado que las principales causas por las cuales la gente no reclaman,

og por tiempo, con un 50% las parsonas del segmento 2 v 3, s5on personas del area
P P I W P

administrativa los cuales manajan hempos exactos para su hora de almuerzo, ¥ no

les da tiempo para quedarse a hacer reclamacionas,

El 30% no tiene a la vista un buzon de sugerencias y el 20% restanle le da pena.

CAUSAS % RESPUESTAS
SEGMENTO 2Y 3
PENA 20%
TIEMPO 50%
NO HAY BUZON 30%

5.4 METODOLOGIA DE LA ENCUESTA




La encuesta se desarrollo
A traves de encuestas a 60 clientes entre 15 y 45 anos, con ingresos de 1a 2

s.m v, hombres y mueres que visitan el restaurante en la localidad de chapinera,

5.4 FACTORES QUE INFLUYEN EN LA DECISION

Los factores que mas influyen en la declsion de visitar el restaurante son
Cercania

Economia

Tranquilidad del sitio

Wanedad

Disafo

5.5 FACTORES DIFERENCIALES DEL RESTAURANTE

Los factores diferenciales son:
Precia

Disefo

Froducto

Varnedad de producto
Vanedad de servicio

5.6 POR QUE PREFIEREN LA PARRILLA DE JUAN Y POR QUE NO

FORTALEZAS
Ubicacién



Variedad

Eventos

Decoracion

Pracios comodos
DEBILIDADES
Sanvicio a la mesa
Demora on el senvicio

Mo parqueadero

5.8 PEASONIFICACION DE MARCA

La personificacion de la marca en el restaurante muestra una tabla churrasquera,
fue nos transmite a que son cames al carban o a la parrilla.
El café nos muestra una marca con una media luna, dandonos a entender gue ha

llegada la noche y es hora de tomar una buena taza de cafe.

5.9 MENSAJE DE RECORDACION

Ese mensaje de recordacion que se racalca en el café es evocando y recordanda

que en esta casa, era punto de encuentro donde las grandes tamilias y adineradas



de Bogola, tomaban sus carruajes, para dirigirse a sus fincas, era como una
estaciin,
La que es hoy en dia estacidn calé,

6. INCIDENTE CRITICO

La tahla nos muestra claramente que cuanda hay problemas con el productio, sa
para casien la milad ol trabajo, cuando no hay materia prima, se deben tomar
soluciones Ii'lrJIt]:i‘:'-. pero quo on algunos casos son muy dificiles de solucionar
Como el acabarse la sopa, el arroz, u otros de fbcil solucion comao la bebida o 1o
ansalada, la cual podemos reemplazar por alguna ofra cosa,

Los problemas con la alencion, es mas control del administrador, al estar

pendienle de como actian los meseros frente a la chienlela,

TP DE IMCIDEMTE FORCENTAJE

GRUPO | : PROBLEMAS CON EL
FRODUCTO

FROBLEMAS CON MATERIA PRIMA, 357
AGOTAMIEMTOD DE EXISTERCIAS
PROBLEMAS PRCOUCTS FINAL

GRUPC 2: PROBLEMAS ATERCIOM AL
CLIEMTE

FROMTITUD EN LA ATERCIOM 27%%
mMALA PRESEMTACKDMN CEL PERSOMAL
rAAL SERVICID A LA MESA

GRUPD 3 PROBLEMAS COMPETENCIA




COMPETEMCIA DESLEAL 217%
WARIECAD EM EL MERL
CAMBIOS Y EVOLUCIOMES

GRUPO 4: PROBLEMAS COMODIDAD DEL
CLIERITE

[FFRAESTRUCTUR A Fr BUER FSTADO 1 7%
FACIL ACCESD AL SITIO
SECURICAL BN L SR
ALEIADD DE RUIEDS

6.1 DOFA

Mos permite mirar como esta la empresa en el interior como en el entorno, para de
eata forma realizar estralegias.

