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Resumen

Con el presente trabajo de titulacion se busca elaborar un estudio para la
apertura de sucursal del establecimiento El Pescador de Mechita en la ciudad de
Guayaquil. Para lo cual, se han utilizado herramientas para medicion tales como: (a)
Observacion directa, por medio de los anexos para categorizacion de restaurantes
establecidos en el Reglamento Turistico de Alimentos y Bebidas, (b) Encuesta, por
medio de la herramienta Dineserv, que fue aplicada a un total de 101 encuestados y
(c) Entrevista, realizada a la propietaria de establecimiento. Entre los principales
hallazgos se puede destacar que estas herramientas de recoleccion permitieron conocer
cudl es la situacion actual del establecimiento, sus falencias, sus procesos, su perfil
demogréfico, y la percepcion que tienen los consumidores de la calidad del servicio
respecto a aquellos aspectos tangibles e intangibles. En base al analisis de resultados,
fue posible identificar cuales son las falencias y factores internos, que no han
permitido que el establecimiento en estudio abra un nuevo punto de venta, luego de

16 afios de trayectoria.

Palabras Clave: restaurante, franquicia, sostenibilidad, infraestructura, BPM,
servicio
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Abstract

With the following paper, we seek to elaborate a study that analyses the
opening of a branch of “El Pescador de Mechita”, in the city of Guayaquil. For which,
different measurement tools have been used such as: (a) Direct observation, through
the annexes used in the categorization of restaurants established in the Tourist Food
and Beverage Regulations, (b) Survey, through the Dineserv tool, the same that was
applied to a total of 101 respondents and (c) Interview, conducted to the owner of the
establishment. Among the main findings of this study, it can be highlighted that these
collection tools allowed us to know the current situation of the establishment, its
shortcomings, its processes, its demographic profile, and the perception that
consumers have of the quality of the product regarding tangible and intangible aspects.
Based on the analysis of results, it was possible to identify the shortcomings and
internal factors that have not allowed the establishment under study to open a new
point of sale, after 16 years of experience with the following paper, we seek to
elaborate a study that analyses the opening of a branch of “El Pescador de Mechita”,
in the city of Guayaquil. For which, different measurement tools have been used such
as: (a) Direct observation, through the annexes used in the categorization of restaurants
established in the Tourist Food and Beverage Regulations, (b) Survey, through the
Dineserv tool, the same that was applied to a total of 101 respondents and (c)

Interview, conducted to the owner of the establishment

Keywords: restaurant, franchise, sustainability, GMP, service
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Introduccion

El turismo es una industria importante y dindmica para la economia de los paises
receptores. Segun la OMT (2022), contribuyé a la economia mundial, aportando al PIB
turistico mundial USD $3,5 trillones de dolares en el afio 2019. Este sector abarca varias
actividades de la economia como (a) hoteles, (b) restaurantes, (c) transporte, (d) agencias de
viajes, (e) entretenimiento y otros, por lo que es considerada una de las industrias més
importantes y grandes del mundo ya que provoca crecimiento econémico, social y cultural del
sector donde se practica esta actividad.

La industria del turismo a nivel mundial fue afectada en el 2020 por la pandemia
provocada por la llegada del virus COVID-19, segun datos de la Organizacién Mundial del
Turismo (2020) la caida de este sector a nivel mundial fue de -72%, pero para el 2021, segun
Orus (2022), se evidenci6 un incremento en la movilizacion turistica global, ya que se registro
un total de 430 millones de arribos internacionales y alcanzé un ingreso medio por llegada de
1.500 délares. (OMT, s.f).

Asi también, la actividad turistica se vio afectada en Ecuador ya que ha sufrido una
caida de -75% en la llegada de turistas en el afio 2020 (Primicias, 2021). Segun las cifras
publicadas por el Ministerio de Turismo del Ecuador (2020) la caida del sector fue de -62%,
mismo que mostré una recuperacion del 52% durante el 2021 con un total de 590 mil entradas
internacionales. En términos econémicos, el turismo representa la cuarta fuente de ingresos no
petroleros del pais, ya que en el primer trimestre del 2022 recaud6 63,2 millones de délares, el
crecimiento de las ventas se recuperaron en un 91%, y la generacion de empleos contabilizé
83.662 en las actividades de alojamiento y alimentos y bebidas. (Ministerio de Turismo, 2022)

El sector del turismo esta compuesto por diferentes actividades, entre las principales se

encuentran: (a) suministros de bebidas y comida (24,6%), (b) actividades de agencia de viajes



analogos (20, 5%), (c) industria de hoteles y alojamiento (13,0%), (d) otras industrias conexas
(11,9%), (e) alojamiento imputado (8,2%), (f) transporte de pasajeros por carrerteras (8,1%) y
otras actividades relaciondas al turismo. (Ministerio de Turismo, s.f)

Las cifras evidencian que la principal actividad del sector turistico es el suministro de
alimentos y bebidas. EI Ministerio de Turismo (2020) menciond que el 59% del total de los
establecimientos dedicados a esta actividad, se localizaban en Pichincha, Guayas y Azuay. En
el mismo afio se reportdé un decrecimiento del 33% reportando pérdidas de 26 millones de
dolares a causa del COVID-19, se estima que para finales del 2022 exista un incremento del
5,6%.

Los establecimientos dedicados a la elaboracidn de alimentos y bebidas sufrieron un
gran impacto durante la pandemia. La paralizacion de actividades comerciales durante los 6
meses de confinamiento repercutieron de gran manera en el funcionamiento normal de este tipo
de actividad turistica. La paulatina reactivacion econdmica del pais, ha obligado a estos
establecimientos a innovar en sus procesos y buscar nuevas formas de reinventarse para
mantenerse en el mercado.

En 2022, el secretario general de la ONU, reconoce las oportunidades que el turismo ha
generado en todo el mundo, y ademas menciona que es momento de repensar el turismo. Segun
la OMT (2022), este concepto se basa en replantear cada parte del sector. Para maximizar la
contribucion socio-econémica y minimizar en lo posible los impactos negativos existen 6
pilares de accidn: (a) Integracién del turismo en la agenda mundial, (b) Promover el desarrollo
del turismo sostenible, (c) Fomentar el conocimiento, la educacion y el desarrollo de
capacidades, (d) Mejorar la competitividad del turismo, (¢) Fomentar la contribucion del
turismo a la reduccion de la pobreza y el desarrollo y (f) Construyendo Alianzas.

El objetivo de este trabajo de titulacion es realizar un estudio de todos aquellos factores

internos y externos que no han permitido que el establecimiento de alimentos y bebidas El



Pescador de Mechita aperture nuevos puntos de venta en los afios anteriores, para lo cual, se
presentan una serie de propuestas para la mejora continua del establecimiento matriz, asi como
también propuestas que permitan su expansion.

En esta investigacion se plantean cuatro capitulos. EI primer capitulo incluye el marco
teorico y referencial, en el cual se exponen teorias e investigaciones que permitiran el desarrollo
de este trabajo y le daran credibilidad al mismo. En el segundo capitulo, marco metodoldgico,
se identificaran las herramientas de medicion para obtener informacion relevante que servira
durante el proceso de estudio. En el tercer capitulo, se presentaran los resultados del analisis
de datos obtenidos del empleo de las herramientas de medicion. Por ultimo, en el capitulo
cuatro, se exponen las soluciones apropiadas en base a las teorias y casos de éxito revisados,

para los problemas encontrados en el marco metodoldgico.

Antecedentes

En Ecuador, Segun el Reglamento Turistico de Alimentos y Bebidas (2018), los
establecimientos turisticos de alimentos y bebidas son aquellos establecimientos permanentes,
estacionales y/o moviles donde se elaboran, expenden comidas preparadas y/o bebidas para el
consumo y que cumplan con los parametros determinados en el presente reglamento y que se
encuentran registrados ante la Autoridad Nacional de Turismo, y se clasifican en: (a) Cafeteria,
(b) Bar, (c) Restaurante, (d) Discoteca, (e) Establecimiento movil, (f) Plazas de comida, (g)
Servicio de Catering. (MINTUR,2018)

Los restaurantes a nivel nacional son categorizados segln el Ministerio de Turismo
(2018) por el numero de tenedores: (a) Categoria Cinco tenedores, (b) Categoria cuatro

tenedores, (c) Cateogria tres tenedores, (d) Categroria dos tenedores y (e) Categoria un tenedor.



El establecimiento de A&B EIl Pescador de Mechita, segin el catastro de turismo
emitido por el Ministerio de Turismo en el afio 2022, esta clasificado con la denominacion
restaurante con la categoria un tenedor.

En el afio 2006, el restaurante EIl Pescador de Mechita inici6 su operacion de alimentos
y bebidas como un negocio familiar, en un local de 30 m2 y 16 puestos. Esta ubicado en la
Alborada etapa 12, manzana 26. Sobre la Avenida Benjamin Carrion, en el Centro Comercial
ALBODEGAS (figura 1). La ubicacion del restaurante es considerada estratégica debido a que

se encuentra en un corredor de uso comercial.

Figural

Ubicacion Geogréfica Restaurante El Pescador de Mechita

Parque de la Paz
Centro de velaciones.

Qraues
Gn gistika

Datnsdemana 2027 Fousder  Condiciones  Privacidad  Frviar comentarda S0 m

Nota: La imagen evidencia la ubicacion estratégica de el establecimiento. Tomado de:

https://www.google.com/maps/place/El+Pescador/@-2.136493,

Su oferta gastrondémica se basa en la preparacion de comida tradicional ecuatoriana. En
un principio, Fritada y Ceviches. Posteriormente, luego de experimentar y reinventarse, en el
afio 2007, modifico dicha oferta para ser sustituida por (a) Encebollado, (b) Guatita, (c)

Cazuela, entre otros.



El restaurante EI Pescador de Mechita, es reconocido en el mercado guayaquilefio por
su calidad, segun Diario Extra (2021), hace més de 15 afios enamora el paladar de las personas
con su sazén; sin embargo, a pesar de la experiencia, trayectoria y reconocimiento, actualmente
no cuenta con un modelo de negocio eficiente por lo tanto su sostenibilidad es desconocida.
Por otro lado, carece de procesos administrativos, operativos y de servicios. Las falencias
anteriormente mencionadas, afectaran a nivel econdémico y provocara que fracase la apertura

de un nuevo punto de venta.

Planteamiento del problema

El Pescador de Mechita es un restaurante familiar que ha operado de forma empirica
durante 16 afios con conocimientos basicos de: (a) produccién gastronémica, (b) procesos
administrativos, (c) planeacion; motivos por los cuales se ha visto frenado su crecimiento
economico y de negocio. La falta de procesos administrativos y procedimientos provoca un
mal manejo de inventario, de igual forma, un modelo de negocios deficiente. Ademas no existe
una planificacion en base a la toma de decisiones lo cual conlleva a que no estén definidos los
objetivos, a todas estas falencias se suma la carencia de una estructura en los costos lo que
ocasiona que los precios del ment se basen en los precios que fija la competencia provocando
que la rentabilidad sea desconocida.

Luego de 16 afios de iniciar su operacion, la duefia del establecimiento, ha tomado la
decision de abrir un segundo punto de venta; sin embargo, la falta de estructura del negocio y
cultura organizacional establecida, no permite al restaurante expandirse. Ademas, se expone

en detalle las problematicas (figura 2) del restaurante en estudio.



Figura 2
Arbol de problemas para identificar las causas y efectos del problema central de investigacion.
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Pregunta de Investigacion
¢Cémo la propuesta de un modelo de negocios ayudara en la apertura de un nuevo

local del restaurante El Pescador de Mechita en la ciudad de Guayaquil?

Justificacion

La siguiente investigacion busca contribuir con la industria turistica, especialmente con
aquellos establecimientos de A&B, de categoria 1 tenedor, para incentivar a la mejora del
servicio ofertado, asimismo, busca contribuir con el desarrollo turistico de nuestro pais,
promoviendo el turismo gastronomico en la ciudad de Guayaquil, para atender de manera
satisfactoria a turistas nacionales, internacionales y a la comunidad local.

Desde la perspectiva econdmica, la propuesta de mejora continua, pretende reducir el

riesgo de fracaso e incertidumbre al inaugurar nuevos puntos de venta de los negocios de A&B,



también es una oportunidad para generar plazas de empleo en el sector turistico y contribuir
con el desarrollo de la economia en el pais, ya que mejorar la calidad de la oferta gastrondmica
representard un aumento en los ingresos.

Académicamente, este trabajo servira de referencia para futuras investigaciones
relacionadas al desarrollo de modelos de negocios (expansion) de establecimientos de
alimentos y bebidas que necesiten replicarlos para la apertura de un nuevo punto de venta.

En cuanto a la encuesta, fue posible realizarla solo a 101 personas de las 392 que arrojo
el resultado de la muestra, debido a la inseguridad que esta pasando el pais, la afluencia de

comensales ha disminuido.

Objetivo General:

Proponer un modelo de negocios (expansion) para el establecimiento de alimentos El
Pescador de Mechita, mediante un estudio interno y externo para la apertura de un nuevo

local en la ciudad de Guayaquil.

Obijetivos especificos:

1. Identificar modelos y teorias para disefiar herramientas para la recoleccion de
datos de primer orden

2. Efectuar un analisis interno y externo del establecimiento de alimentos El
pescador de Mechita para determinar su situacion actual

3. Proponer de un modelo de expansion para el establecimiento EI Pescador de

Mechita para la apertura su segundo local en la ciudad de Guayaquil.



Capitulo 1

1.1 Marco teorico y Referencial

1.1.1 Teoria 1: Marco de sustentabilidad en la Industria de Restaurantes

Calvente (2007) afirma que el término “sustentabilidad” sufrio diferentes
transformaciones a lo largo del tiempo hasta llegar a un concepto moderno basado en tres
dimensiones: a)la economica,b) la social y ¢) la ambiental, y ademas para definir si un sistema

0 proceso es sostenible sostiene:

Un proceso es sostenible cuando ha desarrollado la capacidad para producir
indefinidamente a un ritmo en el cual no agota los recursos que utiliza y que necesita
para funcionar y no produce mas contaminantes de los que puede absorber su entorno.

(Calvente, 2007,p. 2)

Thomas (2020) explica que la sustentabilidad no solo busca un equilibrio entre la
sociedad, el medio ambiente y la economia sino que en el camino hacia esa relacion equilibrada
cada sociedad buscara como satisfacer sus necesidades. Para visualizar ese equilibrio, Raskin
(2005) plantea un analisis de escenarios globales con una perspectiva histérica. En este modelo
se destacan las tres dimensiones, sin embargo, cada una de ellas tiene también atributos que
presentan el concepto con mas detalle y profundizan en sus aspiraciones.Tal como se observa
en la figura 3, el medio ambiente es necesario para la economia, y para la sociedad como
condicion esencial de vida, la economia (bienes, servicios e ingresos) satisfacen las necesidades
humanas y al mismo tiempo afectan el medio ambiente. La satisfaccion de las necesidades de
la sociedad tienen efectos que repercuten en el medio ambiente y en la posibilidad de obtener

recursos econémicos.



Figura 3
Sistema socio-ecoldgico y sus componentes

Society
Population
w» Lifestyle
Ayl Culture
0‘&/’/ Social Organization
£/
c/o
S 1'l 2
s/2
LA
w n

Environment /‘/“{esourcé;“*;’“: Economy
o AR

Atmosphere Agriculture
Hydrosphere Households
[L;md { Industry
iota . - Transport

Minerals Services

V_Impacts_~

Nota. Explicacién del equilibrio sustentable entre sociedad, medio ambiente y economia. Tomado de

Global scenarios in historycal perspective (p.39) por Raskin (2005)

Para Rodriguez (2021), la sustentabilidad se ha convertido en uno de los desafios mas
importantes para la industria de alimentos y bebidas en las Gltimas décadas debido a que varios
productores han implementado aspectos ambientales, sociales 0 econémicos en las etapas de
su proceso de produccion, también sostiene que una de las razones que podria explicar este
interés por la sostenibilidad, es que los consumidores estan cambiando su comportamiento para
integrar consideraciones ambientales y sustentables en su comportamiento de compra. En
consecuencia, las decisiones de compra de algunos consumidores se basan no solo en qué tan
bien los productos satisfacen sus necesidades, sino también en cdmo estos productos afectan el
medio ambiente o la sociedad en general.

En la industria de restaurantes, la sustentabilidad puede ser considerada
como una estrategia para diferenciar empresas o productos con el fin de satisfacer las demandas

de algunos segmentos del mercado. De hecho, muchas empresas reclaman orientaciones social
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0 ambientalmente amigables al producir y comercializar bebidas, integrando la sustentabilidad
en su estrategia de comunicacion para reforzar su marca y posicionamiento en el mercado.

La sostenibilidad también es una estrategia necesaria para garantizar el desarrollo futuro
del sector de alimentos y bebidas, ya que a través de la adopcion de practicas sostenibles, las
empresas podrian obtener una ventaja competitiva y aumentar las ventas con una clara
diferenciacion de productos.

En su investigacion, Amkovaia et. al (2019), proponen un modelo sustentable para el
desarrollo de restaurantes (figura 4) basado en las estrategias, planes y marcos ambientales de
la Union Europea, donde la estabilidad econdmica de los establecimientos de alimentos y
bebidas implica la adaptacion de economias verdes y la capacidad de mantener la actividad

empresarial a largo plazo.

Figura 4
The restaurant model of sustainable development.

