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Resumen.

El presente trabajo desarrolla un nuevo modelo de negocio llamado Fast Service, con el
que se realizara una propuesta de Plan de negocio integral para la cafeteria IL Cafetto.

Este trabajo se ha distribuido en cinco capitulos en los cuales se incluye: un diagndstico
de la situacion actual, una investigacion de mercado en la ciudad de Cuenca, la realizacion
de un modelo de negocio utilizando la metodologia Canvas, un estudio técnico, un estudio
econdmico, una evaluacion econdmica, una planeacion estratégica, un plan de marketing,
estandarizacion de los aspectos més importantes mediante un manual operativo y
finalmente, indicadores de medicion de la gestion.

La informacion se ha logrado obtener mediante analisis bibliografico, consultas a
expertos, entrevistas, grupos focales, asesoramiento técnico y métodos de calculo en el
area financiera.

El desarrollo de todos los puntos antes mencionados ha permitido concluir la conveniencia
de llevar a cabo el proyecto de acuerdo a las caracteristicas que se han definido como
claves para que el mismo sea exitoso.
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ABSTRACT

The aim of this paper is to present a new business model called Fast Service, and

develop a proposal of a comprehensive business plan for IL Cafetto cafeteria.

This work has been divided into five chapters which include: a diagnosis of the current
situation, market research in the city of Cuenca, the business model Canvas tool, a
technical study, an economic analysis, an economic evaluation, a strategic planning, a
marketing plan, the standardization of the most important aspects through an

operational manual, and finally, management indicators.

Information was obtained through bibliographic review, expert consultations,
interviews, focus groups, technical advice, and calculation methods in the financial area.
The development of all the above mentioned points have led to the conclusion that in
order for the plan to be successful, it is convenient to carry out the project according to

the characteristics defined as key.
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Introduccion

Desarrollar una idea de negocio permite obtener beneficios partiendo de conocimientos,
habilidades y capacidades propias adquiridas a lo largo de la formacién profesional,
aportando al desarrollo socioecondémico del pais. Este proyecto propone la creacion de
una cafeteria con un nuevo modelo de operaciones a través de un plan de negocio, el cual
debe cumplir con todas exigencias, gustos y preferencias del mercado potencial en la
ciudad de Cuenca.

Ademas, realizar un estudio y una planificacién adecuada disminuyen el riesgo de fracaso

de un negocio; situacion por la que se ha considerado necesario realizar un trabajo
investigativo que permita obtener un documento con toda la informacion necesaria para
evaluar la idea de negocio que se quiere implementar.

El fin es diagnosticar la situacion actual del sector y realizar una investigacion de
mercado, realizar la propuesta del modelo de negocio Fast Service, elaborar una propuesta
de plan de negocio con el modelo Fast Service incluyendo la estrategia de estandarizacién
y proponer indicadores de medicion de la gestion; incluyendo en cada punto las
caracteristicas necesarias que hagan de IL Cafetto un negocio exitoso.

Para la realizacion de ésta tesis se han planteado basicamente dos preguntas: ¢El modelo
de negocio de cafeteria Fast Service tendra acogida en la ciudad de Cuenca?

¢Cuales son las caracteristicas que se necesitan incluir en el plan de negocio de
cafeteria Fast Service para sea exitoso?

El estudio corresponde a los siguientes tipos de investigacion: Investigacion bibliogréfica,
Investigacion de campo e Investigacion aplicada. La base tedrica para la realizacion de
este trabajo de titulacion ha sido tomada de los autores Alexander Osterwalder y Yves
Pigneur, Baca Urbina, Kotler y Armstrong, entre otros.
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Historia del café

Como lo menciona la Real Academia Espafola (2014) la etimologia de la palabra café ha
evolucionado desde el arabe cl&sico gahwah, siguiendo al turco kahve y al italiano caffe,
no es claro el origen de la bebida de café debido a la diversidad de leyendas que existen.
Sin embargo, el primer escrito sobre el café se denomina The Success of Coffee escrito
por Abu-Bek, un hombre originario de La Mecca en los siglos XV y XVI como lo explican
Cadena y Aguilar (2010); estas autoras consideran que la leyenda mas aceptada del origen
del café es la que hace alusién a un pastor llamado Kaldi, quien noté el comportamiento
efusivo de sus cabras luego de haber comido las hojas y frutos de un arbusto, entonces
decidié probar y un momento después se sintid lleno de energia; Kaldi recogio algunos
frutos y ramas y los llevo al monasterio, alli le coment6 al Abad lo que le habia sucedido,
y él decidio cocinar los frutos y hojas teniendo como resultado una bebida amarga, que de
manera instantanea lanzo al fuego y ahi es cuando se cocinaron tanto las ramas y frutos
produciendo un aroma delicioso que hizo que el Abad piense en crear una bebida a base

de café tostado conocida hoy en dia como café.

También se cree que esta bebida en un inicio fue consumida por religiosos en épocas de
abstinencia siendo servida luego en cafeterias a donde acudian hombres instruidos y luego

estos lugares fueron frecuentados por todo tipo de gente. (Capdevila, 2003).