Consolldar y mantener las cosas positivas y mejorar o cambiar las negativas

FORTALEZAS
UBICACION
YARIEDAD
EVEMTOS
CECORACION
PRECIQE COMOLOS

OPORTUNIDADES

PUBLICO ITINERANTE

CIERRE DE RESTAURANTES

VARIAS OFICINAS Y UNIVERSIDADES CERCANAS
UBICACION CERCANA A LA KRA T



DEBILIDADES

SEHVICIO A LA MESA
DEMORA EN EL SERVICIO
MO PARCIUEADERC

AMEMNAZAS

FPROBLEMAS CON PROVEEDORES

ALZS MATERIA PRIMA,

COMPETEMCIA CON PRECIOS BAJOS

COMPETENCIA GANE MAS RECOMOCIMIENTO EN EL MERCADG

6.2 ESCALA DE LAS FORTALEZAS (LA PARRILLA DE JUAN)

Esta escala nos parmite mirar rapidaments las loralezas de mayor a menor, con
las que cuenta el restaurante,
Encontramaos que la mayor fortaleza es la variedad de productos y los precios

compelitivos,
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6.3 POLITICAS DE LA EMPRESA

Encontramos como la empresa se desenvualve y manaja sus politicas en el
[ermento emprasarial, comercializacion, diseno de productos, calidad en el servicio,
seguridad, orden publico, tecnologia, talento humano, planta, infraestructura,

Iransporle v conactividad,

FOMENTO EMPRESARIAL

Desilinanes NO HAY ALIANZAS
GFFﬂFETUNID.ﬁ.IJI':S EL GORIERND

Forratezas REGISTRO CAM ¥ COM

Amenazas MUEVOS COMPETIDORES

COMERCIALIZACION Y
MERCADEQO




MO HAY POLITICA CLARA FRENTE AL

Deminanes MERCADO

PARTICIPACION EN CONGRS0S%, FERIAS Y
DI'lJI-HI.JNIII.I'-I!-rh EVENTOS

FORMACION DEL B.H ¥ SERNSIBILIZACION
Fontalezas TURISTICA

MO HAY SUFICIEMTES VIAS DE FACIL
.i'\r.m MAEAY ACCESD

DISENO DE PRODUCTOS
.
DI FHL DAL S INNOAVACION DE PRODUCTOS
Dl-m::rlnus.lnmn Y PRODUCTO UNICO EN LA ZONA
Fortatezas YARIEDAD DE PRODLUCTOS
AMI M LAS FHDUEEEFJEE%..---
CALIDAD SERVICIO

PAQIETE DE SERVICIOS BIEN
Desivinanes ESTABLECIDO
DP“"I“N'U-"”"'-" PROGRAMAS DE FIDELIZACION

SATISFACCION DE LAS NECESIDADES DEL
F[.*Ii:lmrf.-n CLIENTE
Arsenazas PRECIOS DE LA COMPETENCIA
] SEGURIDAD - ORDEN PUBLICO
Deriunanes CELADURIA PERMAMENTE
|-I..:JI'IJHHJ““”r"-”"'!? SEGURO DEL LOCAL




FIZ'IH ITALES RS

SISTEMA DE SEGURIDAD MONITOREADA

AMFNJ"--"'"'E SEGURIDAD EN EL SECTOR
TALENTO HUMANO
D miioanes BILINGUISMO
Dl"l']l:!lllmll'lﬂlll Iy CAPACITACION DEL TALENTO HUMAMND
VWALORES, RESPETO E IDENTIFICACIOMN COM L&
Fl'll-:"ﬂll:"-’ﬁ EMIPRESA,
Araenazas PAGOS E INCENTIVOS . e
TECNOLOGIA
DH‘””'-“'“' 5 SISTEMATIZACION
DH“““N'U“'"' S| TECNOLOGIA ECONOMICA
Forratezas RECIBIEMIENTO DE T,C (DATAFONO)
"‘:\"“"! Plas At RESTALURAMNTES MAMNELAN TECNOQLOGIA
PLANTA, INFRAESTRUCTURA,
: TRAMNSPORTE
Dl LA S MO PAHQUEADEHE
D"'-:'i': FUNIDADLES | caLIDAD DEL ENTORNO LURBANDO
COMODIDAD Y CAPACIDAD DE
F[5|HJ"-| EZA5 ALMACENAMIENTO
Anenazas UBICACIEN
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6.5 MATRIZ FADO