Nota. En la figura 2 se explica la relacion de las tres dimensiones de sustentabilidad con la calidad del

restaurante. Tomado de Sustainable Development of Coastal Food Services. Por Amkovaia et. al (2019)
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La estabilidad social, se concluye en la provision de empleo decente sin
discriminaciones de género y raza. La estabilidad del medio ambiente consiste en la
elaboracion de propios programas ambientales, la participacion en los programas ecoldgicos,
la adaptacion de las recomendaciones para mitigar el impacto del cambio climéatico que
permitiran a los gerentes de restaurantes conservar la naturaleza y operar negocios amigables
con el medio ambiente. La calidad del restaurante, se evalUa por certificacion (1SO, Ecovidrion,
etc) y por el nimero de tenedores: de 1 a 5 dependiendo los méritos de los servicios, ofertas
gastronomicas, la forma de pago e indicadores relevantes. Siendo asi de cinco tenedores
aquellos restaurantes que se consideran de lujo y un tenedor la categoria mas baja.

Como caso de estudio, se puede destacar el trabajo de Soldrzano (2017) “Estudio de
Factibilidad para la Creacidon de un Restaurante Sustentable en el Cantén General Villamil
Playas”. En el cual, su objetivo fue determinar si era factible la creacion de un restaurante que
sea sustentable y sostenible en Playas Villamil. La metodologia de investigacion que fue
empleada fue tipo exploratoria y descriptiva, ademas, por medio de un estudio de mercado, un
estudio técnico, un estudio de la organizacion y finalmente un estudio financiero logrd

demostrar la viabilidad y factibilidad del proyecto cuyos resultados indican que es rentable.

1.1.2 Teoria 2: Modelos de expansidn para negocios de Alimentos y Bebidas

1.1.2.1 Franquicia

La franquicia segin Canudas (2013), es una moderna forma de comercializar productos
0 servicios; ademas, Mufioz (2010) afirma que la franquicia representa una de las alternativas
mas rentables y eficaces para la consecucion de objetivos referentes a la cobertura de nuevos
mercados. Silva (2010) afirma que la franquicia es un contrato comercial y financiero entre dos

partes: (a) el franquiciador, que es quien permite utilizar su modelo de negocios a la otra parte
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(b) el franquiciado es quien explota ese modelo a cambio de una compensacion econémica.
Canudas (2013) explica la franquicia como un sistema (figura 5), en el cual el franquiciante
por medio de una relacion comercial proveera al franquiciado: (a) el derecho de utilizar su

nombre comercial, (b) manuales de operacién, (c) el Know How, (d) Asistencia continua.

Figura 5
Explicacion del modelo de franquicia segin Canudas

RELACION DE FRANQUICIA

FRANQUICIANTE =

| » Formacion
| » Control
» Marca ’
+ » Produccién P » Fee
. » Know How RELACION CONTRACTUAL » Regalias
| » Asistencia continua ‘

=) FRANQUICIADO

» Inversion
» Gestion

Nota. La figura explica la relacion entre el Franquiciante y Franquciado. Tomado de EI ABC de la
Franquicia (p.6), por Canudas (2013)

Tipos de Franquicia

Las franquicias surgieron como una forma de que los fabricantes satisfagan las
demandas de los mercados emergentes mismos que se encontraban fuera del alcance de la sede
geogréafica de una empresa.

Mediante el uso independiente de agentes para vender los productos de los fabricantes,
las franquicias ofrecieron a las empresas un modelo de negocio que podria enfrentar los
desafios tanto de la oferta como de la demanda y, al mismo tiempo, controlar los costos.

En general, las franquicias operan como una sola unidad administrativa basada en una

relacion contractual. Cuando una empresa matriz (es decir, el franquiciador) otorga o vende los
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derechos para la distribucion del producto o uso de su marca registrada o marca a franquiciados
individuales. Chaudhary (2013), ha identificado dos comunes modelos de franquicia (tabla 1),

“Product Distribution” y “Business-Format Systems Franchising”.

Tabla 1
Tipos de modelo comerciales de franquicia

Product Distribution Franchising Business-Format Systems Franchising
En este modelo, el franquiciador es Este es el modelo de negocio de franquicia mas
también el fabricante del producto, que recurrente. Ademas de utilizar el nombre comercial
sera vendido por el franquiciado. la marca del franquiciador, el franquiciado tiene

acceso a estrategias de marketing y ventas, sistemas
de distribucidn y operaciones, asi como capacitaciér
y soporte

Nota. Existen dos tipos principales de franquicias. Tomado de Sociology of Work: An Encyclopedia

Publisher, por Chaudhary (2013).

Tipos de acuerdos de franquicia
Ademas, en su investigacion Beshel (2005) sostiene que también existen diferentes

tipos de acuerdos de franquicia disponibles para el propietario de un negocio (tabla 2).

Tabla 2
Tipos de acuerdos de franquicia
Single-unit Franchise Multi-unit Franchise
Es un acuerdo en el que el Es un acuerdo en el que el franquiciador
franquiciador otorga a un franquiciado  otorga a un franquiciado los derechos para
los derechos para abrir y operar una abrir y operar mas de una unidad de franquicia

unidad de franquicia

Nota. Explicacién de los tipos de acuerdo de franquicia. Tomado de An introduction to Franchising por

Beshel (2005).

Existen dos formas en que se puede lograr una franquicia de unidades multiples

(Beshel,2005): (a) Multi-Unit Area Developers y (b) Master Franchise (tabla 3)
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Tabla 3
Formas de franquicia de unidades multiples

Area development franchise Master Franchise
Otorga al franquiciado mas derechos para
El franquiciador otorga al franquiciado el abrir y operar un cierto nimero de
derecho a abrir mas de una unidad durante un  unidades en un area definida, también el
tiempo especifico dentro de un area derecho de vender franquicias a otras
especifica personas dentro del territorio, conocidas

como sub-franquicias

Nota. Explicacion del concepto de los multi-unit Area developers y de los master franchisee. Tomado

de An introducing to Franchising (p.3) por Beshel (2005).

Como caso de estudio, se destaca la invetigacion de Rodriguez y Sevilla (2020),
“Disefio de instrumento para la medicion de factores de éxito en franquicias de
alimentos y bebidas: caso de estudio” en el cual, analizan la franquicia como un modelo
de negocio crucial para el crecimiento de las organizaciones. Por medio de revision
tedrica de varios autores, encontrd 35 factores de éxito; sin embargo solamente 14
factores se relacionaban con la industria de A&B, que posteriormente fueron estudiados
y relacionados en empresas de la ciudad de Monterrey, segun la evidencia, son empresas
que han surgido desde abajo para covertirse en grandes franquicias.

En su trabajo, concluyen para que se cumpla la propuesta, es necesario realizar
mas pruebas de validacion para que exista mayor fiabilidad por medio de
investigaciones cuantitativas, para asi tambien aportar para obtener mayor informacién

acerca de las franquicias.

1.1.2.2 Modelo de Licencia de uso de marca para negocios: aplicado a
restaurantes.
La concesion de licencias es un término que las empresas utilizan para fines de

contratacion. Segun Kanouse (2015), la concesion de licencias otorga al licenciatario el
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derecho a operar en cooperacion con una marca, obteniendo acceso a la propiedad intelectual,
la marca, el disefio y los programas comerciales de la marca, ademas, afirma que la licencia se
compone de dos elementos: (a) La licencia de un nombre y/o logotipo y (b) el pago de derechos
de licencia o regalias iniciales y/o en curso.

Un licenciante puede controlar la marca comercial (como la exhibicion de la marca o
el derecho de inspeccion), pero no puede proporcionar una asistencia significativa al
licenciatario o un control significativo sobre el mismo que puede proporcionar un franquiciado.
En un acuerdo de licencia, el licenciante esta limitado en la cantidad de asistencia inicial y
continua que puede brindar a un licenciatario. Un licenciatario también esta limitado en el
grado de control que puede ejercer sobre el método de operacidn del licenciatario. Estas
limitaciones, desde un punto de vista practico, afectaran negativamente las tarifas que el
licenciante puede cobrar al licenciatario por la licencia y limitaran la capacidad del licenciante
para exigir cierta uniformidad entre todos los negocios que utilizan la marca con licencia.

Internicola (2019) afirma que la diferencia entre un modelo de licencia y un modelo de
franquicia, es estrecha y esta determinada por el grado de control creado por el acuerdo

subyacente (tabla 4).

Tabla 4
Diferencias entre un modelo de licencia y un modelo de franquicia.

Licencia Franquicia
Las regalias suelen ser
continuas, especialmente si
FEES se trata de derechos de
autor.

Las regalias, se pagan por
adelantado, por lo general, se
pagan mensualmente, junto con
las tarifas mensuales de marketing

El licenciante generalmente

tiene poca informacion

sobre cémo el licenciatario
Control usa, comercializa y
distribuye el producto o
servicio para el que esta
licenciando.
Se brinda capacitacion y
soporte limitado.

El control operativo es rigido, el
franquiciador mantiene un control
estricto sobre como el
franquiciado maneja el negocio.

Soporte
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Formacion intensiva antes de la
apertura de un negocio y apoyo
continuo durante la vigencia del
contrato de franquicia.

Los franquiciadores mantienen un
Los licenciatarios suelen acuerdo de franquicia establecido
ser libres de negociar los que sigue siendo el estandar y, en
términos de su contrato algunas ocasiones, permite
negociaciones con el
franquiciado.
Nota. Explicacién de las diferencias entre el modelo de licencia y modelo de franquicia en base a la

Términos de negociacién

teoria de Internicola (2019) en Licensing VS. Franchising: Is there really a difference?.

En su investigacion, Gohil (2015) expone el ejemplo de Starbucks, que opera con dos
tipos de tiendas: (a) Tiendas operadas por la empresas y (b) Tiendas con licencia. Starbucks no
ofrece franquicias, sino que quien desee invertir, puede operar una tienda con licencia de
Starbucks. En tal arreglo, el individuo no es el propietario del punto de venta. Esto permite que
Starbucks, ejerza un mayor control sobre el funcionamiento del establecimiento. En este
método, la persona que desea obtener la licencia tendra que seleccionar un lugar destacado
donde haya un alto trafico y luego, a través del sitio web de la empresa, solicitar la licencia.
Una vez que Starbucks esté satisfecho con la capacidad de la persona para administrar la tienda,
se otorgara la licencia junto con los productos y la capacitacion necesaria para el licenciatario
y los miembros del personal.

Si bien son similares a los negocios de propiedad corporativa, en el sentido de que todos
venden alimentos y bebidas de la marca Starbucks y se parecen entre si, los licenciatarios de
estas tiendas mantienen el control creativo y operativo sobre sus negocios. A diferencia de un
contrato de franquicia, los licenciatarios de Starbucks no estan obligados a seguir paso a paso
el plan de negocios de la marca. Sin embargo, pueden optar por adoptar las sugerencias de la

marca. (Gohil, 2015)
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1.1.2.3 Modelo para identificacion de ingreso: Canvas

Osterwalder y Pigneur (2011), proponen un modelo de negocio dividido en nueve
modulos basicos que reflejen la ldgica que sigue una empresa para conseguir ingresos. Los
modulos evidenciados en la figura 6, cubren las cuatro dimensiones principales de un negocio:

(@) clientes, (b) oferta, (c) infraestructura y (d) viabilidad econémica.

Figura 6
Modelo de Negocio Canvas

Canvas del modelo de negocio

Asociaciones Actividades clave Propuestas de Relaciones con el Segmentos de
clave valor cliente clientes
se describen las
acciones mas se describen los diferentes
importantes que tipos de relaciones que
debe emprender establece una empresa
se describe la una empresa para . con determinados
red de qua st modalo/ds se dgscrlbe el segmentos de mercado. ce definen los
proveedores negocio funcione. conjunto del : diferentes grupos
¥ socios que productos y servicios de personas o
contribuyen al que crean valos para entidades a los
funcionamiento [l unsegmento d‘e Canales que se dirige una
de un mod-elo de ce describen los mercado especifico se explica el modo en empresa.
EEREE i que una empresa se

comunica con los
diferentes segmentos
de mercado para llegar
a ellos y proporcicnarles
una propuesta de valor.

importantes para
que un modelo de
negocio funcione.

Estructura de costes Fuente de ingresos

se refiere al flujo de caja que genera una empresa
en los diferentes segmentos de mercado (para
calcular los beneficios, es necesario restar los gastos
a los ingresos).

se describen todos los costes que implica la
puesta en marcha de un modelo
de negocio.

Nota. El gréfico en referencia explica cada uno de los nueve médulos bésicos del Modelo Canvas.

Tomado de: Generacidn de modelos de negocio, por Osterwalder & Pigneur, 2011

En base a la revision de la teoria y casos de éxito, se determind que el modelo de negocio
de expansion mas eficiente para la apertura de un nuevo punto de venta del restaurante El
Pescador de Mechita, es el de licencia de uso de marca, en la cual el licenciado tendré el derecho
de (a) utilizar el nombre comercial de la marca, (b) contar manuales de marca y operaciones y
(c) asistencia continua de un supervisor, a cambio de una remuneracion econdémica. Sin

embargo el licenciatario, podra ejercer control sobre los nuevos puntos de venta.
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1.1.3 Teoria 3 : Analisis FODA

Segln Ponce (2006) El analisis FODA consiste en realizar una evaluacion de los
factores fuertes y débiles que, en su conjunto, diagnostican la situacion interna de una
organizacion, asi como su evaluacion externa. Thompson y Strikland (1998) establecen que el
analisis FODA estima el efecto que una estrategia tiene para lograr un equilibrio o ajuste entre
la capacidad interna de la organizacion y su situacion externa. Ramirez (2009) establece los

conceptos de las variables principales del analisis FODA (figura 7).

Figura7
Conceptos de las variables principales del Analisis FODA

ANALISIS FODA

'

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Puntos débiles y
aspectos desfavorables

Puntos fuertes,
capacidades, recursos,
ventajas de una empresa

VARIABLES INTERNAS

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Factores del entorno que son
Factores del entorno que

ponen en peligro a la empresa

positivos, y favorables para la
empresa y su proyeccién futura

VARIABLES EXTERNAS

Nota. Se inicia con los conceptos de las variables internas y luego con las externas, por razon de
agrupar los conceptos dentro de su misma categoria. Tomado de Procedimiento para la elaboracion de
un analisis FODA como una herramienta de planeacion estratégica en las empresas por J.L. Ramirez

(2019)

Como caso de estudio para la teoria del modelo de negocio Canvas y FODA, esta la
investigacion de Ballesteros et. al (2022), “PLAN DE NEGOCIOS PARA LA EMPRESA
CECYCEM S.C: POZOLERIA Y RESTAURANTE “AVILA PRIME S.A.S.”. en esta
investigacion, sus autores, tomaron como caso de estudio un establecimiento de A&B que

carecia de procesos administrativos organizavionales, lo cual provocaba falencias en las
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actividades y procedimientos. Mediante la técnica de investigacidn mixto concurrente, se
obtuvieron datos cualitativos y cuantitativos y permitio que se lleve acabo un analisis interno
y externo por medio de la herramienta FODA asi como tambien el disefio y la realizacion del
modelo CANVA y como consecuencia de esto, se pudo organizar el plan de negocios para una

ejecucion idonea.

1.1.4. Teoria 4: Dineserv

El dineserv es una herramienta para medir la calidad del servicio en los restaurantes. En
su investigacion Stevens, Knutosn & Patton (1995), sostienen que los consumidores son
quienes determinan cuales son los restaurantes que cumplen estandares de calidad y valor.
Aguellos restaurantes que no estén a la altura de las expectativas, veran disminucion en la
concurrencia de sus clientes. Por lo tanto, proponen la herramienta DINESERV, como una
herramienta confiable y amigable para determinar como los consumidores perciben la calidad
en un restaurante. Por medio de un cuestionario de 29 items para la medicion de 5 dimensiones:
(a) aspectos tangibles, (b) confiabilidad (c) Capacidad de respuesta (d) garantia y (e) empatia.
Esta encuesta permitira a los duefios de establecimientos de A&B conocer informacion acerca
de cdmo los clientes perciben la calidad en un restaurante, donde se encuentran los problemas
y cOmo se pueden resolver. En la tabla 5, se observa cada una de las dimensiones del dineserv

junto con su definicion.

Tabla s
Las cinco dimensiones del modelo Dineserv
Dimension Definicion
Aspectos tangibles Miden la apariencia de las instalaciones

fisicas, son todos aquellos aspectos
fisiscos que percibe el cliente

Confiabilidad
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Respuesta

Garantias

Empatia

Es la percepcidn que tienen los
consumidores en cuanto a la frescura,
temperatura, facturacion precisa en
cuanto a lo ordenado por el cliente
Ante las demandas del cliente, se
refiere a la respuesta adecuada y rapidas
rescpecto a sus necesidades.

Es la percepcién que tienen los
consumidores respecto a cuanto confian
en las recomendaciones del personal,
ademas, de la seguridad que tienen de
preparacion de sus alimentos y bebidas

Capacidad del personal en atender las
necesidades especiales de los clientes,
ser conprensivo ante esas necesidades y
brindar una atencion personalizada

Nota. Elaboracién propia con base en Stevens et al (1995)

1.1.5 Teoria 5: Matriz BCG

Arias (2017), sostiene que la matriz Boston Consulting Group, es una herramienta que

permite analizar y visualizar cuales son los productos méas rentables para una compafiia y asi

la estrategia de marketing mas adecuada para cumplir un objetivo. En su investigacion,

Espinoza (2020) afirma que la matriz esta compuesta por dos ejes: El eje vertical representa la

tasa de crecimiento del mercado (demanda de un producto en un mercado), el eje horizontal

representa la cuota de mercado (ventas de nuestro producto/ ventas totales del producto en el

mercado), los productos se clasifican de 4 formas: (a) producto estrella: alta inversion y alta

participacion en el mercado, (b) producto vaca: productos generadores de ingresos y de

utilidades, (c) producto interrogante: requiere de mayor inversion y (d) Perro: generan pocos

ingresos y poca participacion en el mercado (figura 8).
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Figura 8
Matriz BCG
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<
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Nota. La figura 8, explica como funcionan los diferentes tipos de productos. Tomado de Roberto

Espinoza (2020)

Ademas sostiene que por medio de esta matriz, la toma de decisiones sera méas sencilla
ya que permite realizar un analisis interno que da como resultados acerca de cuales son los
productos que se deben impulsar, en cuéles seria mas rentable invertir recursos y analizar cuéles

son necesarios de retirarlos del mercado.