La primera cafeteria establecida como hoy en dia la conocemos, estuvo ubicada en Paris
con razon social de Le Procope en 1652, esta cafeteria era visitada por hombres ilustres
como Voltaire, Diedros, Rousseau, Benjamin Franklin entre otros, después de varios afios
en 1692 se abre la segunda cafeteria del mundo en la ciudad de Londres, luego se expandid
a Berlin y Viena (Cadena & Aguilar, 2010)

Se ha modificado el concepto de cafeteria por todo el mundo hasta convertirse en lo que
hoy se reconoce como un sitio de reunion que brinda un ambiente agradable en el cual se

sirven bebidas realizadas a base de café y una serie de acompafantes para el mismo.



Modelo de negocio

Previo a desarrollar un plan de negocio es muy importante crear un modelo de negocio

que diferentes autores definen como:

“La forma en la que una organizacion ha decidido hacer las cosas. Es decir, su sistema
consistente para crear y entregar valor a los clientes y obteniendo un beneficio de esa
actividad, asi como una rentabilidad para sus accionistas.” (Davenport, Leibold &
Voelpel, 2006) (citado por Lopez Pérez, 2012)

“Es un sistema generador de valor para el cliente y para la propia organizacion, que utiliza
una serie de recursos y capacidades para realizar unas actividades interdependientes que
conforman la arquitectura organizacional y que son el reflejo de la estrategia realizada”.
(Lopez Pérez, 2012, p.43)

Ambos autores coinciden en que el modelo de negocio es practicamente un sistema cuyo
fin altimo es producir valor para ofrecer a los clientes o consumidores, es decir, como lo
menciona Teece (2010) la empresa cautiva a los clientes para que paguen por el valor
agregado (citado por Lopez Pérez, 2012); originando en los estados de resultados una

utilidad o beneficio del negocio.

Un modelo de negocio servird segin Marcelo Barrios (2010) como una herramienta
fundamental para transformar una simple idea, en una oportunidad Unica que creara valor

para un segmento definido y con esto se convierta en un negocio exitoso.

Segun Osterwalder y Pigneur, autores de la metodologia que se va a utilizar en ese trabajo,
“Un modelo de negocios describe la logica de cdmo una organizacion crea, entrega, y
captura valor ” (2010, p.14); estos autores sugieren nueve bloques para su realizacion,
conocidos como: segmento de mercado, productos o servicios con valor agregado, canales
de comunicacion, relaciones de la empresa con los consumidores, fuentes de ingresos,

recursos, actividades y sociedades claves, finalmente, la estructura de costos.



Nueve modulos de la metodologia de Alexander Osterwalder y Yves Pigneur

Para la realizacion del modelo de negocio se va a tomar como base la metodologia de
Alexander Osterwalder y Yves Pigneur los mismos que han explicado los nueve modulos

de la siguiente manera:

1. Segmento de mercado.

Una organizacion puede sobrevivir en el tiempo cuando posee clientes rentables, para esto
las empresas realizan agrupaciones de personas o entidades segun sus “necesidades,
comportamientos y atributos” (2010, p.20) a los cuales desea enfocarse aumentando su
satisfaccion, es decir, la entidad brinda productos o servicios que van a ser adquiridos por

ellos pues se conoce sus gustos y preferencias de forma exhaustiva.

Dentro de un modelo de negocio se puede definir varios segmentos para encaminarse y
otros simplemente no se van a considerar importantes, pero siempre teniendo en cuenta

que esta decision debe estar fundamentada.

2. Propuesta de valor
Al hablar de propuesta de valor se hace referencia a las caracteristicas “cualitativas
(disefio, experiencia del cliente, etc.) o cuantitativas (precio, velocidad del servicio, etc.)”
(2010, p.23) que pueden tener los productos y servicios para satisfacer requisitos de los

clientes objetivo y solucionar asi sus problemas o necesidades permitiendo que los

usuarios y compradores prefieran una empresa u otra.

Estas propuestas de valor pueden ser innovadoras creando una oferta nueva y otras pueden

ser parecidas con una particularidad agregada.

3. Canales

Los canales en las empresas representan la manera de comunicarse con los segmentos de



mercado, de tal forma que pueda llegar a ella y ofrecer las diferentes propuestas de valor;
dentro de los canales se encuentran los de comunicacidn, distribucion y ventas; se puede
distinguir 5 fases que son: informacion, evaluacion, compra, entrega, postventa; no

siempre se llega a realizar todas estas fases, pero si las mas importantes. (Ver anexo 1)

Los canales se pueden distinguir entre dos opciones: canales directos o propios y canales

indirectos o socios; cuyos costos van a ser diferentes.

4. Relaciones con los clientes

Las empresas deben establecer los tipos de relaciones que van a fomentar con los
segmentos de mercado, siendo estas personales o0 automatizadas, estas relaciones se basan

en fundamentos como: captacion de clientes, fidelizacion y estimulacion de ventas.

5. Fuente de ingresos

“Las empresas deben preguntarse lo siguiente: ¢por qué valor esta dispuesto a pagar cada
segmento de mercado?” (2010, p.30), si la empresa puede y contesta correctamente
consigue crear varias formas de generar fuentes de ingresos; cada fuente de ingreso fijara

el precio de diferente forma teniendo en cuenta aspectos como:

e Lista de precios fijos

e Negociaciones

e Subastas

e Segun el mercado

e Segun el volumen

e Gestion de la rentabilidad.