Esta matriz incluye tactores relacionados con la organizacidn, los mercados, |a
compeatencia. el recurso humano, tecnolegia, investigacian y desarrollo,
Este cuadro permite generar estrategias para la compania



AMALISIS INTERNO

FADO

CAPACITACICH OELT H
FARTICIPACION EM COMNGRESOS
FERIAS Y EVENTOS
GORIERMND
PROCUCTO URISD BN LA Z08A
TECHOLOGIA EGCONDMIC A
PROGRAMAS DE FIDELIZACHIN

ALIAMEAS FHUEM-‘LHI:] 0 LJ:_

SEGURIDADEM EL SECTAR
COMPETEMCIA CON SETEMAS
AR AL
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6.6 ESTRATEGIAS DE ADAPTACION,SUPERVICENCIA OFENSIVAS Y

DEFENSIVAS

Pago de 1 hora al parqueadero, por consumo minimo de $20.000

Obsequiar un producto, por intermeadio de patrocinio

Crear estimulos para el trabajo en equipo (empleado del mes, & incentlives)

Crear un buzdn de sugerencias

Motivacion del personal en al aprendizaje de otro idioma

Feria del hagar
Alimentarte

Feria de las colonias



Frograma de puntos para los clientes {bonos de desc uentos)
Investigacidn de tecnologia aplicada al restaurante

Apoyos a la microempresa

Lar a conocer por medio de publicidad que el producto es (nice en 1a zona
Generar conciencia de

Comunicacién clara con el cliente

Turistica

Alencian personalizada

Hacer invesligacion de mercado, sobre las necesidades de los clientes
Alarma »::urnumt:lria ¥ planes de seguridad en alianza con la policia
Crear mapa de ubicacidn con parqueaderos aledanos v vias de acceso
Observar constantamente o competencia (precio, calidad y servicio)

Realizar un estudio mensual de proveedores

6.7 FOCOEN EL CLIENTE



Son los pasos que hace la empresa en busca de la satisfaccion del clienta y
organizacion y mejoramiento de la emprasa

FOCOEN EL CLIENTT.
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CONCLUSION

Al analizar esla empresa, encontramos que liene varias falencias, pemo a
su0 wez liene grandes oportunidades. "En lo referido a la dentificacian de

las causas del servicio que se produce en la empresa

Objeto de estudio de la presente investigacion, se ha podido identificar que
las |‘r|irm'lm::_ argamizadas de menaor a mayor incidencia, de acuerdo a los
resullados  obtenidos,  son las  siguentes:  publicidad,  comunicacion
atencion, alistamiento de materna prima, optimizar recursos, causas que
desaprovechan los espacios de la empresa,

La capacilacion del personal que fiene contaclo directo con los clienles,
siendo esta dllima la que mayor peso tiene de lodas al reportarse para ella

una incidencia de gran valor,

Los resullados oblenidos para las causas de absenlismo le permiten
concluir al investigador que el proceso de gestion de recursos humanos
que se desarrolla dentro de la empresa presenta debilidades pues tal como
se ha indicado en el analisis total que se le ha hecho a la empresa, desde

su compoertamienta interno y la visidn que tiene con sus clientes externcs.

Injustificado por lo general se asocia a desmotivacién en el trabajador,
clima organizacional inadecuado y a la concurrencia de los demas factores
que afeclan tanto a la organizacion como al trabajador provocando en el su
ausencia en &l trabajo.”



Es una empresa que tiene gran potencial, pues al analizarla vemos que
tiene bastantes fortalezas v tienen gran compromisa con con sus clientes.

Lhue ven en esta emprasa, una gran allernativa para venir a comparlir con
sUs amigos vy su familia de un rato agradable, un sitio que nos muestra 3

areas diferentes para compartir muchos momentos agradables.

Observamos que manejan una gestion de calidad humana muy buena,
Existe una gran relacidn enlre el empleado v el cliente externo, haciéndolo
senbr pare imporlante de la empresa, y que las opinicnes de ellos son

importantes para [os trabajadores que se encuaentran laborando

Suinfraestructura va acorde con lo que quieren mostrar, areas fque las
idenbifican y hace de sus espacios, momentoes de relajacién v placer, al
olvidarse un poco de esa estresante ciudad, v s embarcan en un lugar

campesire ¥ en olros romanhcos, para deleite de los visilantes.