Como caso de estudio, destaca la investigacion de Lozano (2021), “Plan de mejora de
los procesos del restaurante Crepes del Nino, en la ciudad de Guayaquil” en el cual utilizo los
instrumentos de medicion: (a) observacion, (b) Entrevista y (c¢) Encuesta. Para la encuesta
emple6 el modelo de DINESERYV, para conocer la percepcion que tienen los consumidores del
restaurante respecto a 1. aspectos tangibles, 2, confiabilidad, 3. capacidad de respuesta, 4.
garantia y 5. empatia; ademas, realiza un analisis de la matriz BCG de todos los productos del
menu de Crepes del Nino. Por medio de el andlisis de resultados de DINESERYV, se obtuvo que

la percepcion superdé a la expectativa y en cuanto a matriz BCG, se indentificaron todos
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aquellos productos que no estaban generando rentabilidad, dando como resultado las

propuestas para el plan de mejora del establecimiento en estudio.

1.2. Marco Conceptual

Cliente: Un cliente es quien adquiere los productos o servicios de un negocio. Por tanto,
es un consumidor, desde la perspectiva de la empresa. Puede tratarse de un cliente recurrente

cuando realiza compras regulares, o un cliente de Unica vez. (Rodriguez, 2023)

KPI: Un Key Performance Indicator o KPI, es un valor medible que representa la
efectividad de un proceso o accion de una empresa, para alcanzar un objetivo concreto. Los
KPI se utilizan para monitorear y averiguar si se estan cumpliendo los objetivos marcados, y
poder tomar decisiones correctoras rapidamente en caso de que se produzcan desviaciones

sobre los objetivos marcados. (Ambit Team, s.f)

Organigrama: Un organigrama es un esquema de la estructura de responsabilidades
dentro de una empresa. En el mismo se representan los diversos departamentos o individuos
con sus respectivas responsabilidades. El organigrama de esta manera refleja las distintas
relaciones que se tienen entre las distintas unidades operativas de una empresa como una forma
de dar cuenta de la forma en la que la misma actla internamente (Editorial Economia, s.f)

Restaurante: Establecimiento donde se elaboran y/o expenden alimentos preparados.
En estos establecimientos se puede comercializar bebidas alcoholicas y no alcohdlicas.
También podra ofertar servicios de cafeteria y, dependiendo de la categoria, podra disponer de

servicio de autoservicio (MINTUR, 2018)
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1.3. Marco Legal

Constitucién de la Republica del Ecuador

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de 6ptima calidad
y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no enganosa sobre su contenido

y caracteristicas. (Constitucion del Ecuador, 2008, p. 25).

Art. 281.- La soberania alimentaria constituye un objetivo estratégico y una obligacion
del Estado para garantizar que las personas, comunidades, pueblos y nacionalidades alcancen
la autosuficiencia de alimentos sanos y culturalmente apropiado de forma permanente.

(Constitucion del Ecuador, 2008, p. 90).

Plan Nacional de Desarrollo Toda una Vida 2017 — 2021

El Plan Nacional de Desarrollo en su Objetivo 5 menciona: “Impulsar la productividad
y competitividad para el crecimiento econémico sostenible de manera redistributiva y

solidaria” (Senplades, 2017, p.80).

El Estado requiere fortalecer y desarrollar a estos sectores que aportan a la economia
del pais, a su vez, se prioriza en este objetivo la participacion de las empresas publicas y
privadas para incrementar la productividad, aumentar negocios, generar empleos y garantizar

un crecimiento sustentable aportando a la economia del pais.

Plan Nacional de Turismo 2030

1. Fomentar el turismo sostenible, accesible e inclusivo como modelo de desarrollo en
todos los niveles de gestion, basandolo en la revalorizacion y conservacion del patrimonio

cultural y natural; la generacion de desarrollo productivo y social; asi como, el acceso a
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oportunidades para disfrutar de la actividad turistica de una manera segura, comoda y

autonoma.

2. Fortalecer la gestion de los destinos a través de la coordinacion interinstitucional
entre los actores del sector publico, privado, académico, asociativo y comunitario, sustentado
en sistemas eficientes de gobernabilidad colaborativa y gestion descentralizada y

desconcentrada.

3. Mejorar la competitividad de los destinos, basada en la planificacion turistica, la
generacion de productos turisticos innovadores y la prestacion de servicios de calidad,

favoreciendo al turismo con base local como factor diferenciador de la oferta turistica.

4. Dinamizar la conectividad (transporte, infraestructura y comunicacion) nacional e
internacional, mediante la atraccion y el fomento de nuevas operaciones aéreas, terrestres,
maritimas y fluviales; asi como fomento de la inversion puablica y privada en infraestructura
aeroportuaria, portuaria y terrestre, complementada con el fortalecimiento de la cobertura de

servicios de comunicacion inteligente.

5. Fomentar la inversion turistica nacional y extranjera directa, a través de la creacion
y mejora de incentivos, la diversificacion de fuentes y lineas de financiamiento (publico y

privado), la dinamizacion de los encadenamientos productivos y la empleabilidad.

6. Impulsar la inteligencia de mercados turisticos a través del levantamiento de datos y
estadisticas, asi como del monitoreo de la percepcion y el impacto de las estrategias de
promocion, para direccionar la toma de decisiones de mercado acorde con las necesidades del

turismo y sus tendencias a nivel mundial
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Caddigo de comercio

Art. 13.- Son deberes especificos de los comerciantes o empresarios los siguientes:

a) Llevar contabilidad, o una cuenta de ingresos y egresos, cuando corresponda, que
reflejen sus actividades comerciales, de conformidad con las leyes y disposiciones
reglamentarias pertinentes;
b) Llevar de manera ordenada, la correspondencia que refleje sus actividades comerciales;
c) Inscribirse en el Registro Unico de Contribuyentes. La falta de este registro no resta
naturaleza mercantil a los actos realizados por un comerciante 0 empresario, siempre que los
mismos reanan los requisitos contenidos en este Codigo; y, comunicar oportunamente los

cambios que se operen;

d) Obtener los permisos necesarios para el ejercicio de su actividad;

e) Conservar la informacion relacionada con sus actividades al menos por el tiempo que

dispone este Codigo;

f) Abstenerse de incurrir en conductas de competencia desleal y, en general, cualquier

infraccion sancionada en la Ley Organica de Control del Poder de Mercado; v,

g) Abstenerse de incurrir en practicas sancionadas en la Ley Organica de Defensa del

Consumidor.

Reglamento general Ley de Turismo (2015)

TITULO SEGUNDO: DE LAS ACTIVIDADES TURISTICAS

CAPITULO |

DE LAS ACTIVIDADES TURISTICAS Y SU CATEGORIZACION
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a) Alojamiento;

b) Servicio de alimentos y bebidas;

¢) Transportacion, cuando se dedica principalmente al turismo; inclusive el transporte

aéreo, maritimo, fluvial, terrestre y el alquiler de vehiculos para este proposito;

d) Operacion, cuando las agencias de viajes provean su propio transporte, esa actividad

se considerara parte del agenciamiento;

e) La de intermediacion, agencia de servicios turisticos y organizadoras de eventos,

CoNgresos y convenciones; y,

) Casinos, salas de juego (bingo - mecanicos), hipodromos y parques de atracciones

estables.

Art. 43.- Definicion de las actividades de turismo.- Para efectos de la aplicacion de las
disposiciones de la Ley de Turismo, las siguientes son las definiciones de las actividades

turisticas previstas en la ley:

b) Servicio de alimentos y bebidas

Se entiende por servicio de alimentos y bebidas a las actividades de prestacion de
servicios gastronomicos, bares y similares, de propietarios cuya actividad econémica esté
relacionada con la produccion, servicio y venta de alimentos y/o bebidas para consumo.
Ademas, podran prestar otros servicios complementarios como diversion, animacion y

entretenimiento;
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CAPITULO II

DEL REGISTRO UNICO DE TURISMO

Art. 47.- Obligacion del Registro Unico de Turismo.- Toda persona natural, juridica,
empresa o sociedad, previo el inicio de cualquiera de las actividades turisticas descritas en el
articulo 5 de la Ley de Turismo, obtendran el registro de turismo, que consiste en la inscripcion
del prestador de servicios turisticos en el catastro o registro puablico de empresarios y

establecimientos turisticos, en el Ministerio de Turismo.

Art. 48.- Pago por concepto de registro.- El valor por concepto de registro se hara por
una sola vez y, de acuerdo con el detalle que conste en el correspondiente acuerdo ministerial.

Los valores podran ser ajustados anualmente.

El valor por concepto de registro sera pagado por una sola vez, siempre que se mantenga

la actividad. En caso de cambio de actividad, se pagara el valor que corresponda a la nueva.

Art. 49.- Registro y razén social.- EI Ministerio de Turismo no concedera el registro, a
establecimientos 0 sujetos pasivos cuya denominacion o razéon social guarde identidad o

similitud con un registro.

En caso de haberse concedido un registro que contravenga esta disposicion, de oficio o

a peticion de parte interesada, se anulara el ultimo registro.

Art. 50.- Registro de sucursales.- Por la apertura de una sucursal se pagara por
ampliacion del registro un valor calculado de acuerdo a la tabla referida en este reglamento.
Los actos y contratos que se celebren a nombre de la sucursal, seran de responsabilidad del
titular del registro principal y solidariamente del factor, apoderado o administrador de la

sucursal.

28



Las sucursales autorizadas en el caso de que sean de propiedad y administracion del
inicialmente registrado, cancelaran el valor que corresponda por licencia tnica anual de

funcionamiento.

Art. 51.- Registro de franquicias.- Los establecimientos que funcionen haciendo uso de

una franquicia, requieren:

a) Un nuevo registro correspondiente a la persona natural, empresa, sociedad o persona juridica

receptora de la franquicia;

b) La certificacion que acredite la franquicia concedida; v,

c) La obtencion de la licencia unica anual de funcionamiento.

Reglamento Turistico de Alimentos y Bebidas (2018)

TiTULO Il

DEL REGISTRO Y LICENCIA UNICA DE FUNCIONAMIENTO

CAPITULO I DEL REGISTRO

Art. 8.- Requisitos para obtencion de registro.- Las personas naturales o juridicas que se
registren como prestadores de servicios turisticos de alimentos y bebidas, deberan cumplir con

los siguientes requisitos:

a) Personas Juridicas, escritura de constitucion y de existir altimo aumento de capital y reforma

de estatutos, debidamente inscritas en el Registro Mercantil;
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b) Detalle de inventario valorado de activos fijos de la persona natural o juridica, para el
ejercicio de la actividad comercial; o, el balance presentado a la Superintendencia, si tuviere,

y que contenga los activos de su establecimiento a registrar;

¢) Registro Unico de Contribuyentes (RUC) o Régimen Impositivo Simplificado Ecuatoriano

(RISE), para persona natural o juridica, segun corresponda;

d) Pago del 1x1000 sobre el valor de los activos fijos, en los formatos y procedimientos

establecidos por a la Autoridad Nacional de Turismo para personas naturales y juridicas;

e) Certificado de informe de compatibilidad positiva o favorable de uso de suelo otorgado por
el Gobierno Autéonomo Descentralizado. Para el caso de los establecimientos moviles se
sujetaran a lo establecido por el Gobierno Autonomo Descentralizado competente, de ser el

caso; y,

f) Documento que habilite la situacion legal del local si es arrendado, cedido o propio.

CAPITULO II

LICENCIA UNICA ANUAL DE FUNCIONAMIENTO

Art.12.- Procedimiento de obtencion.- El procedimiento de obtencion de la Licencia
Unica Anual de Funcionamiento, seré realizado de acuerdo al procedimiento establecido por

el Gobierno Auténomo Descentralizado.

Los requisitos para obtener la Licencia Unica Anual de Funcionamiento, distintos al del

Registro de Turismo seran los siguientes:

1. Registro de Turismo otorgado por la Autoridad Nacional de Turismo;
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2. Certificado de encontrarse al dia en las contribuciones establecidas por la Autoridad
Nacional de Turismo; vy,

3. Los requisitos que cada Gobierno Autonomo Descentralizado, considere para la
emision de la Licencia Unica Anual de Funcionamiento, que debera ser realizado

mediante ordenanza.

Una vez obtenida la Licencia Unica Anual de Funcionamiento, el establecimiento

debera exhibirla.

TiTULO NI
DE LA CLASIFICACION, REQUISITOS DE CATEGORIZACION Y SISTEMA DE

PUNTUACION

CAPITULO | CLASIFICACION

Art. 14.- De su clasificacion.- Los establecimientos turisticos de alimentos y bebidas

se clasificaran en:

1. a) Cafeteria
2. b) Bar
3. c) Restaurante

4. d) Discoteca
5. e) Establecimiento movil
6. f) Plazas de comida

7. g) Servicio de Catering

¢) Restaurante: Establecimiento donde se elaboran y/o expenden alimentos

preparados. En estos establecimientos se puede comercializar bebidas alcoholicas y no
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alcoholicas. También podra ofertar servicios de cafeteria y, dependiendo de la categoria,

podra disponer de servicio de autoservicio.

Art. 18.- Categorizacion.- Los establecimientos turisticos de alimentos y bebidas se
categorizaran mediante un sistema de puntuacion, obtenida de acuerdo al cumplimiento de

requisitos establecidos en este reglamento.

Los establecimientos turisticos de alimentos y bebidas se clasificaran de la siguiente

manera:

a) Las cafeterias se categorizaran en: (2) dos tazas y (1) una taza, siendo (2) dos

tazas la mayor categoria y (1) una taza la menor categoria;

b) Los restaurantes se categorizaran en: (5) cinco, (4) cuatro, (3) tres, (2) dos 'y
(1) un tenedor, siendo (5) cinco tenedores la mayor categoria y un (1) tenedor

la menor categoria;

c) Los bares y discotecas se categorizaran en: (3) tres, (2) dos y (1) una copa

siendo (3) tres copas la mayor categoria y (1) una copa la menor categoria; v,

d) Los establecimientos moviles, plazas de comida y servicio de catering se

categorizaran como categoria unica.

Art. 19.- Requisitos de categorizacion.- Los establecimientos turisticos de alimentos y
bebidas para obtener una categoria, de acuerdo a su clasificacion, deberan alcanzar un minimo
de 40 cuarenta puntos; caso contrario tendran el plazo determinado segun el articulo 11para
alcanzar el puntaje minimo, de lo contrario no obtendran el registro turistico. Los requisitos de
categorizacion se encuentran detallados en los Anexos que son parte integrante de este

reglamento, conforme a lo siguiente:
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a) Requisitos para cafeterias

b) Requisitos para bares

¢) Requisitos para restaurantes

d) Requisitos para discotecas

e) Requisitos para establecimiento movil

f) Requisitos para plazas de comida

g) Requisitos para servicio de Catering

CAPITULO 11l SISTEMA DE PUNTUACION

Art. 20.- Del sistema de puntuacion.- Cada establecimiento turistico de alimentos y
bebidas es categorizado con requisitos que son ponderados, para determinar su categorizacion

de acuerdo al presente reglamento.

Art. 21.- Del puntaje para categorizacion.-Los requisitos establecidos para cada
clasificacion, estan identificados mediante un puntaje de acuerdo al tipo de requisito,

considerando los siguientes parametros:

v Requisitos de buenas practicas 6 puntos
v Requisitos de servicios 4 puntos

v Requisitos de infraestructura 2 puntos
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Art. 22.- Formula de calculo.- Para obtener el nivel de cumplimiento requerido por

cada categoria se aplicara la siguiente formula de calculo:

Puntaje obtenido x 100 __Puntaje de cumplimiento

Puntaje total Categoria

Donde:

Puntaje Obtenido.- Sumatoria del total de puntos obtenidos, respecto a los requisitos

establecidos en los Anexos del presente reglamento.

Puntaje Total.- Total de puntos posibles que un establecimiento puede obtener respecto

a los requisitos establecidos en los anexos del presente reglamento.

En caso que el puntaje obtenido de la categoria contenga ntimeros decimales superiores

a cinco décimas, se considerara el porcentaje inmediato superior.

b) Para restaurantes

Establecimientos Nivel de cumplimiento
requerido
Categoria 5 tenedores Mayor o igual a 91 puntos
Categoria 4 tenedores Entre 81 y 90 puntos
Categoria 3 tenedores Entre 80 y 71 puntos
Categoria 2 tenedores Entre 70 y 61 puntos
Categoria 1 tenedor Entre 60 y 40 puntos
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EP de Turismo Municipio de Guayaquil

Todos los establecimientos que estén ubicados dentro de un centro o zona no comercial
en la ciudad de Guayaquil deberan obtener el certificado de Uso del Suelo en el Municipio.
Este certificado indicara si el establecimiento o actividad a desarrollarse es apta o permitida
para dicha ubicacion; asi mismo indicara las condiciones que debe tener el local para su

funcionamiento.

Para la obtencion del certificado del uso del suelo se debe acercar a las oficinas del
municipio donde se paga una tasa, por $2,00, la cual corresponde al tramite por servicios
administrativos. Luego de haber pagado la tasa se debe llenar un formulario, el cual debera ser

entregado en la ventanilla de la Direccion de Uso del Espacio y Via Pablica

Por otro lado, los establecimientos comerciales e industriales necesitan obtener la tasa
de habilitacion y control ya que es un requisito fundamental solicitado por el Censo Permanente

Municipal para de esta manera contar y poder brindar un mejor control a los establecimientos

Ley de propiedad intelectual (2014)

Art. 1.- El Estado reconoce, regula y garantiza la propiedad intelectual adquirida de
conformidad con la ley, las decisiones de la Comision de la Comunidad Andinay los convenios

internacionales vigentes en el Ecuador.