Al momento de fijar un precio se conoce que este puede ser fijo o dinamico. (Ver
anexo 2)

6. Recursos clave

Para la creacion del modelo de negocio es necesario describir los recursos mas importantes



que van a formar parte de la realizacion de la idea dicho de otra forma ayudaran a “crear
y ofrecer la propuesta de valor” (2010, p.34). Cada idea de modelo de negocio necesitara
diferentes recursos clave que pueden ser: fisicos, econdmico, intelectuales o humanos; Sin

embargo, estos recursos pueden ser propiedad de la empresa o adquirir de proveedores.

7. Actividades clave:

Para que el modelo de negocio funcione es necesario la descripcién de las actividades o
acciones a realizar, las mismas que se les va a catalogar como claves, estas serviran para

que la empresa pueda llegar al éxito mediante el uso de los diferentes recursos.

Las actividades se pueden dividir en tres categorias:

Produccion: actividades relacionadas con el disefio, fabricacion y entrega de productos o
Servicios.

Resolucion de problemas: actividades que implican la bisqueda de soluciones a los
problemas de cada cliente.

Plataforma/red: actividades relacionadas con actualizacion, mejora, gestion, prestacion

de servicios y la promocién de la plataforma o red.

8. Asociaciones clave

Las empresas se manejan con grupos denominados stakeholders que hace referencia a los
grupos de interés con los cuales se encuentra relacionados, entre estos tenemos a los
proveedores y socios que contribuyen al desarrollo del modelo del negocio, en otras

palabras, estas alianzas sirven para optimizar el modelo.

La empresa posee varias motivaciones para asociarse entre las principales podemos

anotar:
e Optimizacién y economia de escala
e Reduccion de riesgos e incertidumbre

e Compra de determinados recursos y actividades



9. Estructura de costes

Antes de ejecutar un modelo de negocio es necesario describir los costos que se van a
realizar tanto en “la creacién y la entrega de valor como en el mantenimiento de las
relaciones con los clientes o la generacién de ingresos” (p.40), esto se realiza facilmente

una vez se hayan definido los recursos, las actividades y las asociaciones claves.

Estas estructuras pueden ser de dos formas: segun costes como su nombre lo dice se trata
de reducir los gastos hasta donde sea posible, es decir entregar una propuesta de valor a
bajo precio y segun valor este modelo de negocio no considera a los costos como

prioridad sino prefieren centrarse en la creacion de valor.

Lienzo del modelo del negocio

Estos nueve blogues de modelo de negocio forman parte de un lienzo el mismo que se

estructura de la siguiente manera:



llustracion 1: Lienzo de modelo de negocio

—

Asociaciones G Actividades & Propuestas Relaciones Segmentos
clave clave N de valor con clientes de mercado
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de ingresos e
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—

Fuente: Alexander Osterwalder y Yves Pigneur (2010, p.44)

Definicion de plan de negocio

Son varios los conceptos que definen un plan de negocios entre otros se ha considerado

importante mencionar las siguientes:

“Un plan de negocio es un documento que presenta en forma detallada la informacion

directamente relacionada con la empresa.” (Laos Sudea, 2006, p.11).

“Un documento formal elaborado por escrito que sigue un proceso ldgico, progresivo,
realista, coherente y orientado a la accion, en el que se incluyen en detalle las acciones
futuras que habran de ejecutar tanto el duefio como los colaboradores de la empresa para,
utilizando los recursos de que disponga la organizacion, procurar el logro de determinados
resultados (objetivos y metas) y que, al mismo tiempo, establezca los mecanismos que

permitiran controlar dicho logro.” (Marketing Publishing, 2007, p.62)

“Es un instrumento sobre el que se apoya un proceso de planificacion sistematico y
eficaz.” (Borella, 2000, p. 16).



Para cada uno de los autores que plantean las diferentes definiciones mencionadas un plan
de negocios debe contener ciertos puntos importantes para que éste sea exitoso y aunque
ninguno de ellos coincide exactamente en la estructura del plan, todos ellos coinciden en
que es una herramienta fundamental que permitira tener mayores niveles de planificacién
y organizacion en todas las areas involucradas, siendo de vital importancia para el inicio
y correcto desemperio del negocio, apoyando el desarrollo de las actividades y crecimiento

de la rentabilidad.

Ventajas de la realizacion de un plan de negocios

Entre otros beneficios de la realizacion de un plan de negocios estan los que se mencionan

a continuacion (Marketing Publishing, 2007) (Droznes Lazaro, 2005):

Un plan de negocios permite que la empresa pueda perdurar por mas tiempo en el
mercado, esto se logra cuando se planifica de tal manera que lo que suceda en un futuro
con el negocio dependeré de la planificacion, las decisiones y las actividades previstas

desde hoy.

Un plan permite al duefio del negocio tener mayor control sobre las actividades que se
desarrollan, sin tener que afrontar con frecuencia situaciones “imprevistas” las que

podrian causar problemas, retrasos operativos y costos adicionales.

Un plan permite tener una guia de accion que ayudara sin duda a la toma de decisiones
estableciendo criterios bastante claros que permiten visualizar las ventajas y desventajas
de una situacion con respecto a otra ademas de establecer los lineamientos que debe seguir

la organizacion para obtener los resultados esperados.