Para la empresa son parte fundamental el administrador y sus empleados
al momento de tomar una decisian, forman un selo equipo de trabajo y los
toman en cuenta al momento de llevar a cabo una decision, en ofras

palabras tienen en cuenta &l cliente interno.

La wvision de sequridad y confianza que brinda este establecimiento en el
momento de ser abordado como cliente, carisma y  amabilidad que
reciben, desde el momenlo que ingresan por la puerla, cuando son
saludados por el hostess, ¥ contindan con la sencillez de los mezeros,
haciendolos sentir como un segundo lugar donde pueden compartir
grandes cosas con SUs amigos.

au administracion esta encaminada a una gestion de calidad, que ne solo
le permite un mejoramiento en &l control de procesos y productos si no



tambign un posicionamiento con respecto a su compelensia brindando una

mejor apeion al cliente final,

Ademas el mejoramiento de estados financieros que le permitirg SBUIr
avanzando con la aplicacion de lecnologia lo cual los colocara en un mejor

parfil

El tener una empresa es bastante complejo, pero abarca muchos CAMpOS

de accion muy Interesanles,

la preparacion adecuado delos integrantes de la empresa | hacen que su
aportacion fundamental de este lrabaje es poner de manifiesta el valor L
tiznen los empleado en el seguimiento de la necesidad de las clientes que
se ven afeclados en el momento de ser atendidos y no se les presta el

senvicio adecuada,

For tanto, vemos que un sislema de servicios v capacitacion de personal,
para que vaya acorde con lo que quieren mostrar en cuanto a todo su ciclo

de senvicio.

Durante el franscurso de la investigacion hemos podido ver como en el
creciente enterno global de la empresa  jusga cada vez un papal mas
grande dentro de la sociedad. Como consecuencia, es logico que éste
analisis a la empresa, con cada vez mas profundidad y lleguen a
convertirse incluso en un tema de opinién pablica.

A su vez, mientras es consciente del gran papal que la empresa jusga en
los asuntes internacionales también muestra poca confianza en ellas
debido a la falta de integridad que han mostrado en diversas ocasiones.



Por tanto, ante este nuevo escenano,

tiue fodos los agentes que conforman el caracler de una ampresa sean
conscientes tanto de sus nuevos deberes v obligaciones, como de los
beneficios que pueden oblener implementando los procesos de calidad y

sErvicio,

Esto dltime ara parte del objelive de esta empresa; logear identificar tanio
los beneficios como los inconvenientes de wlilizar ciertos procesos  como
estralegias de Markebtng, v lograr formular soliciones anle los prahlemas
que hicieran que de la empresa no se extrajera el maximo rendimiento

posible

Esto centrandose  en el seclor servicios, nos hemos percatado de que el
cliente no tiene practicamente infarmacion sobre las consecuencias de su

acliva participacian,

Esta debera antes que nada hacer parlicipe al  cliente de las
caracteristicas de cambios o evoluciones en &l servicio  tanto de sus

productos como de su empresa,

Sino logra hacerlo de forma efectiva, ocurrira lo que hemos observado en
la mayoria de los casos, que el cliente se desencantara por una empresa

similar de otra area. O que preste un servicio igual.

Una facil solucion: la publicidad, Es la primera herramienta de la que
Cisponen las empresas para aclivar el deseo de compra de productos
=socialmente responsahbles por parle de los consumidores potenciales de
Productos con atributes, que dltimamente han comenzado a realizar una
Frimera campana de publicidad masiva de concienciacion.



La publicidad es la primera efapa que 5 recomienda, que sigan las
EMpresas que lenan gque var corn el sector servicios, para consaguir atraer
a los consumidores socialmente responsables hacia sus emprosss. Fero
asta debe ir siempre unida a otro activo gue hemos analizado en defalle

durante la empresa como es la marca.

La importancia de la marca radica en su poden aglutinador de conceplos
referentes a la empresa y al producto, generan a la empresa un resultado
conocido como repulacion. De forma asombrante, 'y debido en parte a la

complejidad de los emprasarios,
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