La propiedad intelectual comprende:

1. Los derechos de autor y derechos conexos; 2. La propiedad industrial, que abarca,

entre otros elementos, los siguientes:
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a) Las invenciones;

b) Los dibujos y modelos industriales;

c) Los esquemas de trazado (topografias) de circuitos integrados;

d) La informacion no divulgada y los secretos comerciales e industriales;

e) Las marcas de fabrica, de comercio, de servicios y los lemas comerciales;

f) Las apariencias distintivas de los negocios y establecimientos de comercio;

g) Los nombres comerciales;

h) Las indicaciones geograficas; e,

1) Cualquier otra creacion intelectual que se destine a un uso agricola, industrial o

comercial.

Art. 7.- Para los efectos de este Titulo los términos sefialados a continuacion tendran

los siguientes significados:

Licencia: Autorizacion o permiso que concede el titular de los derechos al usuario de la
obra u otra produccion protegida, para utilizarla en la forma determinada y de conformidad con

las condiciones convenidas en el contrato. No transfiere la titularidad de los derecho
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Capitulo IX

Nombres comerciales

Art. 229.- Se entendera por nombre comercial al signo o denominacion que identifica

un negocio o actividad econémica de una persona natural o juridica.

Art. 231.- No podra adoptarse como nombre comercial un signo o denominacion que

sea confundible con otro utilizado previamente por otra persona 0 con una marca registrada.

Art. 232.- El tramite de registro de un nombre comercial sera el establecido para el

registro de marcas, pero el plazo de duracion del registro tendra el caracter de indefinido.

Capitulo 11

2.1 Metodologia de la investigacion

Este capitulo desarrolla una metodologia para comprender cémo recopilar informacion
relevante y realizar un estudio mas amplio para la apertura de una sucursal del establecimiento
El Pescador de Mechita. Pero antes, se mencionan algunos conceptos clave de la metodologia

de la investigacion.

2.1.1 Tipo de investigacion

En el presente trabajo de titulacion se empleara el tipo de investigacion exploratoria-
descriptiva porgue los dos enfoques crean una combinacién ideal que permitird determinar
conclusiones por medio de la informaciéon recopilada basada en las herramientas de recoleccion

de informacion.
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2.1.2 Investigacion Exploratoria:

Rios defina la investigacion exploratoria como el primer acercamiento, pues se empieza
a investigar un tema que no fue estudiado ateriormente o que no existe mucha informacion al

respecto”. (2018, p. 81)

2.1.3 Investigacion Descriptiva:

En su investigacion, Martinez (2020) sostiene que el método descriptivo es un proceso
utilizado en la ciencia para describir las caracteristicas del fenémeno, sujeto o poblacion a

estudiar.

2.1.4 Enfoque de la investigacion

La investigacion cientifica cuenta con dos enfoques esenciales: (a) el enfoque
cuantitativo y (b) el enfoque cuantitativo.

Segun Otero (2018), el enfoque cuantitativo se concentra en las mediciones numéricas
por medio de la recoleccién de datos y los analiza para llegar a responder sus preguntas de
investigacion; en cambio, el enfoque cualitativo fundamenta el estudio en la observacion y
evaluacion de los fenémenos estudiados emitiendo conclusiones de lo encontrado en la realidad
estudiada.

La presente investigacion presentara un enfoque mixto, ya que implicard un proceso de
recoleccion y analisis de datos cuantitativos y cualitativos para responder al planteamiento del

problema.
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2.1.5 Poblacion

Pineda (1994) afirma que la poblacion es el conjunto de personas u objetos de los que
se desea conocer algo en una investigacion. Una poblacion de estudio también se denomina un
conjunto definido de individuos o sujetos con caracteristicas similares. Todas las personas u

objetos de un determinado grupo de personas suelen compartir un rasgo en comun.

En el presente trabajo de titulacion, para poder establecer el grupo escogido como
poblacion se procedera a trabajar con la poblacién econdmicamente activa (PEA) en la ciudad
de Guayaquil. Segin Arévalo (2022), para el primer trimestre del afio 2022, la cantidad de

(PEA) fue de 1°260.987 personas.

2.1.6 Muestra

Segln Lépez (2004) afirma que la muestra es un subconjunto o parte del universo o
poblacion en que se llevard a cabo la investigacion; ademas, la muestra es una parte

representativa de la poblacion.

Para esta investigacion, se establecio que el nivel de confianza sera del 95%, el margen
de error del 5% y la poblacion un total de 1.260.987, generando, asi como resultado un total de

392 encuestas que deben realizarse para este estudio por medio de la siguiente formula.

B Z°xpxqxN
" (Nxe?2)+ (Z2xpxq)

n

En donde:
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Tabla 6
Valoraciones de datos de la muestra.

Variable Valoracion
Z: Nivel de confianza 1,96
p: Probabibilidad a favor 0,5
g: Probabilidad en contra 0,5
N: Poblacién 1.260.987 PEA en la ciudad de Guayaquil
e: Margen de Error 0,05
N: Tamafio de la muestra ?

Reemplazando la formula se muestra a continuacion seguida del resultado:

(1,96)x 05 x 0,5 x 1.260.987
(1.260.987 x (0,05)%) + ((1,96)* x 0,5 x 0,5)

n =392

El total de personas que se encuestara se compone de 392 personas

2.1.7 Disefio de la investigacion

Tabla7
Recoleccion de informacion herramienta observacion y encuesta

Recoleccién de informacion

Dias de la semana Lunes- Miércoles-Viernes-Domingo
Horario 8:00-10:00/ 12:00-16:00
Tiempo 1 mes
Semanas 49-50-51-52 ISO
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2.1.8 Herramientas de recoleccion de informacion

2.1.8.1 Herramienta de observacion:

En su investigacion, Arias (2020) afirma que este instrumento de medicion sirve para:

“Observar e identificar los aspectos del objeto evaluado, sus caracteristicas,
funcionamiento, comportamiento, entre otros; se puede utilizar en estudios
experimentales y no experimentales, estudios de ingenieria en el cual se deseen
evaluar herramientas o equipos, estudios médicos donde se desee evaluar el
cambio del cuerpo frente a la administracion de algan medicamento o en un
contexto social donde se desee ver el comportamiento de una persona con

habilidades diferentes.”

La herramienta a utilizar esta basada en el Anexo D y D1 del Reglamento de A&B del
Ecuador (tabla 8 y 9), que permitira conocer si el establecimiento en estudio cuenta con los
requisitos necesarios para clasificarse como Restaurante, categoria un tenedor, como esta

especificado en el catastro de turismo (MINTUR,2022).

Tabla 8
Tabla de dimensiones y variables/items formulario D.
No. Dimensién Variables
Accesibilidad
1 Infraestructura Certificacion del personal

Senalética técnica

2 BPM Manejo de desperdicios
3 Infraestructura lluminacion
4 Infraestructura Sefalética de emergencia
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6 Infraestructura Suministro de agua permanente
Alarma de incendios
7 Infraestructura
Detector de humo.
8 BPM Estanterias y repisas
9 Infraestructura Estanterias y repisas
10 Infraestructura Aforo Permitido
11 BPM Sumideros
12 Infraestructura Equipo de extraccion de humos y olores
Baterias Sanitarias
13 Infraestructura
14 Servicio Disefio de menu
15 Uniforme del personal
16 Servicio Personal que manipula alimentos.
17 Servicio Equipos de proteccion
18 Servicio Botiquin de primeros auxilios
19 Servicio Registro de limpieza.
20 Servicio Horarios de atencion
21 BPM Manejo de bodega
22 Servicio Vajilla'y cubiertos
23 Infraestructura Control de plagas
24 Infraestructura Elementos de Seguridad
25 Infraestructura Control de plagas
26 Infraestructura Equipos para lavado de vajillas
27 BPM Certificacion de salud
28 Infraestructura Sefalética informativa
29 BPM Seguridad Fisica
30 BPM lluminacion
31 Servicio Superficie de preparacion de alimentos
32 Infraestructura Salida de Emergencia
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33 BPM Suministro continuo de energia eléctrica.
34 Infraestructura Horario de atencion a proveedores
35 Infraestructura Conocimiento del personal de servicio
36 Servicio Conocimiento del personal de cocina
37 Servicio Sefialética de uso eficiente de agua
38 Servicio Plan de Limpieza

Nota. Tomado del Reglamento de establecimientos turisticos de alimentos y bebidas
por MINTUR (2018)

Tabla 9

Tabla de dimensiones y variables/items formulario D1

Dimensiones

Infraestructura

Servicio

BPM

ftems
Cuenta con entrada de consumidores independiente de |a del personal de servicio.
Cuenta con vestibulo o sala de espera, independiente del comedor del restaurante.

Cuenta con 2ona especifica para bar.

Cuenta con vestuarios y servicios higiénices independientes para personal de servicio. Este lugar
debe estar iluminado, ventilado v limpio.

Cuenta con guardarmopa y'o percheros para los consumidores.
Cuenta con calefaccidn /o aire acondicionado en drea de comedor.

Cuenta con memi n idioma extranjero.

Cuenta con meni de vinos nacionales ¢ importados, vinos espumesos, licores, aguardientes y
CErVezas

Cuenta con cava de vinos.

Cuenta con jefe de comedor con conocimientos de un idioma exiranjero.
Cuenta con somellier o persona con capacidad de explicar el meni de vinos y licores.

Cuenta con parqueadere, propio o contratade, yio servicio de valet parking.

Cuenta con mecanismos informativos que contengan advertencias de alimentos que generan
intolerancias o alergias.

Cuenta con servicl de reserva de mesa.
Cuenta con anfitrién para recepcion de consumidores.

Cuenta con una paliza de responsabilidad civil.

Cuenta con un instrumento para que los consumidores puedan valorar la satisfaceion del servicio
prestada.

Cuenta con un proceso de almacenamiento ¢ Identificacion de productos o utiliza ¢l manejo de
alimentos mediante el principio PEPS y PCPS.

Cuenta con un plan de registro de temperaturas.

Cuenta con sistemas de purificacién de agua en dreas de preparacion de alimentos.

En el drea de produccién, cuenta al menos con un lavadero exclusivamente para manos ¥ atro
para vajilla y menaje de cocina.
Cuenta con certificacion de BPM o HACCP por una empresa calificada.

Cuenta con drea de pescaderia.

Cuenta con drea de camniceria.

Cuenta con drea de panaderia o pasteleria.

Cuenta con drea separada de cocina caliente y cocina fria.
Cuenta con cimaras de refrigeracion.

Cuenta con cimaras de congelacion.

Debe contar con instrumentos de control de acidez del aceite.

Cuenta con un plan maestro de limpicza.

Nota. Tomado del Reglamento de establecimientos turisticos de alimentos y bebidas
por MINTUR (2018)
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2.1.8.2 Entrevista

Diaz et. al (2013) definen a la entrevista como una técnica de gran utilidad en la
investigacion para la recoleccion de datos; también, como una conversacion que adopta la
forma de un didlogo coloquial que tiene como propdsito obtener informacion en relacion con
un tema determinado. Es importante que la informacion recabada sea lo mas precisa posible.

La importancia de la aplicacién de la entrevista en el presente trabajo se debe a que
permitira evaluar la situacion actual del establecimiento El Pescador de Mechita y sera
realizada a la propietaria del mismo (Anexo A). Las preguntas estaran enfocadas a las
siguientes dimensiones (tabla 5): (a) Infraestructura, (b) Servicio, (c) Buenas préacticas de

manufactura, (d) Demografica y (e) Administrativa
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Tabla 10
Modelo de Entrevista

Ditrensiones

Infrasstrictira

Servicio

BFIM

Demaografico

Adrmird strativo

fterns
Distribucidn de cocina
Limpieza ¥ ambiente
Area de estacionarniento
Equiparriento de cocina
WVentilacidn & [umninacidn
Protocolo de servicio
Presentacion de personal
Oferta gastrondmica
Idioma del mennd
Personal con conocimients enidioma extran eo
Litrpieza del establ ecitmiento
Certificacion BPWM o HACCF
Plan delitpieza
R.egistro de terrperatura
Area de produccisn
Edad
Seo
Estadn Ciwil
Miwel de Educacidn
Situaddn Laboral
Ingreso Promedio
Frecuencia dewisita de comensales
Horarins de Atencidn
Sector deresidencia
Control de inventario
Equipos tecnoldgicos
Software Contable
Consurno promedio de comensal
Proveedores
Marnterirniento a equipos
Presupuesto
Planificacion dela detranda

Disefio dememd
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2.1.8.3 Encuesta

Katz et. al (2019) definen la encuesta como una técnica de produccion de datos
que, mediante la utilizacion de cuestionarios estandarizados, permite indagar sobre
multiples temas de los individuos o grupos estudiados: hechos, actitudes, creencias,
opiniones, pautas de consumo, habitos, prejuicios predominantes e intenciones de voto.
(2019, p. 2). Su elaboracion consiste en disefiar un conjunto de preguntas, estructurado

segun una determinada logica.

La encuesta (Anexo B), estara basada en el modelo Dineserv que permitira conocer el
nivel de satisfaccion de los comensales a través de las cinco dimensiones, como se puede
observar en la tabla 6: (a) Aspectos tangibles, (b) confiabilidad, (c) capacidad de respuesta, (d)
garantia y (e) empatia. Las dimensiones anteriormente mencionadas seran evaluadas en una

escala de Likert (tabla 7). El total de personas que se encuestadas se compone de 392 personas.
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Tabla 11
Dimensiones del DINESERV

1 |Tiene nstalaciones exteriores ¥ un area de estacionamiento visualmente atractiva
2 |Tiene un area de comedor visualmente atractiva
3 |Tiene personal que luce limpio, bien cuidade v propiamente vestidos.
4  |Tiene una decaracion acerde con su im agen ¥ nivel de precie.
5 |Tiene una cartaimenu que es facil deleer
Tangibles
6 |Tieneun menu visualmente atractive que reflejalaimagen del restaurante.
7 |Tiene un area de comedar que es cdmoday que facilita el moverse alrededor de ella.
g |Limpieza delos bafios
9 |Limpieza de comedor
10 |Comodidad de los asientos
11 |Lesirve la comida/bebida en el tiempo prometide.
12 |Es confiable ¥ consistente
Confiabilidad
13 |Proporciona al cliente la cuenta/facturacidn precisa
14 |Sirven las comidas/bebidas exactamente come fueren pedidas.
15 Durante los horaries mas cencurrides posee colaberadores que se ayudan les unes a
lag otres paramantener la velecidad v la calidad del servicie
Respuesta 16  |Propotrciona un servicio eportune ¥ rapide
17 |Brindaun esfuerzo extra para manejar sus peticiones especides
15 |Tiene colahoradores que pueden responder a sus preguntas de manera completa
19  |Lo hace sentir cdmodo ¥ confiade en su trato con el persenal
20 Tiene personal que es capaz ¥ estd dispuesto a darle informacidn sobre los elementos de
la carta/mend, ingredientes ¥ métodos de preparacion de los platillo e/b ebidas
Garantia
71 Lo hace sentir personalmente seguro respecto a la preparacidn higiénica de los
alimentos
22 |Tiene colabaradores bien capacitades, competentes ¥ experimentadas
23 Darece dar a sus celaberadores el apeye para que puedan realizar bien su trabaje
24 |Cuenta con colaboraderes amables parala atencidn
25 |Lo hace sentir especial como cliente brindandole una atencién personalizada
Empatia .
P 26 |Cuenta con celaberaderes que muentran interés para que usted vuelva
27 |Tiene colaboradores que son comprensives v que verifican si alge estamal
28 |Tiene en cuenta los intereses de los clientes

Nota. Dimensiones de la herramienta Dineserv que permite evaluar la situacién actual del
Establecimiento El Pescador de Mechita con respecto a sus comensales. Tomado de La evaluacion de
la calidad en el servicio: caso de estudio “Restaurant Familiar Los Fresnos”, Guzman (2014), Acta
Universitaria. Guanajuato: Universidad de Guanajuato
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Tabla 12
Escala de Likert

Puntaje Escala
1 Totalmente en desacuerdo
2 En desacuerdo
3 Neutral
4 De acuerdo
5 Totalmente de acuerdo

Nota. Escala de Likert y puntuaciones utilizadas en el instrumento de medicidn. Elaborado por autora,
2022
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Capitulo 111

Anélisis y Discusion de datos

En el presente capitulo se presentaran los resultados del analisis de datos obtenidos del
empleo de las herramientas de medicion: (a) observacion, (b) entrevista y (c) encuesta, para asi
obtener informacidn mas clara y precisa sobre la investigacion en curso, la misma que permitira
conocer la situacion actual del establecimiento de alimentos y bebidas El Pescador de Mechita.

El analisis de la herramienta observacion se basé en las siguientes dimensiones: (a)

Infraestructura, (b) Servicio, (c) Buenas précticas de manufactura.

3.1 Andlisis de los resultados:

3.1.2 Andlisis de la observacion

La recopilacion de datos en la observacion directa fue por medio de la herramienta
Requisitos de categorizacion para restaurantes, (Anexo D y D1) del Reglamento turistico de
alimentos y bebidas del Ecuador (2019), clasificando los resultados en tres dimensiones: (a)

BPM, (b) Servicio, e (c) Infraestructura

3.1.2.1 Buenas practicas de Manufactura:

En cuanto a buenas practicas de manufactura para el proceso de almacenamientos, los
resultados demuestran que el restaurante si cumple con el manejo de los productos mediante el
principio PEPS y PCPS; asimismo, se evidencid que cuenta con sistemas de purificacion de
agua en areas de preparacion de alimentos, para lo cual se emplea una llave especial para el
lavado y desinfeccion de los alimentos de esta forma se mitiga el riesgo de contaminacién

alimentaria; sin embargo, la investigacion también determiné que no cumplen con el item de
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contar con un lavamanos independiente para el lavado de manos del personal y uno para lavar
la vajilla, en cuestion de cocina caliente y fria, si cumple con los pardmetros.