Un plan permite evitar desperdicios de dinero, tiempo y oportunidades debido a errores,

malas decisiones y gastos excesivos.
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Un plan de negocios funciona también como una herramienta de comunicacion interna,
pues es muy importante que tanto el duefio como los colaboradores dirijan sus esfuerzos
personales a las mismas metas y objetivos, para lo cual todos deben estar informados de

las actividades a realizar, de como, cuando y en qué orden se deben llevar a cabo.

Este tipo de plan es igualmente Gtil como herramienta de comunicacion externa. Al tener
la empresa varios actores que se relacionan con esta a lo largo de su cadena productiva es
importante que todos conozcan y manejen exactamente los mismos conceptos sobre el

negocio de manera que se facilite la gestion y tengan mayor confianza en la organizacion.

Un plan de negocios permite el autodesarrollo de un empresario pues implica que se
reflexione y se refuercen conocimientos en todas las areas de la empresa, con el pasar del

tiempo daré al empresario mayores capacidades de vision estratégica.

Un plan ayuda a coordinar diferentes elementos dentro de cada una de las areas

planificadas que haran que el mismo sea exitoso.

De la misma manera tener un plan de negocios permite sentar las ideas en realidades, pues
obliga a quien quiere implementar su idea de negocio a realizar averiguaciones técnicas y
definir las posibilidades reales del alcance para llevar a cabo el proyecto, las mismas que
variaran dependiendo del tipo del negocio y del lugar en el cual se vaya a desarrollar, pues
la disponibilidad de recursos no sera la misma para cada localidad.

Esta herramienta permitird también realizar cambios con mayor rapidez para ajustarse a

las variantes del mercado.

Un plan permite alcanzar mayores niveles de eficiencia y eficacia y por tanto se obtendran

mayores niveles de rentabilidad.

Como se puede ver son varias las ventajas que la realizacion de un plan puede aportar para

beneficio del negocio siempre y cuando éste se lo haga por escrito. Sin embargo, éste solo
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no puede asegurar el éxito de la empresa, pues la consecucion del éxito implica un arduo

trabajo, esfuerzo constante de actualizacion y correcta gestion.

Estructura del plan de negocio

Como lo describe Laos Sudea (2006) no hay una receta comdn aplicable sobre la
estructura de un plan a todas las ideas de negocio, este dependera exclusivamente del
creador del negocio de tal manera que pueda describir sus propias ideas y definir el alcance
que le quiere dar a su plan de negocio. Este podra tener diferentes caracteristicas en cuanto
a su nivel de extension y detalle. Sin embargo, todos los autores coinciden en que se debe
incluir la descripcién del producto o servicio a prestar, un estudio técnico, un aspecto
econdmico y financiero y una planificacion comercial.

Para estructurar el plan de negocio de la cafeteria IL Cafetto se tendran en cuenta los

siguientes aspectos:

e Resumen ejecutivo

e Diagndstico de la situacion actual
e Estudio de mercado

e Estudio técnico

e Estudio econdmico financiero

e Evaluacion econdémica financiera
e Planeacion estratégica

e Plan de marketing

e Riesgos

A continuacion, se describen una a una las partes del plan.

Resumen Ejecutivo

Segun Laos (2006) un resumen debe contener los aspectos mas importantes del trabajo,
su funcién basica es dar al lector una idea global del contenido del trabajo; debe ser hecho
pensando en el lector pues de esta sinopsis dependerd el interés que se le ponga al trabajo.

12



En el resumen deberd estar plasmada en forma bastante clara la idea del negocio, se debe
describir en ese punto el contenido del plan integramente, logrando extraer los aspectos
claves que permiten informarse de las caracteristicas esenciales del plan de negocio.

A pesar de que el resumen debe presentarse primero en un plan de negocio, éste debe
realizarse al final, pues solamente asi se tendra una comprension y vision integral del
contenido y se podré saber con mayor claridad cuéles son las ideas mas importantes que
deben ser descritas en el resumen.

Es importante recalcar que esta sintesis sera de uso de varios actores interesados en la
organizacion, dentro de los cuales se pueden incluir proveedores, clientes, inversionistas,
empleados, etc. Debido a la variedad de personas que podrian estar interesadas en dar
lectura a este documento se debe considerar la claridad, la precision, su extension y el
lenguaje con el cual se redactara el resumen. Es aconsejable entonces, que el lenguaje no
sea técnico de manera que sea de facil compresion, debe ser corto, puntual y seguir un
orden logico que refleje la idea global del plan de negocio.

La redaccion de este resumen debe realizarse pensando en que el texto deberia ser una
respuesta a las diferentes preguntas que el lector se hara respecto del negocio. Dentro de
estas es muy importante responder a las siguientes: ¢En qué consiste el negocio?, ;Qué lo
diferencia de otros negocios similares?, ¢Cual es el mercado meta?, ;Qué cantidad de
recursos son necesarios y como se los obtendra?, ¢Cuales son los riesgos a enfrentar?,
¢ Qué estrategias son fundamentales y como se las lograra?

Las respuestas a las preguntas antes planteadas deberan ser bastante objetivas, técnicas y
precisas de manera que el resumen resulte convincente y confiable para el lector. (Laos,
2006).