Por otro lado, con respecto a la limpieza del establecimiento, por lo menos dos veces a
la semana se realiza limpieza profunda pero no cuentan con un registro de la misma. Sobre el
control de plagas, se pudo verificar que realizan controles mensuales y cuentan con un registro
documental.

A nivel de certificaciones, El Pescador de Mechita no cuenta con certificado BPM o
HACCP; ademas, en cuanto a equipamiento, no cuenta con camaras de refrigeracion ni
congelacion.

El puntaje total de la dimension de BPM que obtuvo El Pescador de Mechita acorde al
Reglamento turistico de alimentos y bebidas (2015), es de 24/78 por lo cual, se puede concluir
que el establecimiento tan solo cumple con el 8,31% de la puntuacion requerida segun el

Ministerio de Turismo.

3.1.2.2 Servicio:

En la dimension de servicios, mediante la observacion se pudo constatar qué aspectos
del Reglamento estan siendo cumplidos y cuales no, el detalle de los resultados se menciona a
continuacion:

Cumplimiento

° El local cuenta con parqueadero, esto se debe a que pertenece a un centro
comercial
° Tienen un anfitrion para recepcion de consumidores, sin embargo, solo

esta presente los fines de semana.
° El establecimiento cuenta con tan solo dos bafios, uno es exclusivamente

para uso de personal, y el otro es utilizado para hombres y mujeres que lo visiten.
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° Sobre el uso de tecnologia, cuenta con un sistema computarizado de
facturacion para registrar las ventas y también con facilidades de pago electronicos tales
como (a) Tarjeta de crédito o debito, (b) transferencias y (c) dinero electronico (De una
app); ademas tiene presencia en plataformas de delivery como Pedidos Ya.

° Con respecto a la climatizacion, el establecimiento no cuenta con aire
acondicionado para el comedor; no obstante, las areas de servicio si cuentan con
ventilacion natural y extractores para permitir el flujo de aire y la no acumulacion de
olores.

° El restaurante cuenta con un menu de alimentos y bebidas que incluye
precios, exhibido al pablico y legible.

No cumplen:

° No cuenta con fuentes de abastecimiento de energia eléctrica en caso
que se requiera.

° Sobre el manejo de reservas, el restaurante no cuenta con un sistema en
especifico, sin embargo, los comensales tienen la facilidad de comunicarse via
telefonica, en caso de requerirlo.

° No tiene un menu en idioma extranjero.

° No cuenta con mecanismos informativos que contengan advertencias de

alimentos que generan intolerancias o alergias.

Como consecuencia, el puntaje total en la dimension de servicio que obtuvo el

establecimiento, es de 48/96, por lo cual no cumple con los pardmetros en servicio requeridos

para categorizacion de restaurantes acorde al Reglamento turistico de A&B (2018).
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3.1.2.3 Infraestructura:

En cuanto a infraestructura, el establecimiento no cuenta con una entrada independiente
para su personal de servicio, ni con sala de espera independiente del comedor, y tampoco con
una zona especifica para el bar. Sin embargo, se puede destacar que si cuenta con vestuarios y

servicio higiénico independiente para su personal de servicio.

3.1.2.4 Resumen observacion

El establecimiento de A&B EI Pescador de Mechita, segun el catastro de turismo
emitido por el Ministerio de Turismo en el afio 2022, esta clasificado con la denominacion
restaurante con la categoria un tenedor. En base a los resultados obtenidos de la observacién
directa y puntuacion de cada una de las dimensiones del Anexo D.1 (MINTUR,2015), se

procedio a aplicar la siguiente formula:

PUNTAJE OBTENIDO X 100

PUNTAJE TOTAL =PUNTAIJE DE CUMPLIMIENTO CATEGORIA

74 X 100
182

=40, 65 PUNTOS

En donde:
Puntaje Obtenido: 74
Puntaje total: 182

Puntaje de cumplimiento de categoria: 40,65

Por lo tanto, se pudo comprobar que la categoria asignada por el MINTUR y el resultado

obtenido de la observacidn tienen relacion ya que el puntaje de cumplimiento de categoria esta

entre 60 y 40 puntos. (MINTUR,2015)
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También, por medio de la observacion, se pudo determinar que hay una falencia visible
en cuanto a BPM e infraestructura ya que, segun los resultados, el establecimiento ha obtenido

resultados muy por debajo de lo permitido para cada dimension.

3.1.3 Andlisis de la entrevista:

Un total de 34 preguntas, previamente designadas, fueron realizadas durante la
entrevista a la Chef Mercedes Moreira, gerente propietaria del establecimiento El Pescador de
Mechita, misma se realizé el 22 de diciembre de 2022 a las 9:00 horas. Mediante el cuestionario
se buscd recopilar informacion mas especifica sobre las areas involucradas que componen la
operacion del restaurante como lo son: (a) Infraestructura, (b) Servicio, (c) Buenas practicas de

manufactura, (d) Demografica y (e) Administrativa.

Entrevista a Gerente propietaria

3.1.3.1 Infraestructura

En cuanto a disefio y distribucion de la cocina de establecimiento, sostuvo que la cocina
de establecimiento se distribuye en tres areas que son: (a) area de lavado, en donde se encuentra
el lavadero para vajilla y menaje de cocina, (b) area de preparacién, en donde se encuentra un
meson de acero inoxidable que esta dividido en pequefias estaciones para separar la comida
caliente de la fria y (c) Zona de almacenamiento, en donde se encuentra un congelador, una
refrigeradora y los alimentos secos; sin embargo, reconocié que el espacio es bastante reducido
y en dias mas concurridos, se dificulta la operacién. Con respecto a la iluminacion y ventilacion
sefialé que en el area de comedor cuenta con ventiladores y luces led y en el area de cocina
cuenta con extractores de olores y de calor, pero considera que no son optimos y en dias de

mucho calor, no abastecen. En cuanto a accesibilidad, sostiene que el establecimiento no cuenta

53



con un estacionamiento especifico para personas con movilidad reducida y tampoco cuenta con
un bafio que cumpla con la norma de medidas y pendientes . El restaurante no tiene entrada de
clientes independiente de la del personal, basicamente por el disefio del centro comercial en el
que se encuentra; no obstante, afirma que si cuenta con vestidores y servicios higiénicos
independientes para el personal de servicio. Otro punto es la sefialética de seguridad, a lo que
ella respondié que si cuenta con la misma para identificar puntos de encuentro y extintores
segun las disposiciones de la autoridad competente, pero no cuenta con un plan de salida de

emergencia ya que la salida de emergencia seria la misma salida normal del establecimiento.

3.1.3.2 Servicio

En el &rea de servicio, afirma que sus colaboradores si cuentan con un cddigo de
vestimenta, el cual consta de la camiseta del uniforme (otorgada por el establecimiento),
pantalon negro y zapatos cerrados, adicional esta prohibido el uso de ufias largas y en caso de
las mujeres que usen el cabello suelto y es obligatorio el uso de mallas para el mismo, para el
personal de cocina, es imperativo el uso de la malla para cabello y zapatos de proteccion para
cocina, asi como también es prohibido el uso de maquillaje, perfumes muy fuertes, uso de ufias
largas y accesorios. En cuanto al mend, sostiene que cuenta con un menu legible que incluya
precios pero no esta traducido en idioma extranjero, ademas cont6 que con la pandemia, tuvo
que comenzar a trabajar con menu digital. En cuanto a métodos de pago, respondié que los
comensales pueden cancelar con efectivo, transferencia, tarjetas de crédito y con aplicaciones
bancarias como De Una, del Banco Pichincha. En seguridad, afirma que no cuenta con personal
de seguridad capacitado y certificado pero si cuenta con sistema de alarma y camaras de

seguridad.
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3.1.3.3 Buenas précticas de manufactura

Con respecto a Buenas practicas de manufactura, respondié que los alimentos se
almacenan de tal forma que mantengan sus condiciones sanitarias para evitar la contaminacion
de los mismos y también aplica el principio PEPS y PCPS, almacenando los productos nuevos
detras de los productos viejos y si son productos congelados, se los almacena acorde a las
especificaciones del fabricante para evitar que se rompa la cadena de frio. En cuanto a limpieza,
menciond que se realizan de una a dos limpiezas profundas a la semana, sin embargo no cuenta
con un plan establecido o con un registro diario, semanal y mensual. Para mitigar el riesgo de
contaminacion alimentaria, afirma que cuenta con sistema de purificacion de agua en las areas

de preparacion de alimentos, el mantenimiento se realiza cada 3 meses.

3.1.3.4 Demografico

Se le pregunto si conoce de donde provienen sus clientes a lo que respondi6é que no
tiene un registro como tal, pero guidndose en los pedidos a domicilio, menciona que hay gran
cantidad de clientes en sectores como La alborada, La Joya, Villa Club o Ciudad Celeste (tabla
13). En cuanto a la edad, perfil e ingreso promedio de sus comensales afirma que no conoce
esos datos exactamente; sin embargo, en su experiencia diaria se puede dar cuenta que entre

semana visualiza muchos comensales que provienen de oficinas y los fines de semana son mas

familias.
Tabla 13
Procedencia de clientes
Procedencia Porcentaje
Alborada 54,5%
Sauces 5%
Urdesa 7,9%
La Aurora 32, 7%

Total 100%
Nota. Procedencia de los clientes del establecimiento tomando como guia las direcciones de pedidos a

domicilio durante una semana
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3.1.3.5 Administrativo

En el &rea administrativa, comenta que no tiene una estructura organizacional
establecida debido a que ella desempefia un poco de todas las &reas y acepta que eso es
contraproducente porque ese desorden provoca que los procesos y funciones de cada area no
estén claros. Se le pregunto si su establecimiento tiene definida la mision y mision a lo que
contestd: “La mision y vision que tengo es poder expandir mi negocio a mas lugares, ofrecer
alimentos frescos y saludables a los consumidores para asi tener un buen impacto en el futuro
y que El Pescador de Mechita, sea lider en el servicio de alimentos y bebidas a nivel nacional”.
En cuanto a tecnologia, sostiene que posee un software computarizado de facturacion y que
aproximadamente hace un afio y mas, comenzo con facturacion electrénica para ofrecer un
mejor servicio. Este sistema le permite conocer cuales son los productos que poseen mayor
namero de ventas que son en primer lugar el Encebollado, en segundo lugar los Chifles y en
tercer lugar el jugo de naranja, también conoce el valor de ticket promedio en el afio 2022 que
es USD $12,80, desconoce si el sistema tenga algin método para identificar el comportamiento
de las ventas. Con respecto a control de plagas como bichos y roedores, menciona que se
fumiga por dentro y por fuera del establecimiento cada mes, y de eso si existe un registro que
debe ser exhibido y estar a la vista debido a la normativa de salud. Actualmente, no tiene un
protocolo de servicio apoyado en la teoria definido que sus colaboradores deban seguir, sino
que se emplea un tipo de servicio basico basado en la amabilidad y agilidad al momento de la
atencion. Laboralmente, afirma que no tiene un reglamento interno pero comenta que eso le ha
traido varios problemas y operativamente, sostiene que no cuenta con un manual que contenga
las diferentes recetas para la elaboracion de los platos. En tema de proveedores y entrega de
materias primas, comento que no tiene una politica interna definida, pero en su gran mayoria
si tiene pactado con los proveedores que las entregas sean de lunes a viernes en horarios de la

mafiana y que no deben ser en fines de semana, ya que son mas concurridos y no interfiera con
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las horas de alto transito de los clientes. En tema de inventarios, afirma que el software tiene
para ingresarlo pero no sabe como hacerlo, entonces lo maneja manualmente. Se realiza el
inventario los dias Jueves, para abastecimiento para el fin de semana y los dias Lunes para
reabastecimiento, comenta que el inventario consiste en contar cada item y en base a su

experiencia de tantos afios, sabe cuanto debe pedir para reabastecer nuevamente el stock.

3.1.4 Andlisis de encuestas

La investigacion cuantitativa por medio de la encuesta se compone de dos enfoques: (a)
Demografico y (b) Dinerserv (tabla 14). El primero, se realiz6 con la finalidad de identificar
datos demogréficos para definir el mercado meta y conocer el perfil de los consumidores. Las
variables demogréficas que fueron evaluados son las siguientes: (a) edad, (b) género, (c) estado
civil, (d) ingresos y (e) motivo de visita. En el segundo enfoque, se midieron las dimensiones
de la herramienta DINESERV: (a) elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia, con el propdsito de determinar como los consumidores perciben la calidad

del servicio del establecimiento.

Tabla 14
Enfoques para recoleccion de datos
Datos demograficos Dimensiones Dineserv
Edad D1. Tangible
Género D2. Confiabilidad
Estado Civil D3. Respuesta
Ingresos D4. Garantia
Motivo de Visita D5. Empatia

3.1.4.1 Analisis de datos demograficos
Motivo de visita
La primera pregunta del cuestionario pretende evaluar cuéles son los factores que

inciden en los consumidores al momento de decidir visitar el establecimiento El Pescador de
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Mechita. Los resultados demuestran que el 54,5% de los 101 encuestados, lo conocen por la
recomendacion de un amigo o familiar; sin embargo tan solo el 5%, lo conoce por visualizacion

de publicidad.

Tabla 15
Analisis de datos: Motivo de Visita

Motivo de Visita Conteo Porcentaje
Recomendacion de un amigo o familiar 55 54,5%
Visualizacion de publicidad 5 5%
Cercania al lugar 8 7,9%
Sabor y precio 33 32,7%

TOTAL N=101 100%

Género
El objetivo de esta pregunta fue conocer cuél es el género que predomina entre los
encuestados. En base al resultado se determind que la mayoria fueron de género masculino

con un total del 53,5%, mientras que el género femenino un total del 46,5%.

Tabla 16
Analisis de resultados: Género
Género Conteo Porcentaje
Femenino 47 46,5 %
Masculino 54 53,5%
TOTAL N= 101 100%

Edad

De los resultados obtenidos en esta pregunta, se puede concluir que la edad que
predomind entre las personas que intervinieron en el estudio es el rango entre 25 a 34 afios con
un total del 39,60%, mientras que el rango entre 18 afios y menos tan solo alcanzé un total del

1,98%.
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Tabla 17
Analisis de datos: Edad

Rango de edad Conteo Porcentaje

Menor de 18 2 1,98%
18- 24 16 15,86%

25- 34 40 39,60%

35- 44 30 29,70%

45 -54 3 2,97%

Mayor de 54 10 9,90%
TOTAL N=101 100%

Estado civil

Mediante la encuesta se pudo constatar que 63,37% de los encuestados, se encuentra
casado/a, mientras que un total del 34,65% esta soltero/a, el 3% se encuentra divorciado/a y

0% son viudos/as.

Tabla 18
Analisis de datos: Estado civil
Estado Civil Conteo Porcentaje
Casado/a 64 63,37%
Soltero/a 35 34,65%
Viudo/a 0 0%
Divorciado/a 2 1,98%
TOTAL N=101 100%

Ingreso econdémico mensual
Con respecto al ingreso econémico mensual, el resultado de la encuesta determiné que
el 48,5% de los encuestados, tiene un sueldo mayor a $900; en cambio, el 5,9% cuentan con

un sueldo menor a USD $300.

Tabla 19
Analisis de datos: Ingreso econémico mensual

Ingreso econémico Conteo Porcentaje
mensual
Menos de $300 6 5,9%
$301- $500 15 14,9
$501- 700 23 22,8
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$701- 900 8 7,9%
Mas de $900 49 48,5
TOTAL N=101 100%

3.1.4.2 Andlisis de datos Dineserv por dimension

D1 Elementos Tangibles

Los aspectos evaluados en la encuesta en base a los elementos tangibles permitieron
conocer como los consumidores perciben el servicio que da el establecimiento en cuanto a
(a) instalaciones exteriores, (b) area de estacionamiento, (c) comodidad, (d) visibilidad del
comedor y (e) limpieza. EI promedio general es de 4,15/5 donde las tres variables mas
criticas son V1 (3,79/5) acerca de las instalaciones exteriores y area de estacionamiento, V2

(3,84/5) atractividad del area del comedor y V8 (4,07/5) limpieza de los bafos.

Tabla 20
Resultados de datos estadisticos de cada pregunta D1
Dimensién Pregunta X Promedio General
P1 3,79
P2 3,84
P3 4,31
P4 4,17
- P5 4,44 4,15
D1 Tangibilidad PG 4.24
P7 4,24
P8 4,07
P9 4,25
P10 411

3.1.3.2.2. D2 Confiabilidad
La dimension de confiabilidad arrojé un promedio general de 4,42/5, siendo la

variable mas critica la V13 (4,31/5) acerca de la facturacion precisa del establecimiento.
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Tabla 21
Resultados de datos estadisticos de cada pregunta D2.

Dimensién Pregunta X Promedio General
P11 4,40
D2. P12 4,43 4,42
Confiabilidad P13 4,31
P14 4,53

D3 Capacidad de respuesta
En la tercera dimension, el Promedio general fue de 4,33/5 y la variable mas critica
V15 (4,31/5) con respecto a la capacidad de respuesta establecimiento frente a los horarios

mas concurridos

Tabla 22
Resultados de datos estadisticos de cada pregunta D3
Dimensién Pregunta X Promedio General
P15 4,31 433
D3. Respuesta P16 4,36
P17 4,33
D4 Garantia

El promedio general fue 4,36/5, la variable mas critica V23 (4,27/5) en cuanto al
apoyo/recursos que el restaurante brinda a sus colaboradores para que puedan realizar bien su

trabajo.