Diagnostico de la situacion actual

Analisis PEST
Dentro de este punto se incluird en primer lugar un diagndéstico de la situacion actual para

lo que se realizara un analisis PEST (politico, economico, social, tecnoldgico).
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Como lo menciona Chapman (2004) el analisis PEST es una herramienta que permite
conocer la situacién de un mercado y por tanto la posicién que una empresa podria tomar
dentro de este contexto, este esta compuesto por factores politicos, econdmicos, sociales
y tecnoldgicos; estos aspectos son esencialmente externos y es recomendable utilizar esta
herramienta en forma previa a realizar un anélisis FODA. A partir de este anélisis se
pueden sentar bases importantes para direccionar estrategias, para este efecto es
importante establecer el enfoque que se desea dar y el mercado al cual la empresa se dirige.
La plantilla del (anexo 3) sera una guia para desarrollar los puntos que tengan relacion

con el presente trabajo.

Cinco fuerzas de Porter

Como lo sefiala Michael Porter (1995) su modelo de 5 fuerzas es una herramienta que
permite realizar el analisis de la empresa por medio de la evaluacion de la industria en ese
momento, mediante la aplicacidn de este recurso se puede superar a la competencia debido
al nivel de conocimiento sobre el panorama que este tipo de analisis brinda. Ademas de
Ser un recurso que permite sobrevivir en un mercado competitivo y cambiante permite
valorar a la empresa el dia de hoy y en un futuro; permite también, obtener el maximo
rendimiento posible mediante la aplicacidn de estrategias que se pueden construir en base
de este analisis.

Porter logro definir 3 tipos de estrategias:

1) Liderazgo en costos: pretende mantener el costo mas bajo ante los demas
competidores.

2) Diferenciacion: pretende agregar caracteristicas al producto o servicio que lo
hagan percibir como Unico.

3) Enfoque: pretende dirigir sus esfuerzos hacia un grupo especifico de clientes.
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Estos tres tipos de estrategias pueden aplicarse en forma individual o en forma conjunta
para alcanzar a largo plazo un nivel en el mercado que supere los limites alcanzados por
los competidores.

Porter plantea en su modelo 5 fuerzas: poder de negociacion de los proveedores, amenaza
de los nuevos entrantes, poder de negociacion de los clientes, amenaza de productos
sustitutos y rivalidad de los competidores. Porter sugiere que esta ltima fuerza est4 dada

por la interaccion de las cuatro anteriores.

Poder de negociacién de los proveedores

Esta fuerza hace referencia al volumen de oferta de los recursos necesarios para la
prestacion del servicio o fabricacion del producto de la empresa, el grado de dependencia

que tiene una organizacion a sus proveedores y el nivel de facilidad para reemplazarlos.

Dentro de este punto se deben tener en cuenta los costos que se generan para cambiar de
proveedor y los aspectos diferenciadores de cada proveedor, amenazas de integracion

vertical hacia adelante o hacia atras.

Poder de negociacién de los clientes

Se refiere a la cantidad de compradores del producto y su capacidad para influir en las
negociaciones, su facilidad para cambiar de empresa y su sensibilidad ante el cambio de
precios. Se debe analizar la dependencia que tiene la empresa de sus compradores y la
disponibilidad de informacion que posee el cliente para tomar una decision al momento

de comprar.

Amenaza de productos sustitutos
Implica un analisis en el mercado de productos similares o iguales que pueden reemplazar
el ofrecido por determinada empresa. Dentro de esta fuerza se debe poner especial

atencion en la frecuencia con la cual los compradores cambian de productos, los precios
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de los productos que podrian actuar como sustitutos, caracteristicas de diferenciacion en
los productos del mercado y los costos de cambiar de un producto a otro.

Amenaza de los nuevos entrantes

Se incluye dentro de este punto de analisis la cantidad de recursos necesarios para abrir
un negocio de similares caracteristicas de aquel que se esté estudiando, deberan tenerse
en cuenta aspectos como uso de economias de escala, barreras legales de entrada, capital
requerido y fuentes de financiamiento disponibles, acceso a canales de distribucién,

materia prima y equipos.

Rivalidad entre la competencia

Esta fuerza proviene como ya se mencioné de la combinacién de las anteriores, en él se
determina el nivel de rentabilidad que hay en un sector; generalmente, mientras menor sea

el grado de competencia de un sector mayor serda el nivel de rentabilidad esperada.

FODA

La matriz de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, es una herramienta
fundamental de apoyo para la toma de decisiones y propuesta de estrategias a todos los
niveles de la organizacion; este estudio se puede aplicar tanto a un nuevo producto como
a la empresa de manera integra. Este es un recurso que se complementa bastante bien con
la informacidén proporcionada por el andlisis PEST. La realizacién de una matriz FODA
aporta informacién basicamente sobre la unidad de negocio, la cual vista conjuntamente
con la informacion sobre el mercado permitira tener una vision clara de la situacion de la

empresa.

Generalmente, las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades que se obtienen de

esta herramienta son presentadas mediante una matriz con cuatro secciones (Chapman,
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2004). La informacion que se obtiene para cada seccion resulta de responder a varias
preguntas, las mismas que se presentan a continuacion como una plantilla en el anexo 4,

de la cual se seleccionaran las preguntas con mayor afinidad y relevancia para este trabajo.

Estudio de mercado

Una investigacion de mercados “proporciona informacion que sirve de apoyo para la toma
de decisiones, la cual esta encaminada a determinar si las condiciones del mercado no son
un obstaculo para llevar a cabo el proyecto.” (Baca Gabriel, 2010, p. 13)
Como lo menciona Baca Urbina (2010) algunas de las caracteristicas que debe incluir la
investigacion son: recopilacion sistematica de la informacion, informacion objetiva, no
tendenciosa y util. Se requiere obtener de esta investigacion los medios publicitarios mas
usados para la comercializacion y promocion de productos similares, las caracteristicas
promedio en cuanto a precio y calidad, los requerimientos del cliente para un nuevo
producto, la posible demanda, para tener una idea de la aceptacion del producto.
Los pasos que se seguiran en la investigacion son:

1. Definicién del problema

2. Necesidades y fuentes de informacion

3. Disefio, recopilacion y tratamiento estadistico de los datos

4. Procesamiento y analisis de datos

5. Informe

La estructura del analisis de mercado segun el mismo autor es la siguiente:

a) Analisis de la oferta:

Este analisis tiene como objetivo fundamental determinar las cantidades y condiciones
con las cuales se pondra a disposicion del mercado un bien o un servicio. Se recopila
informacion de fuentes secundarias y primarias. Es importante incluir dentro de los datos
investigados:

e NuUmero de productores
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e Localizacion
e Capacidad instalada y utilizada
e Calidad y precio de los productos

e Inversion y nimero de trabajadores.

b) Anélisis de la demanda

Su propésito es determinar cuéles son los factores que afectan a la cantidad de bienes y
servicios demandados para satisfacer una necesidad o un deseo. Estos factores podran
estar dados por la necesidad real del bien o servicio, el precio, el ingreso, etc.

Se debe determinar el tipo de demanda del que se trata pudiendo escoger de los siguientes
tipos:

Segun su oportunidad: demanda satisfecha (saturada o no saturada), demanda
insatisfecha.

Segun su necesidad: demanda de bienes social o demanda de bienes no necesarios.
Segun su temporalidad: demanda continua o demanda ciclica.

Segun su destino: demanda de bienes finales o demanda de bienes intermedios.

Dentro de este andlisis se recopilard informacion de fuentes secundarias, es decir,
informacion ya existente del tema y también informacion de fuentes primarias mediante
la aplicacion de encuestas y grupos focales. Esta recopilacion permitira proyectar la

demanda teniendo en cuenta factores importantes como la inflacién entre otros.

Determinacion del tamafio de la muestra
En primer lugar, se debe realizar una estratificacion preliminar y establecer el error

maximo que se permitira en los resultados.

Posteriormente se aplicara la siguiente formula:
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llustracion 2 Férmula para el célculo de la muestra

B Nolz?
(N —1)e?+ o222

mn

Fuente: Baca Urbina (2010, p.29)

En donde:

c)

n es el tamafo de la muestra

N es el tamafio de la poblacion

o (sigma) es la desviacion estandar; cuando no se tiene se usa un valor de 0,5.

Z es el nivel de confianza, se acepta un nivel del 95% para la mayoria de las
investigaciones.

E es el error maximo permitido.

Anélisis de precios

De este estudio se pretende determinar el precio de venta, teniendo en cuenta basicamente

los precios locales, para este fin se deben considerar los siguientes aspectos como lo

menciona Baca Urbina (2010).

El minimo precio a establecer es el costo de fabricacion, administracion y ventas
mas un margen de ganancia.

Las condiciones econdmicas de un pais son importantes al momento de establecer
un precio.

La reaccion que puede tener la competencia.

La estrategia de mercado a realizar.

Control de precios implementado por el gobierno.

Precios locales de productos similares o iguales.

d) Analisis de la comercializacion
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Determinar como llegaran los productos desde el fabricante al consumidor es de vital
Importancia, para esto se debe determinar en primera instancia el control sobre el producto
que se desea tener, la cobertura de mercado que se requiere alcanzar y los costos que se
destinaran para este fin. Una vez que se hayan establecidos los parametros antes
mencionados se debe escoger el canal de distribucion de acuerdo al tipo de producto. Estos
pueden ser:
Para productos de consumo popular

e Productores-consumidores

e Productores-minoristas-consumidores

e Productores-mayoristas-minoristas-consumidores

e Productores-agentes- mayoristas-minoristas-consumidores
Para productos industriales

e Productor- usuario industrial

e Productor — distribuidor industrial — usuario industrial.

Estudio técnico

En su libro Evaluacién de Proyectos Baca Urbina (2010) establece como objetivos del
estudio técnico:
1. Verificar la posibilidad técnica de llevar a cabo el proyecto.
2. Realizar un andlisis que permita determinar el tamafo, localizacién, equipos,
instalaciones y organizacion éptima para la puesta en marcha del negocio.

Sefiala también que para alcanzar estos objetivos se requiere.