Tabla 23
Resultados de datos estadisticos de cada pregunta D4

Dimension Pregunta X Promedio General
P18 4,31
P19 4,35
. P20 4,39 4,36
D4. Garantia P21 4,48
P22 4,33
P23 4,27
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D5 Empatia
En cuanto a la dimension empatia, el promedio general es 4,27/5 y la variable mas
critica tiene el puntaje 4,21/5, con respecto al interés que los colaboradores muestran para que

el cliente vuelva.

Tabla 24
Resultados de datos estadisticos de cada pregunta D5.

Dimensién Pregunta X Promedio General
P24 4,27
P25 4,29
D5. Empatia P26 4,21 427
P27 4,25
P28 4,35

En la figura 9, se puede visualizar los promedios generales por dimension por lo que se
pudo determinar que la dimension elementos tangibles es la dimension maés critica, en base a
Su puntuacion (4.15/5). Por otro lado, la dimensién con mayor puntuacion es la de
confiabilidad, con un promedio general de 4,42/5. Ahora bien, en base a lo expuesto
anteriormente, se puede determinar que las areas a trabajar para proponer estrategias son
aquellas que poseen menor puntuacion para mejorar la percepcion de servicio que tiene el

consumidor con respecto al restaurante.

Figura9
Promedio general por dimension

PROMEDIOS GENERALES

POR DIMENSION



3.2 Discusion

Por medio de las diferentes herramientas de recoleccion, ha sido posible tener una
vision mas clara respecto a la situacion actual del restaurante El Pescador de Mechita. Se ha
podido determinar cuéles son las fortalezas y también las falencias que tiene el establecimiento.

En cuanto a la dimension de aspectos tangibles, se encontrd similitud entre los
resultados de las herramientas de recoleccion, la encuesta dio como resultado que los
consumidores tienen percepciones negativas acerca del &rea de estacionamiento, atractividad
del comedor y limpieza de los bafios. Por medio de la entrevista y observacion, se pudo
comprobar que el establecimiento no cuenta con estacionamiento para personas con movilidad
reducida, tampoco cuenta un plan de limpieza y un registro documentado del mismo.

En la encuesta, la dimension confiabilidad tuvo un resultado critico acerca de la
percepcion que tienen los consumidores con respecto a la facturacion precisa del
establecimiento. Mediante la observacion se pudo notar que efectivamente si se cometian estos
errores, mas a menudo en pedidos de servicio a domicilio.

La dimensién garantia tuvo un resultado critico en la variable de la percepcion que
tuvieron los encuestados respecto al apoyo/recursos que el restaurante brinda a sus
colaboradores para que puedan realizar bien su trabajo, segun la observacion se pudo
determinar que los colaboradores del establecimiento no cuentan con capacitaciones en servicio
al cliente, como consecuencia de esta falencia, la dimension empatia también cuenta con un
resultado negativo con respecto a la percepcion que tienen los clientes en cuanto al interés que
los colaboradores muestran para que el cliente vuelva, por lo cual, son dos variables que se
tienen que mejorar.

Con respecto a la dimension de capacidad de respuesta, la percepcion que los
consumidores tienen acerca de la capacidad de respuesta del establecimiento frente a los

horarios mas concurridos es critica; sin embargo, mediante la observacion, se contrasto este
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resultado, debido a que se pudo constatar que el establecimiento si cuenta con suficientes

colaboradores para atender las necesidades de los clientes en los momentos mas concurridos.

3.2.1 Anélisis FODA

Con la informacion recolectada, es factible realizar un andlisis de los factores fuertes y
débiles del establecimiento de alimentos y bebidas El Pescador de Mechita, para en conjunto,
poder obtener un diagndstico de la situacion actual interna y externa. (Ponce, 2006)

En la tabla 25, se pueden observar detalladas las (a) fortalezas, (b) oportunidades (c)
debilidades y (a) amenazas del restaurante. En cuanto a fortalezas, el Pescador de Mechita,
cuenta con una ubicacion estratégica ya que se encuentra en un corredor comercial, permitiendo
que sea posible acceder por medio de vehiculo propio y transporte publico; ademas se puede
destacar que el establecimiento cuenta con su marca registrada en el SENADI. El restaurante,
es reconocido en el mercado guayaquilefio por su oferta gastronémica y por los 16 afios de
trayectoria. También, posee servicio de delivery: (a) propio y (b) aplicacion. Cabe destacar
también que la confiabilidad fue la dimensién que mayor promedio general obtuvo en la
recoleccion de datos, por lo cual, se puede inferir que la percepcion que tienen los
consumidores es que el restaurante es confiable y consistente.

Con respecto a oportunidades, se puede destacar que el establecimiento cuenta con
registro artesanal, lo cual permite que la facturacion sea con tarifa 0% IVA. Tener su marca
registrada, genera la oportunidad de abrir nuevos puntos de ventas y también de generar nuevas
plazas de empleo. Como debilidades, a pesar de ser reconocido en el mercado, el restaurante
no se encuentra posicionado en redes sociales. Como anteriormente se ha mencionado, carece
de procesos administrativos, operativos y de servicios, provocando que la rentabilidad sea
desconocida. En cuanto a amenazas, el establecimiento se ha visto afectado debido a la

inseguridad que actualmente se vive en el pais, influyendo de manera negativa para la
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operacion, asi como también la inestabilidad econdmica, que provoca que los precios de las
materias primas aumenten. También, lo amenaza la posibilidad de que ingresen nuevos
competidores al mercado que ofrezcan precios mas bajos con los que no sea posible competir,
otra amenaza es la posibilidad de algun rebrote de Covid-19, o la aparicion de una nueva
pandemia que provoque nuevamente confinamiento, ya que esto generaria pérdidas

econdmicas.

Tabla 25
Andlisis FODA El Pescador de Mechita

Fortalezas Oportunidades
Ubicacion estratégica Registro de artesano
Reconocido en el mercado Abrir nuevos puntos de venta
Posee servicio de delivery Generacion de plazas de empleo

Tiene su marca registrada
Confiable y consistente

Debilidades Amenazas

Ausencia de mercadeo en redes
sociales

Carece de procesos administrativos,
operativos y de servicios
Capacitacién del recurso humano
Falta de estructura de costos
Rentabilidad desconocida

3.2.3 Andlisis PEST

Inseguridad

Inestabilidad econémica
Aumento de costes en materia
prima

Rebrote de COVID

Desastres naturales

Ingreso de nuevos competidores
con precios mas bajos

Para esta investigacion, también es importante analizar aquellos factores externos que
podrian incidir en el negocio a corto y largo plazo. Segun Londo (2022), esta técnica analiza
las principales variables que podrian afectar y modificar el entorno de una empresa. Las

variales son: (a) Politico, (b) Econdmicos (c) Socioculturales y (d) Tecnolégicos.
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En cuanto a factores politicos, se acercan las elecciones y esto provoca negatividad e
incertidumbre que podria afectar los resultados, también, el clima politico puede afectar al
establecimiento, como por ejemplo los aumentos del SBU. En cuanto a factores econdmicos,
datos del BCE muestran que la economia ecuatoriana desacelero al crecer 1,7% en el segundo
trimestre del 2022 debido a las manifestaciones de Junio 2022 (BCE,2022). Ademas el Insituto
Nacional de Estadistica y Censos (2022) sostiene que hasta noviembre del 2022, de
ecuatorianos solo el 35,6% de la PEA cuenta con un empleo adecuado.

Con respecto al andlisis social, Primicias (2022), sostiene que al cabo de 12 meses
nuestra realidad social en cuanto a inseguridad generalizada debido a la cantidad de muertes
violentas y extorsion. Lo cual afecta directamente al sector de A&B. El establecimiento en
estudio si se ha visto afectado ya que los clientes han dejado de asistir por la incentidumbre
debido a la ola de inseguridad.

En tecnologias de la informacion y comunicacion, el Insituto Nacional de Estadistica y
Censos (2022), afirma que el 60,4% de los hogares ecuatorianos tienen acceso a internet, 58,8%
de personas tienen un celular activado y 52,2$ de personas cuentan con un teléfono inteligente,
en base a estas cifras, se puede visualizar la importancia del manejo de redes sociales para

posicionar la marca en el mercado.
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Tabla 26

Andlisis Pest
Politico Economico
Elecciones Economia inestable
Aumento de salarios Nivel de desempleo
Social Tecnolodgico
Inseguridad Generalizada Importancia del manejo de redes
sociales

3.2.4 Andlisis Matriz BCG
A continuacion, se muestran los resultados obtenidos (figura 10), como resultado del
analisis de la Matriz BCG, a los productos del establecimiento “El Pescador de Mechita”. El

analisis de los graficos, permitira evaluar una propuesta para la matriz y puntos de venta.

Figura 10
Resultados de Matriz BCG en productos del establecimiento en estudio

l MATRIZ BCG

510,00

z

MARGEN DE CONTRIBUCION

10000 'ﬁ' LO0D 100

s

CANTIDAD (Q)

Nota. Elaboracidn propia
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Como resultado de la aplicacion de la Matriz BCG, se pudo conocer cuales son los
productos estrella, vaca, interrogante y perro, en la tabla 27 se visualiza la clasificacion de los
productos del mend, en el lapso de 1 afio del establecimiento en estudio y su clasificacion con
respecto a la matriz BCG. Para clasificar el producto, se toman el precio de venta al pablico
del producto y se calcula el costo, que es el 30%, versus las cantidades vendidas, y asi conocer
el margen de contribucion, una vez que se tienen esos datos, se procede a analizar bajo los
siguientes parametros mencionados a continuacion:

e Producto Estrella: mayores cantidades vendidas, mayor margen de contribucion

e Producto Vaca: Mayores cantidades vendidas, menor margen de contribucion

e Producto Interrogante: Mayor margen de contribucion, menores cantidades
vendidas

e Producto Perro: Menores cantidades vendidas y menor margen de contribucion

Tabla 27
Analisis de resultado matriz BCG

Producto PVP g‘[’]f/:;’ MC canTiDapEs VENTA  CLASI FICACION
Encebollado Normal $ 3,24 $ 0,97 $ 227 23.384 $75.867,90 VACA
Encebollado Mixto $ 496 § 149 § 347 3714 $18.43625 INTERROGANTE
Guatita $ 439 § 132 § 3,07 2573 $11.28655 VACA LECHERA
Cazuela Pescado $ 4,46 $ 1,34 $ 312 2200 $ 9.811,00 VACA LECHERA
Encebollado Junior $ 2,67 $ 0,80 $ 1,87 3568 § 953900 VACALECHERA
Pescado Apanado $ 742 % 223 % 519 1.085 §$ 8.04555 ?

Bollo de Pescado $ 280 $§ 084 $ 1,96 2795 $ 781390 VACA LECHERA
Bandera Completa $ 804 $ 241 3 5,63 972 $ 7.812,00 ?
Cazuela Mixta $ 6,52 $ 1,96 $ 456 1.154 $ 7.524,00 ?
Encebollado Jumbo $ 5,44 $ 1,63 $ 3,80 1.168 §$ 6.348,60 ?
Arroz Marinero $ 904 $ 271§ 6,33 690 $ 6.237,00 ?
Bandera Nomal 1 $ 745 $ 224 % 522 660 $ 4.920,20 ?
Pescado a la Plancha $ 743 § 223 § 5,20 592 $ 4.401,35 ?
Cebiche de Camardn $ 707 $ 212§ 4,95 549 § 3.883,50 ?
Cebiche de Pescado $ 7,01 $ 210 $§ 4,91 445 $ 3.121,50 ?
Bollo Mixto $ 3,78 $ 1,13 $ 2,64 809 $ 3.056,05 PERRO
Camarones Apanados  § 803 $ 2,41 $ 562 380 $ 3.051,00 ?
Corvina Entera $ 1289 § 3,87 $ 9,02 223 $ 2.875,00 ?
Cebiche Cam/Pes $ 8,00 $ 2,40 $ 5,60 311 $ 2.489,00 ?
Cebiche Triple Mixto $ 904 § 2,71 $ 6,33 265 § 239550 ?
Arroz con Camarén $ 808 § 242 $ 5,65 277 $ 2.236,80 ?
Bandera Camardn 3 $ 645 § 194 § 4,52 340 $ 2.193,40 ?
Filete Mixto $ 804 § 2,41 $ 563 272§ 2.186,50 ?
Cebiche Pescador $ 1050 § 315 % 7,35 199 $ 2.089,50 ?
Bandera Pescado 2 $ 645 § 194 § 4,52 308 $ 1.987,50 ?
Encocado Mixto $ 9,08 $ 2,72 $ 6,36 205 $ 1.861,50 ?
Cazuela Marnnera $ 948 $ 284 3 6,64 195 $ 1.848,50 ?
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Capitulo 1V: Propuesta

El Pescador de Mechita es un restaurante familiar que ha operado de forma empirica
durante aproximadamente 16 afios. Carece de procesos administrativos, operativos y de
servicios, como lo hemos observado en el capitulo anterior; ademas, no cuenta con un modelo
de negocios eficiente por tal motivo no ha sido posible la apertura de un nuevo punto de venta
debido a que el riesgo de fracaso es alto.

El anélisis y discusion se basé en conocer todos aquellos aspectos internos que inciden
al momento de la operacion del restaurante y por consiguiente aportar con soluciones, que
permitan que sea posible la expansion del establecimiento.

La propuesta para la apertura de un nuevo punto de venta para EI Pescador de Mechita
estd disefiada en dos fases: (a) Fase 1: Implementacidn de procesos de mejora continua en el
establecimiento matriz y (b) Fase 2: Implementacion del Modelo de Licencia de Uso de marca

para la apertura de un nuevo punto de venta.

4.1 Fase 1: Implementacién de procesos de mejora continua en el establecimiento

matriz

En funcidn de los datos recopilados con las herramientas de investigacién se ha notado
que el establecimiento matriz posee falencias en cuanto al (a) area administrativa, (b)
Infraestructura y (c) Servicio. Esta fase pretende proponer estrategias de mejora para el
establecimiento matriz y una vez sean implementadas, se contard con un modelo de negocio
replicable para la apertura de nuevos puntos de venta por medio del Modelo de Licencia de

Uso de marca.
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4.1.1 Propuestas Administrativas

En base a los resultados obtenidos se han disefiado las siguientes propuestas
administrativas a implementar en el Pescador de Mechita Matriz para poder recolectar datos de
su ejercicio econémico y de esta manera tener un mejor control y conocimiento de las
operaciones administrativas esenciales para la apertura y operacion de un segundo punto de

venta.

4.1.1.1 Estructura organizacional

Actualmente, el establecimiento matriz cuenta con una estructura organizacional
“informal”, es decir que ha surgido durante el funcionamiento del mismo, sin alguna
planificacion previa, en el cual su duefia, que también tiene el rol de gerente, entre sus funciones
esta el control de calidad y estar pendiente del correcto funcionamiento del restaurante; ademas,
se encarga de supervisar el trabajo de meseros y cajeros, también de realizar el inventario; en
el siguiente nivel se encuentran los cocineros, de ellos destaca una persona que dirige al resto
de cocineros y de el lavaplatos; sin embargo, no tiene un cargo como jefe de cocina o
supervisor, como podemos observar en la figura 11. En la practica diaria, esta estructura
organizacional provoca desorganizacion debido a que no existe una cadena de mando, es decir

todos los colaboradores responden directamente a la gerente general.
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Figura 11
Organigrama actual

ORGANIGRAMA ACTUAL

EL PESCADOR DE MECHITA

GERENTE
PROPIETARIA

—————— ————q————J——--——————————

i ! !
I
CAJERO

| |
|
COCINEROS LAVAPLATOS

Nota. Estructura organizacional actual del establecimiento en estudio. Elaboracién propia

Para la creacion de nuevos puntos de venta, se propone un organigrama funcional, en
el cual, estén definidas las funciones de cada puesto y que delimite el puesto de cada rol en la
cadena de mando, esto permitird la mejora de los procesos operativos, de servicio y

administrativos que se lleven a cabo en el restaurante (figura 12).
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Figura 12
Propuesta de organigrama funcional

ORGANIGRAMA FUNCIONAL

PROPUESTA

|
ADMINISTRADOR CAPITAN DE
DE LOCAL MESEROS
- — MESERO 1

S MESERO:
I PERSONAL DE
LIMPIEZA

Nota. Propuesta de estructura organizacional para El Pescador de Mechita Matriz. Elaboracion propia
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——————-
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En el establecimiento matriz, el nivel superior es el propietario que también actda como
gerente, entre sus funciones estd supervisar el trabajo del administrador, contratar nuevos
colaboradores y otras funciones generales de su puesto. Para el area de cocina, el encargado
sera el Chef, entre sus funciones esta el correcto funcionamiento en el area de cocina, del
inventario de la cocina y de dirigir al sous-chef, cocineros y lavaplatos. En el &rea de servicio,
el capitan de meseros es el encargado de supervisar el trabajo de los meseros y supervisar el
servicio, acomodar y ayudar a los clientes. A continuacion, en la tabla 28 se especifica cada

una de las funciones de los niveles.
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Tabla 28
Descripcion de las funciones

Cargo Cantidad Funciones

(zerente /Dueiio 1 Supervisary reclutar nuevo
personal
Responsable directo de
administradory cajero

Encargado de supervisar el
Supervisor de licenciado 1 correcto funcionamiento de los
puntos deventa

Supervisar el correcto
Administrador 1 funcionamiento del restaurante

Encargado de los cobros
Cajero 1 Arqueo de caja diario

Encargado del inventario en
Chef Ejecutivo 1 cocinay dirigir a los cocineros

Segundo al mando
Sous Chef 1 Supervisar el emplatadoy
preparaciones en cada estacién

Encargado de las preparaciones
Cocinero 1 dealimentos delinea fria y
caliente

Limpieza deutensilios ¥y menaje
de cocina

Lavaplatos 1 Mantener limpiala cocinay
herramientas detrabajo.