Determinar la localizacion optima del proyecto

Este aspecto constituye un factor fundamental para alcanzar mayores niveles de
rentabilidad. Para la determinacion de la localizacion 6ptima es posible utilizar un método
cualitativo mediante una ponderacion por puntos, estableciendo factores relevantes,
asignandoles un peso y una calificacion individual para obtener la calificacion ponderada

que permitira tomar decisiones sobre cudl es la localizacion 6ptima del proyecto.
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Determinar el tamafio 6ptimo del proyecto

Se considerard que la capacidad instalada es Optima cuando se opera con los menores
costos totales o cuando se obtiene la méxima rentabilidad econdmica.
Para un correcto disefio del tamafio éptimo es fundamental conocer los tiempos y
movimientos del proceso o en su defecto es necesario calcular dichos datos con cierto
grado de técnica y creatividad, lo importante es optimizar las operaciones de una empresa
de tal manera que estas puedan realizarse repetidas veces con el menor uso de recursos.
No hay un estandar aplicable a todos los procesos para lograr este disefio, sin embargo, se
debe empezar por establecer el tipo de manufactura a usar, después la tecnologia, que hace
referencia a la descripcidn de las operaciones individuales, una vez que se ha establecido
esto con claridad se debe tomar decisiones sobre los siguientes puntos:
e La cantidad que se desea producir: en base a la demanda y a la disponibilidad de
dinero.
e Laintensidad en el uso de mano de obra.
e La cantidad de turnos diarios que se haran.
e La optimizacion de la distribucion del equipo: mientras menos espacio recorran
insumos, equipo, mas alta sera la productividad.
e La capacidad individual del equipo y de la maquinaria.
Se recomienda que el tamafio del proyecto sea siempre mayor al tamafio de la demanda

que se desea cubrir, pues no es recomendable tener una capacidad que trabaje al 100%.

Ingenieria del proyecto

Resuelve todo aquello que tiene relacion con las instalaciones y el proceso productivo de

una organizacion. Determina los aspectos necesarios para el funcionamiento en planta.

a) Proceso productivo

Se refiere al proceso mediante el cual se transforman los insumos en productos finales
mediante los recursos que dispone la empresa. Una herramienta bastante atil y facil de

aplicar para el analisis de este proceso es el diagrama de flujo, en el cual mediante
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simbologia se representan graficamente las operaciones. Esta simbologia se la puede

apreciar en el anexo 5.

b) Adquisicion de equipo y maquinaria

Para la adquisicion de equipo y maquinaria se debe hacer un analisis de los siguientes
factores: proveedores, precio, dimensiones del equipo y maquinaria, capacidad,
flexibilidad para adaptarse a otros procesos, mano de obra necesaria, costos de
mantenimiento y reparacion, consumo de energia, infraestructura necesaria, necesidad de

equipos auxiliares, costos de instalacion y puesta en marcha.

c) Distribucion de la planta

Una distribucion adecuada de la planta es aquella que cumple con los siguientes criterios:
integracion total, minima distancia de recorrido, correcta utilizacion del espacio,
seguridad para el trabajador y flexibilidad.

Para disefiar la distribucién de la planta se debe tener en cuenta el tipo de producto, tipo
de proceso y el volumen de produccion. A partir de estas caracteristicas se escoge el tipo
de distribucion entre los siguientes.

Distribucion por procesos: se sugieren dos métodos, método de diagrama de recorrido y
systematic layout planning.

Distribucion por producto: se sugieren el método de balanceo de lineas.

Distribucion por componente fijo en la cual los recursos acuden al sitio de trabajo.

d) Organizacién humanay juridica necesaria

Las etapas iniciales de un proyecto incluyen tramites de constitucion juridica de una
empresa, permisos estatales, compra de maquinaria, seleccion del personal, pruebas del
producto, entre otras actividades que se deben planificar y controlar. Es importante decidir
qué actividades seran internas y cuales seran encargadas a empresas o profesionales
externos.

Deben tenerse en cuenta los apoyos fiscales existentes, prohibiciones de construccién en

determinados lugares, gastos notariales, determinacion de salarios de acuerdo a la ley y
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otras leyes vigentes para la contratacion del personal, impuestos a pagar y en caso de
requerir financiamiento se deben revisar las leyes bancarias.

Por otro lado, la descripcidn de la jerarquia que se manejara en el personal es fundamental
para tener una mayor organizacion, de igual forma se debe delimitar claramente la
responsabilidad de cada empleado sobre cada parte del proceso, de esta manera se
optimizaradn recursos, se evitaran conflictos y las actividades se realizardn con mayor
facilidad y rapidez. En esta parte del estudio un organigrama y un manual de funciones

resultarian de bastante utilidad.