Atender a los clientes

Llevar platillos a lamesa
Capitan de meseros 1 Planificar y sup ervisar el

servicio en matrizy en punto de

venta

Atender a los clientes
Mesero 1 Llevar los platillos alamesa

Limpiar las mesas
Personal de limpieza 1 Mantener limpia el drea de
comedor

Nota. Elaboracion propia
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Para el nuevo punto de venta, se propone un organigrama en el cual el nivel superior
siga siendo el Gerente/ Duefio y cuente con un administrador que se encargue de supervisar el
trabajo del cajero y correcto funcionamiento del establecimiento. El chef ejecutivo de la matriz,
es el encargado de supervisar el trabajo de un cocinero y un ayudante. El capitan de meseros

de la matriz, es el encargado de supervisar el trabajo de los meseros.

4.1.1.2 Manejo de Inventario

Actualmente, el establecimiento cuenta con un modelo de invetario manual y carece de
procesos automatizados lo cual genera pérdidas, por lo que se proponen tres estrategias para
un correcto control de de inventarios.

1. Gestidn de recetas y caculo de costos de materia prima

Para lograr un inventario consistente, es necesario conocer la receta de cada uno de los
productos asi tambien tener definidos los costes de materia prima ya que esto permite ejercer

control en la planeacién y toma de decisiones para ser més eficientes.

2. Determinar méximos y minimos de stock.

En base a la informacion histérica en la gestion de inventarios, se propone determinar
la cantidad minima necesaria para cubrir la demanda y el stock maximo de un producto para
comprar lo necesario segun la rotacion del producto, esto permitira tener una mejor liquidez,

al ya no invertir en materias primas estancadas.

3. Utilizar tecnologia

La implementacion de herramientas tecnologicas permitird que se automaticen las

tareas manuales y mantener los registros con mayor precision por medio de un software que
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realiza el control de las materias primas en base a las recetas y en las ventas que se realice en

el establecimiento.

4.1.1.3 Matriz BCG

Estrategia 1: Impluso para productos interrogantes

El anélisis dio como resultado que los productos mencionados a continuacion en la tabla
29, estan clasificados como productos interrogantes, sin embargo en la matriz se pudo
visualizar el potencial que tienen estos productos de convertirse en estrellas, a estos productos
se los denominé “productos enfoque”. Para que estos productos se conviertan en estrella, es
necesario aumentar sus ventas. Se propone posicionarlos en el mercado por medio de mayor

inversion en marketing (publicidad fisica y en redes sociales), plantear promociones y combos.

Tabla 29
Clasificacion de productos interrogante en matriz BCG
Producto (enfoque) Clasificacion
Bandera Completa ?
Cazuela Mixta ?
Encebollado Mixto ?
Pescado apanado ?
Encebollado Jumbo ?

Nota. Elaboracién propia

También, se propone que se mejore la presentacion de estos platos y su guarnicién

para que sean mas atractivos y que en el menu fisico .
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Estrategia 2: Productos perro

El andlisis anteriormente mencionado, dio como resultado un producto perro, del menu
de El Pescador de Mechita (tabla 30), que en observacién se pudo visualizar que es un producto
gue genera mucha demanda. En este caso, la propuesta es rezagarlo del menu digital y fisico y
también se propone venderlo en combo, con jugo o gaseosa, para incrementar el valor de la

venta, y obtener un mayor margen de contribucion.

Tabla 30
Clasificacién de productos perro en Matriz BCG
Producto Clasificacion
Bollo Mixto PERRO

Nota. Elaboracién propia

Estrategia 3: Productos Vaca

Para los productos enfoque clasificados en vaca (tabla 31), se propone mantener su
situacion competitiva para que no decliven, por medio de comunicacion para resaltar sus
beneficios y ventajas; para convertirse en producto estrella es necesario que se incrementen las
ventas, la siguiente estrategia seria venderlos en combo con bebidas o guarniciones, para

incrementar el valor de venta y margen de contribucion.

Tabla 31
Clasificacion de productos vaca en Matriz BCG

Producto (enfoque) Clasificacion
Encebllado mixto VACA
Cazuela mixta VACA
Guatita VACA
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4.1.1.4 Indicadores:

Para aportar con las propuestas administrativas, se propone llevar a implementar los
KPI’s, o indicadores. Segun Padilla (2018), un KPI es instrumento que se utiliza para conocer
la situacién actual del restaurante en diversos &mbitos.

Ingreso por venta

Este indicador analiza los ingresos, pero asi tambien los gastos que genera la operacion.
Se propone, utilizar esta métrica ya que permite al tener visualizacion de los resultados de las

ventas, pero también permitird definir presupuestos y evaluar el desempefio de las ventas.

Ticket Promedio de Consumo

El ticket promedio de consumo es un indicador que representa el gasto medio de un
cliente en un momento dado (N6voa, 2022). Actualmente, el ticket promedio de consumo del

establecimiento es de $12,80 por lo cual, se proponen 3 estrategias a continuacion:

1. Entrega a domicilio gratis por consumo minimo

Esta estrategia pretende ofrecer la tarifa de servicio a domicilio gratis, siempre y cuando
el cliente gasta un monto minimo. Los consumidores van a alcanzar este monto minimo para
ahorrarse el costo de envio y probablemente comprardn méas de lo que tenian pensado

inicialmente, generando asi que se eleve el promedio de ticket.

2. Usar imagenes que cautiven
Esta estrategia propone que en el mend, se pongan fotos atractivas de todos aquellos
productos que tienen mayor rentabilidad y que sean de mayor valor, para generar expectativa

en los consumidores y persuadirlos a que los adquieran.
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3. Ofrecer entradas, guarniciones, bebidas o postres
Este tipo de productos, generalmente tienen margenes mas altos que el resto de
productos, por lo cual, se propone enfocar los esfuerzos al momento de la compra, en ofrecer

a los clientes entradas, guarniciones, bebidas y postres para que acomparien su comida.

4.1.2 Propuestas de Infraestructura

4.1.2.1 Disefio de cocina

Actualmente el area de cocina del establecimiento consta : (a) area de lavado, (b) area
de preparacion, (c) Zona de almacenamiento (d) Area de despacho y (c) area de cocina caliente.
La cocina del establecimiento tiene forma de U (figura 13), que no resulta funcional para la
operacion debido a que el espacio es muy reducido y en vez de ser beneficioso, resulta que
impide el triangulo de trabajo (Zona de coccion, Area de lavado y zona de almacenamiento).
Adicional, carece de los equipos de trabajo adecuados en funcion de su oferta gastronémica.

En cuanto a accesos, cuenta con un solo acceso que es por el frente.

Figura 13
Cocina actual del establecimiento El Pescador de Mechita.

Zonificacion

Area de lavado

o
8
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Area de preparacion s cnom

Zona de almacenamiento ) LB

® Areade despacho

Area de cocina

caliente =
Accesos -l

Recepcion de vajilla

> 1]

Triangulo de trabajo

Nota. Disefio y zonificacion actual del establecimiento. Elaboracion propia
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El area de cocina en un restaurante es la mas importante ya que es donde son preparados
los alimentos, por lo tanto su disefio debe garantizar la seguridad para sus trabajadores, y para
los consumidores con el fin de que existan los menores riesgos de contaminacion alimentaria,
de ahi la importancia de redisefiar la cocina en el establecimiento matriz para que sea replicable
en la nueva sucursal. Por tal motivo se propone un disefio de cocina en forma lineal (figura 14)
que consiste en distribuir la zona de almacenaje, de coccion y lavado en linea recta, la cual

seria apta para que 3 personas trabajen simultaneamente (figura 15)

Figura 14
Cocinaen linea

Las cocinas de una sola linea son
ideales cuando el espacio es limitado.
Son sencillas, elegantes y bonitas.

Nota. El grafico 54 explica la forma y disefio de una cocina en linea, ademas demuestra que el tridangulo
de trabajo es viable. Tomado de Ovacen (2022)

Figura 15
Propuesta de redisefio de cocina

Nota. En el gréfico 55 se visualiza un plano isométrico en 3D, de como seria el resultado final del
redisefio de la cocina junto con el area de comedor. Tomado de Dreamstime.com por Svezhentseva
(2017)
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Ademas con respecto a los resultados obtenidos en el capitulo anterior en cuanto a
buenas practicas de manufactura, se propone la implementacion y uso de mesas frias de
trabajo (figura 16), también, con el nuevo disefio de cocina, dejar al menos un lavadero que

sea exclusivamente para manos, independiente del de la vajilla y menaje de cocina (figura 17)

Figura 16
Mesa fria de trabajo

Nota. La imagen muestra como se ve una mesa refrigerada, la misma que cuenta con un mostrador

refrigerado, disefiada para uso en restaurantes, bares, cafeterias, hoteles. Tomado de Expomaquinaria

(s.f)

Figura 17
Lavamanos independiente en cocina

Nota. Un lavamanos independiente para subir de categoria en cuando a BPM. Tomado de Alborinox

(2022).
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4.1.2.2. Disefio de comedor

En su investigacion, Elkins (2021), afirma que el disefio del comedor y del ambiente de
un restaurante, estan entre los principales factores que definen su rentabilidad y su éxito El
andlisis de resultados en cuanto a la dimension tangible, que tuvo resultados negativos, fue la
percepcion de los consumidores con respecto a disefio actual del comedor. Para que el disefio
del comedor sea replicable en un nuevo punto de venta, es necesaria la creacion de un manual
de identidad corporativa donde se especifiquen (a) el concepto de disefio, (b) los colores de la
marca, (c) el tipo de mobiliario, (d) la iluminacion, (e) climatizacion. Las variables
anteriormente mencionadas son claves para aportar positivamente a la experiencia del
consumidor.

Como parte de la propuesta de mejorar los elementos tangibles, y que se vea
estéticamente mejor, se propone el cambio de sillas y mesas por aquellas que cumplan también
con el concepto de funcionalidad. A continuacién en la figura 18, se observa cdmo son las sillas
y las mesas actuales, que por medio de la observacion se pudo comprobar que no son estéticas
y tampoco cémodas vs. Nuevas sillas y mesas que se proponen que cumplan el concepto y

color de la marca.(figura 19)

Figura 18
Mesas y sillas actuales del establecimiento en estudio.

Nota. Elaboracion propia
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Figura 19
Propuesta de mesas y sillas para el establecimiento en estudio.

Nota. Mesas y sillas Tomado de Importaciones Alicia (2023)

En cuanto a decoracidn, el analisis de resultados determiné la insatisfaccion por parte
de los consumidores. Es por esto que se propone mejorar la decoracion del comedor.
Actualmente, el comedor carece de algun concepto de disefio de interior o decoracion (figura
20)

Figura 20
Disefio de comedor actual

Nota. Elaboracién propia

Se propone elegir un concepto que vaya acorde a su oferta gastronémica (mariscos) y
que transmita mas elegancia y sobriedad, que visualmente sea mas atractivo, pero a la vez un

disefio que sea funcional.
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Figura 21
Propuesta de decoracién para el restaurante en estudio

Nota. Tomado de Mobydec (2021)

Figura 22
Propuesta de decoracion para el restaurante en estudio

Nota. Tomado de ADMéxico (2016)

Para terminar, se propone la mejora con respecto a climatizacion, ya que actualmente,
el establecimiento solo cuenta con ventiladores. Por lo tanto, se propone gue se analice la idea
de implementar aire acondicionado en el comedor, ya que esto permitiria que se mejore la

percepcion de los consumidores con respecto a los aspectos tangibles del establecimiento.
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4.1.3 Propuesta de dimension Servicio

El analisis de resultados permitio que se conozca la percepcion negativa que tienen los
consumidores respecto al apoyo/recurso que el restaurante brinda a sus colaboradores y del
interés que los colaboradores muestran para que el cliente vuelva.

Por lo tanto, se propone la creacién de un manual de protocolo de servicio en el cual
esté especificado como debe ser la atencion al cliente, y capacitar al personal de servicio.

Este protocolo de servicio permitira que el servicio prestado sea eficiente y con
amabilidad, ademas, garantizara la experiencia del consumidor desde la reserva hasta el pago.

En la figura 23, se observan los procesos del protocolo de servicio que permitiran que
las percepciones de los consumidores en cuanto a empatia y capacidad de respuesta sean

favorables.

Figura 23
Proceso de protocolo de servicio

RESERVA

 J
RESERVA DE MESAS

PARA OCASIONES

ESPECIALES
° BIENVENIDA BIENVENIDA
CLIENTE DEBE SER
RECIBIDO ’
ELECCION DE
CORDIALMENTE ELECCION COMIDA Y BEBIDA
DE A&B O

ENTREGA DE MENU

SUGERENCIA DE
SERVICIO DE

PEDIDOS DE A&B PEDIDOS DE PRODUCTOS
® ASE FE TOMA LA ORDEN
LAS BEBIDAS SE
SIRVEN PRIMERO
RETIRO DE RETIRO DE PLATOS/
Pl;lb%%s& PEDIDO DE POSTRE O TE
: ®
FOSIREOTE SE RETIRAN LOS PLATOS
SUGERIR TE O POSTRE
PAGO
®

LA CUENTA SE PRESENTA SOLO
CUANDO LA SOLICITEN

Nota. La aplicacion del protocolo de servicio permitira que mejoren las percepciones que tienen los
consumidores en cuando a las dimensiones empatia y capacidad de respuesta. Elaboracion Propia
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En la bienvenida, cuando el cliente ingresa a un restaurante, debe ser recibido
cordialmente y debe sentirse comodo. Por lo general, esta tarea la realiza la anfitriona del
restaurante, sin embargo, no se restringe solo a ella. Corresponde a todos y cada uno de los
empleados del restaurante asegurarse de que el cliente sea recibido dentro de los 30 segundos
posteriores a su llegada al restaurante.

Una vez que se compueba la disponibilidad de mesas, se asigna una mesa al cliente para
dar paso a la eleccion de alimentos y bebidas. En este paso, las bebidas siempre deben ser
servidas por la derecha y los platos deben servirse por la izquierda, el servicio de cada plato
debe coordinarse de manera que los invitados no tengan que esperar mucho tiempo entre plato.

Una vez servido, se debe preguntar al cliente si la comida cumple con sus expectativas,
los platos se retiran después de que todos los invitados en la mesa hayan terminado su comida,
se procede a ofrecer el postre o un té. Con respecto a la cuenta, esta debe presentarse sélo
cuando sea solicitada, el mesero debe presentar al cliente una precuenta y jamas debe solicitar
propinas al mismo.

Durante este proceso final, es importante tomar los comentarios del cliente (feedback),
y el mesero debe despedirse con frases como “Espero darle la bienvenida nuevamente” o

“esperamos que nos visite pronto”.

4.2 Fase 2: Implementacion del modelo de licencia para la expansion

del establecimiento.

Para abrir un nuevo punto de venta, en base a la revision de la teoria y resultados, se
cree conveniente que la manera mas optima para la expansion del establecimiento es por medio
de un contrato de licencia de uso de marca ya que permitira aumentar la competitividad.
Consiste en que un licenciado podra hacer pleno uso de la marca y nombre comercial del

establecimiento, a diferencia de la franquicia que es un contrato mas rigido.
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4.2.1 Contrato de Licencia

El contrato de licencia sera el acuerdo entre dos partes que serdn beneficiadas, el
licenciante (duefio de la marca) quien concede licenciatario el derecho de usar su marca
registrada a cambio de un pago inicial, el mismo que no tiene un precio fijo, sino que lo
determina el interés del licenciado.

El licenciatario puede usar el nombre comercial, el sistema contable, precio preferencial
de los productos terminados para su distribucion y de equipamiento del establecimiento (cocina
y comedor), asi como también capacitacion para el personal y constante soporte.

Este contrato tendré vigencia de 3 afios que es renovable, en el cual, el licenciatario
debera cancelar al licenciante un monto inicial de USD $10.000, que esta dado del 40% del
promedio de la utilidad neta anual declarada por el establecimiento matriz al servicio de rentas
internas.

A continuacion, se detallan algunas de las clausulas:

El licenciante ejercera control sobre todos los puntos de venta

El licenciante otorga el derecho de uso de marca

El licenciante serd quien provea del producto al licenciatario, otorgandole un precio
especial que garantice que exista utilidad para las dos partes.

El licenciatario debera adquirir todo el equipamiento de cocina y comedor por medio
del licenciante, y podra acceder a un precio especial.

El licenciatario sera responsable de seleccionar el lugar y de asumir todos los costos
que aperturar un nuevo punto de vente genere

El licenciatario tendra prohibido vender cualquier otro producto que no sea distribuido

por el licenciante.
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El licenciatario no esta obligado de seguir paso a paso el plan de negocios de la marca,
sin embargo, con el fin de mitigar riesgos de fracaso, deberia optar por adoptar las sugerencias
de la marca

Si bien es cierto, para el licenciante, dejar en manos del licenciatario el control de toda
la operacion, es correr el riesgo de perder su reputacion; por lo tanto, contara con un supervisor
de puntos de venta que sera el encargado del correcto funcionamiento de los mismos.

En la tabla 32, se visualiza un modelo de los implementos de cocina y comedor
necesarios que el licenciatario debera adquirir por medio del licenciante a precio preferencial,

para la apertura del punto de venta.

Tabla 32
Implementos de cocina y comedor para punto de venta

Precio preferencial al

EQUIPAMIENTO DE COCINA CANT
licenciatario
Refrigerador industrial 1 $2.578,26
Vitrina refrigerada 1 $1.291,68
Cocina 6 hornillas a gas 1 $1.207,18
Mesa de trabajo refrigerada 1 $2.699,44
Olla arrocera 1 $ 413,39
Lavadero para cocina en acero inoxidable 1 $150
Trampa de grasa 1 $200
Campana y sistema de extraccion de olores 1 $1000
y calor
Horno Microondas 1 $250
TOTAL 9 9.789,95
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Precio preferencial al

EQUIPAMIENTO DE COMEDOR CANT
licenciatario

Juguera de dos tanques 1 $1250,67
Silla Tatami 16 $72/unidad=$1.152,00
Mesa Earnes de 80x80 4 $165/unidad=$660
Aparador para almacenaje 1 $500
Mesas auxiliares de acero inoxidable 2 $180/unidad=$360

TOTAL 24 $3.922,67

Como anteriormente se menciond, el licenciante sera quien distribuya el producto final
para el licenciatario, a continuacion, en la tabla 33, se evidencia el valor del costo del producto
para el licenciante, el margen de contribucion, el precio de venta al licenciatario y el margen
de contribucion al licenciatario. Para el punto de venta, el licenciante solamente distribuira
aquellos productos estrella, vaca o interrogantes. El productos perro, bollo mixto no se tomara
en cuenta para la distribucion. Para el calculo de estimacion de ingresos se tom6 como

referencia el promedio de las ventas un afio del establecimiento matriz.

En este modelo se propone que el licenciante sea quien provea el producto terminado
al licenciatario. Para que eso sea posible, el licenciante otorga un precio especial, para que el
licenciatario pueda obtener un margen de contribuciéon de la venta del producto final. A

continuacion se puede observar en la tabla 32 el céalculo:
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Tabla 33
Implementos de cocina y comedor para punto de venta

Producto C“;g;;jmz MCM PVPL (32%) MCL CANTIDADES  PVP (100%) 'NGSE;%\P OR

Encebollado Normal s 091 S 233 S 1,04 S 220 23384 5 3724 $ 75.867,90
Encebollado Mixto S 1,39 S 3,57 S 1,59 S 3,37 3714 $ 4,96 $ 18.436,25
Guatita $ 1,23 S 3,16 S 1,40 S 2,99 2573 $ 4,39 $ 11.286,55
Cazuela Pescado $ 1,25 S 3,21 S 1,43 S 3,03 2.200 $ 4,46 $ 9.811,00
Encebollado Junior S 0,75 S 1,92 S 0,85 S 1,82 3.568 $ 2,67 $ 9.539,00
Pescado Apanado S 2,08 S 5,34 S 2,37 S 5,05 1.085 $ 7,42 $ 8.045,55
Bollo de Pescado S 0,78 S 2,02 S 0,90 S 1,90 2.795 $ 2,80 $ 7.813,90
Bandera Completa S 2,25 S 5,79 S 2,57 S 5,47 972 $ 8,04 $ 7.812,00
Cazuela Mixta S 1,83 S 4,69 S 2,09 S 4,43 1.154 $ 6,52 $ 7.524,00
Encebollado Jumbo $ 1,52 S 3,92 S 1,74 S 3,70 1.168 $ 5,44 $ 6.348,60
Arroz Marinero S 2,53 S 6,51 S 2,89 S 6,15 690 $ 9,04 $ 6.237,00
Bandera Normal 1 $ 2,09 $ 536 $ 238 $ 507 660 % 7,45 $ 4.920,20
Pescado a la Plancha S 2,08 S 5,35 S 2,38 S 5,05 592 $ 7,43 $ 4.401,35
Cebiche de Camarén S 1,98 S 5,09 S 2,26 S 4,81 549 $ 7,07 $ 3.883,50
Cebiche de Pescado $ 1,9 $ 505 $ 224 $ 477 445 7,01 $ 3.121,50
Bollo Mixto $ 1,06 $ 2,72 S 1,21 $ 2,57 809 $ 3,78 $ 3.056,05
Camarones Apanados S 2,25 S 5,78 S 2,57 S 5,46 380 $ 8,03 $ 3.051,00
Corvina Entera $ 361 $ 9,28 $ 412 $ 877 223$ 12,89 $ 2.875,00
Cebiche Cam/Pes $ 2,24 S 5,76 S 2,56 S 5,44 3118 8,00 S 2.489,00
Cebiche Triple Mixto $ 2,53 S 6,51 S 2,89 S 6,15 265 $ 9,04 $ 2.395,50
Arroz con Camarén S 2,26 S 5,82 S 2,59 $ 5,49 277 $ 8,08 $ 2.236,80
Bandera Camarén 3 S 1,81 S 4,64 S 2,06 S 4,39 340 $ 6,45 $ 2.193,40
Filete Mixto $ 225 $ 579 $ 257 $ 547 272% 8,04 $ 2.186,50
Cebiche Pescador S 2,94 S 7,56 S 3,36 S 7,14 199 $ 10,50 $ 2.089,50
Bandera Pescado 2 S 1,81 S 4,64 S 2,06 S 4,39 308 $ 6,45 $ 1.987,50
Encocado Mixto $ 254 $ 654 $ 291 $ 617 205% 9,08 $ 1.861,50
Cazuela Marinera S 2,65 S 6,83 S 3,03 $ 6,45 195 $ 9,48 $ 1.848,50
Xs 5,01 S 4,73 1.827,15 $ 7.900,69

EN3ANOSX $ 15,02 $ 14,19 5.481,44 $ 23.702,06

En cuanto a ingresos, se estima que el licenciatario en 3 afios genere un promedio de
ingresos por venta de USD $23.702,06

Por ejemplo, desde matriz se distribuye el producto Filete mixto al licenciatario, el costo
de produccion en matriz es $2,25, el margen de contribucién a la matriz es de $5,79. El precio
de venta al licenciatario seré el 32% del PVP $2,57, su margen de contribucién es de $5,47 y

el precio de venta al consumidor final es de $8,04 (tabla 34).

Tabla 34
Ejemplo de calculo de costo y margen de contribucién de los productos
Producto Costo matriz MCM PVPL (32%) MCL PVP
(28%) (100%)
Filete Mixto $ 2,25 $ 579 $ 2,57 $ 5,47 $
8,04
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4.2.2 Distribucion del producto

El licenciatario serd quien provea el producto final al licenciado; por lo tanto, es el
responsable de todos los procesos desde la gestion de compras y todos los procesos para la
adquisicion de la materia prima, cuando esta llega a la matriz, un ayudante de cocina es el
encargado de verificar que se encuentre en excelente estado y procede a realizar el ingreso y
almacenamiento. Para la preparacion, un cocinero realiza el mise and place, para pasar a la fase
de produccion y coccion en base de la receta estandar, una vez que el producto esté preparado
se procede a enviarlo hacia los diferentes puntos de venta (figura 23).

En el punto de venta, el ayudante de cocina, se encarga de de recibir el producto, de
verificar las fechas de caducidad, procede con la fase de almacenamiento dependiendo las
especificaciones técnicas de los productos, para que estos no pierdan su cadena de frio. Una
vez que sea requerido, el cocinero emplata el producto final para degustacién del cliente (figura

23)

Figura 24
Proceso de distribucion del producto

Proceso de Distribucion
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PUNTO DE VENTA RECIBIMIENTO ALMACENAMIENTO EMPLATADO DEGUSTACION
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Nota. La figura 23 explica como es el proceso desde la gestion de compras de materia prima hasta su

distribucién hacia el punto de venta. Elaboracion propia.

Figura 25
Modelo de distribucion

MATRIZ

PUNTODE PUNTODE PUNTODE PUNTODE
VENTA VENTA VENTA VENTA

Nota. En la figura 24 se explica como el producto se distribuye desde la matriz hacia los diferentes

puntos de vente. Elaboracion propia.

4.2.3 Diagrama de Gantt

Pérez (2021) afirma que un diagrama de Gantt es una herramienta de gestion
utilizada para planificar y programar tareas durante un periodo de tiempo. Permite
realizar el seguimiento y control del progreso de cada una de las etapas de un proyecto

y, ademas, reproduce graficamente las tareas, su duracion y secuencia.
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Tabla 35
Diagrama de Gantt
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Capitulo V

5. Conclusiones y Recomendaciones

5.1 Conclusiones

El presente trabajo de investigacion permitio identificar todos aquellos aspectos
internos y externos involucrados para la apertura de una nueva sucursal del Establecimiento El
Pescador de Mechita.

En primer lugar, se identificaron modelos y teorias para disefiar herramientas para la
recoleccion de datos de primer orden, asi como también se revisaron casos de éxito en cuanto
a sustentabilidad, modelo de licencia de uso de marca aplicado a restaurantes, analisis FODA
y DINESERV, para proponer estrategias viables que permitan la replicacion del modelo en un
nuevo punto de venta.

De igual forma, para este trabajo, se aplicaron tres herramientas: (a) observacion, (b)
entrevista y (c) encuesta. Por medio de la observacion, se analizaron aquellas dimensiones
estipuladas en el Reglamento de Alimentos y Bebidas (2015) y se constat que la categoria
asignada segun el catastro turistico, es la correcta. La entrevista realizada a la propietaria, fue
importante para conocer aquellas variables administrativas, demograficas, infraestructura,
servicio y BPM, que intervienen al momento de la operacion y poder identificar falencias. La
encuesta, se compuso de dos enfoques: (a) Demografico y (b) Dinerserv. El primero, permitid
identificar datos demogréaficos para definir el mercado meta y conocer el perfil de los
consumidores. En el segundo enfoque, se midieron las dimensiones de la herramienta
DINESERV: (a) elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia, con el proposito de determinar como los consumidores perciben la calidad del servicio

del establecimiento.
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La propuesta de un modelo de negocios de este trabajo de titulacion ha logrado detectar
las falencias que entorpecen la operacién y que han sido las causantes de que la expansion del
establecimiento no haya sido posible. Las falencias identificadas son (a) Servicio, (b)
Infraestructura y (c) Administrativas.

Para que sea posible la apertura de un nuevo local, se expusieron propuestas que se
componen de dos fases: (a) Fase 1: Implementacion de procesos de mejora continua en el
establecimiento matriz y (b) Fase 2: Implementacion del Modelo de Licencia de Uso de marca
para la apertura. La primera, propone estrategias de mejora de las falencias identificadas para
el establecimiento matriz y una vez sean implementadas, empezara la segunda fase, que es la
propuesta de expansion por medio del modelo de licencia de uso de marca.

Se espera que estas propuestas sean implementadas para que el restaurante sea
sostenible, no solamente a mediano plazo, sino a largo plazo y que este establecimiento de un
tenedor se convierta en un representante de la gastronomia ecuatoriana en la ciudad de

Guayaquil.

94



5.2 Recomendaciones

El presente trabajo de investigacion permitio brindar la informacion necesaria para
conocer la situacion actual del establecimiento El Pescador de Mechita para lograr los objetivos
planteados en al inicio de este proyecto.

Es por eso que, en base a toda la informacion recopilada en esta investigacion, es
importante recomendar a la propietaria del establecimiento los siguientes items, que

garanticen la sostenibilidad del mismo.

1) Se recomienda elaborar un presupuesto de costos para la implementacién de las
propuestas planteadas en este trabajo de titulacion.

2) Se recomienda la creacién de un manual de procedimientos para el area de
cocina y servicio, con el fin de sistematizar la operacién del restaurante El Pescador de
Mechita.

3) Se recomienda trabajar con un arquitecto para implementar las mejoras de
infraestructura en el restaurante principal de tal manera que se genere una relacion laboral
(sin relacion de dependencia) para la implementacion de el nuevo o los nuevos locales

4) Se recomienda trabajar con un disefiador de interiores para generar las mejoras
del comedor y mantener el disefio de la atmosfera en el nuevo o nuevos puntos de venta.

5) Se recomienda capacitar al personal de servicio (meseros) a través de los usos
ofertados por el ministerio de turismo y el ministerio de trabajo

6) Con respecto al personal, se recomienda la contratacion de un host, para
maximizar la rotacion de sillas en las horas méas concurridas.

7) Se recomienda el andlisis de la matriz BCG con frecuencia semanal durante los

primeros dos afos y a partir de eso, realizarlo con frecuencia mensual con el fin de conocer

95



la situacién los productos y a partir de su posicion en el mercado, conocer su indice de
crecimiento

8) Se recomienda corregir todos aquellos aspectos que no permiten que El
Pescador de Mechita suba de ser categoria un tenedor, para asi llegar a ser dos o tres
tenedores.

9) Se recomienda implementar medidas para el ahorro de energia y de agua, asi

también como para el manejo de los residuos, para garantizar la sostenibilidad.
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ANEXOS

Anexo A.

UNIVERSIDAD CATOLICA

DE SANTTAGO DE GUAYAQUITL

Trabajo de Titulacién: Estudio para la apertura de sucursal del establecimiento El

Pescador de Mechita en la ciudad de Guayaquil

Entrevista

Nombre; Mercedes Consuelo Moreira Vélez

Cargo: Gerente Propietaria

Nombre del Establecimiento: El Pescador de Mechita

Preguntas:

Infraestructura

1. ;Como es el disefio y distribucion de la cocina del establecimiento?

2. (Considera que el tipo de ventilacién e iluminacion que existe en el

establecimiento es la optima?

3. (El establecimiento tiene facilidades paralas personas con discapacidad?

4. ;Surestaurante tiene entrada de clientes independiente de 1a del personal de

servicio?
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1. ;Cuenta con vestuarios y servicios higiénicos independientes para ¢l personal de

servicio?

2. ¢ Cuenta con sefialética para identificar puntos de encuentro, las salidas de

emergencia y extintores segun las disposiciones de la autoridad competente?

Servicio

3. ¢Sus colaboradores tienen algin codigo de vestimenta

4. ;Su establecimiento, cuenta conun menu legible que incluya precios?

5. ¢Cuenta con menu digital?

6. ¢El menu del restaurante esta traducido en idioma extranjero?

7. ¢Su establecimiento, cuenta con parqueadero propio o contratado, y/o servicio

de valet parking?

8. ¢Cuenta con algin instrumento para que los consumidores puedan valorar la

satisfaccion del servicio prestado?

9. ¢Cudles son los métodos de pago que tienen los clientes como opcion para

cancelar sus cuentas?
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1. ¢Cuenta con personal de seguridad capacitado y certificado?

2. (¢El establecimiento cuenta con alarma y camaras de seguridad?

BFM

3. ;Cuenta con un proceso de almacenamiento o identificacion de productos o

utiliza el manejo de alimentos mediante el principio PEPS y PCPS?

4. ;Cuenta con un plan maestro de limpieza?

5. ¢Cuenta con sistemas de purificacion de agua en dreas de preparacion de

alimentos?

Demogrifico

6. ;Conoce de qué zona provienen sus clientes?

7. ¢Conoce la edad promedio de sus comensales?

8. ;Conoce cudl es el perfil del cliente que comiinmente visita surestaurante?

9. ;Podria usted identificar el ingreso promedio de sus comensales?
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Administrativo

1. ;Cuenta con una estructura organizacional establecida?

2. (Conoce cudl es el producto que posee mayor numero de ventas en el

establecimiento?

3. ¢Tiene definida la mision, vision y valores de surestaurante?

4. ¢Cuenta con un software computarizado de facturacion?

5. ¢Cuenta con equipos tecnoldgicos para interactuar con los clientes?

6. ¢Conoce cual es el ticket promedio de consumo de un comensal?

7. ¢Cada cuanto serealiza una fumigacion dentro y fuera

8. ¢(Emplea algun protocolo de servicio que sus colaboradores deban seguir?

9. ¢Cuenta con reglamento interno?

10. ;Existe algin manual que contenga las diferentes recetas estandares para la

elaboracion de los platos?

1. (Cuenta con una politica interna en la cual se mencione el horario de atencion a

proveedores y que no interfiera con la hora de alto transito de los clientes?
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Anexo B.

Formulario de preguntas para encuesta

T0 TALMENTE -
BN HEUTRAL
DESACTERDD | DESAFUERDO
Ekmentos d e mediciin
1 2 3

Elrestauranie:

Tiene instalariones exteriores yun drea de estarionamiento visualmente atrac tiva
Tiene un drea de comedor visualmente atracttea

Tiene personal que lnce lirapio, bien cuidado v propiamente vestidos.

Tiene una decoracion acorde con su imagen v nivel de precin.

Tiene wnia carta/men que es facil de leer

Tiene un men visualtents atractivo que refleja b imagen del restaurants.

Tiene un area de comedor que es comoda y que facilits el moverse alrededor de ella.
Lirapieza de los batios

Lirmpieza de coredor

Coraodidad de los asientos

Le sirve la comidabebida en el tiempo prome tido.

Ciorrige rapidaments todo lo que esta mal.

Es confishle yoonsistents

Proporciona al cliente la cuentaffacthiracin precisa

Sirven las comidasbebidas exactarnents corao fueron pedidas.

Dhnrante Ios hovarios méds concmridos posee colsboradores que se ayndan los unos alos
otros para mantener lavelocidad wla calidad del servicio

Proporciona un servicio oportung v rapido
Brinda un esfuerzo extra para manejar sus peticiones especiales

Tiene colahoradores gue pmeden responder a sus preguntss de manera completa
Lo hace sentir comodo yconfiado en su trato con el personal

Tiene personal que es capaz ¥ estd dispuesto a d arle informacidn sobre los elementos de la
carfafmend , ingredientes ¥ métodos de preparacidn de los platilloshebidas

Lo hace sentir personalmente seguro respecto a la preparaciin higignica de los aliveentos

Tiene colaboradores bien capacitados, corpetentes ¥ experime ntados

Parece dar a sus colsboradores el apoyo para que puedan realizar bien su trabajo

Tiene colaboradores que son sensthles a sus necesidades v deseos, en vez de seguir las
politicas v procedirientos es tindar

Lo hace sentir especial corao cliente brinddndole una atencidn pe rsonalizada
Colaboradores anticipan sus ne cesidades individuales v deseos de los comensales
Tiene colaboradores que son comprensivos youe verifican si alzo estd mal

Tiene en cuenta los intereses de los clisntes
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