Estudio econdmico financiero

El objetivo principal de este estudio es determinar el monto total necesario para realizar
la inversion, asi como el costo de operar la planta. Esta informacion se obtendra mediante

la realizacion de las siguientes etapas:

Determinacién de los costos y presupuestos

a) Costos de produccion
Estos costos derivan basicamente de los parametros establecidos en el estudio técnico por
lo que un error en este punto del estudio generalmente se podré atribuir a un error en la

elaboracion del estudio técnico. Dentro de estos costos se incluyen.

e Costos de materia prima: se deben tener en cuenta los desperdicios propios del
proceso.

e Costos de mano de obra: se debe realizar una division de la mano de obra directa
e indirecta.

e Envases: se debe determinar costos para envases primarios y secundarios.

e Costos de energia, agua y combustible.

e Costos en control de calidad.

e Costos de mantenimiento de maquinaria
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e Cargos por depreciacion y amortizacion

b) Costos de administracion
Este tipo de costos son aquellos que derivan de las funciones administrativas para la
gestion de la empresa.

c) Costos de ventas
Estos costos son aquellos que resultan de la aplicacion de estrategias de mercadotecnia,
de investigacion de mercados y desarrollo de nuevos productos para satisfacer las
exigencias de los clientes.

d) Costos financieros
En caso de optar por endeudamiento como forma de financiamiento la empresa debe
asumir un costo por utilizar dinero ajeno, a estos se los denomina intereses y constituyen

los costos financieros de una empresa.

Determinacién de la inversién

Dentro de esta se deben cuantificar los costos de todos los activos tangibles e intangibles
con los que debe contar la empresa para poder empezar sus operaciones.

Determinacion de las depreciaciones y amortizaciones

Estos son cargos que deben ser calculados en el primer caso por el paso del tiempo y uso

de los activos fijos y en el segundo para recuperar la inversion pues se aplica a intangibles.

Determinacion del capital de trabajo
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El capital de trabajo calcula el dinero necesario para las operaciones diarias del negocio,
este es la diferencia del activo circulante, el mismo que esta formado bésicamente de
valores, inventarios y cuentas por cobrar menos el pasivo circulante constituido por
financiamiento a corto plazo.

Existen varios métodos para determinar las cantidades Optimas que se deben tener para
cada una de estas cuentas; sin embargo, en Ultima instancia dependera de las politicas

establecidas por los duefios del negocio las cantidades que se manejen para cada rubro.

Determinacion del punto de equilibrio

Es importante determinar sobre qué punto la empresa empezara a obtener ganancias por
lo que se debe calcular el punto de equilibrio; es decir, el nivel de producciéon en el cual
los ingresos que recibe la empresa por concepto de ventas iguala la sumatoria de costos

fijos y variables. El calculo deriva de la siguiente formula:

Férmula 2
PxQ=CF+CVT

En donde,

P es el precio

Q es la cantidad

CF son los costos fijos

CV son los costos variables totales dados por la multiplicacién del costo variable unitario

por la cantidad.

Elaboracion de estado de resultados pro forma y balance general pro forma.

a) Estado de resultados: calcula el beneficio real proveniente del negocio.

b) Balance general: muestra el estado de la empresa a una fecha determinada, sus
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pertenencias ya sean estas tangibles o intangibles, sus deudas y obligaciones y los

activos propiedad de los accionistas de la organizacion.
Formula 3
Activo= Pasivo + Capital

Adicionalmente, en el caso de que la estructura de la empresa contenga financiamiento se

debera realizar una tabla de pago de la deuda.

Evaluacién Econdmica financiera

En esta etapa ya se cuenta con una gran cantidad de informacion que permite tener una
idea bastante clara del negocio. Sin embargo, con ninguno de los pasos anteriores se ha
demostrado adn que la inversion es economicamente rentable por lo que en esta
evaluacion se debe decidir el método de analisis que se va a utilizar para dicha
comprobacion.

Los métodos que pueden utilizarse son:

a) Elvalor presente neto
Que se define como “el valor monetario que resulta de restar la suma de los flujos
descontados a la inversion inicial.” (Baca, 2010, p.182) como lo menciona el mismo autor,
ésta operacion es equivalente a una comparacion entre los desembolsos y los ingresos

esperados de la actividad de la empresa en tiempo cero.

a) Latasa interna de retorno
Que se define como: “la tasa de descuento por la cual el VPN es igual a cero. Es la tasa

que iguala la suma de los flujos descontados a la inversion inicial.” (Baca, 2010, p.184)

b) Periodo de recuperacion de la inversion:
Permite determinar el tiempo que tomara recuperar la inversion realizada a partir de los

flujos proyectados.
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c) Andlisis del riesgo
Este andlisis pretende determinar cuales podrian ser los riesgos presentes al realizar la
inversion, determinar cuantitativamente estos riesgos permite administrarlos evitando
problemas en la empresa por estos. Para la determinacién de este riesgo se realiza un

analisis de sensibilidad.

El proyecto estd compuesto por algunas variables que al cambiar podrian afectar a la tasa
interna de retorno y precisamente a esto es lo que se refiere un analisis de sensibilidad.
Este andlisis no pretende modificar cada una de las variables del proyecto para determinar
cuén sensible es la TIR pues hay variables que al ser modificadas alteran directamente a
otras. Generalmente, el factor que se modifica es el precio del bien o servicio pues en este

se refleja cualquier incremento en costos operativos.

Planeacion estratégica

Realizar una adecuada planeacion estratégica sin duda apoyara el cumplimiento de los
objetivos organizacionales. Para su desarrollo se deben tener en cuenta ciertas

caracteristicas entre estas estan:

Los objetivos deben ser viables, cuantificables y las acciones que se establezcan deben
eliminar aspectos subjetivos siendo siempre flexibles y actualizables. Todo calculo que se
realice debe ser l6gico y se debe proyectar a largo plazo. Este debe ser hecho por quien
tenga un entendimiento holistico de la organizacién, generalmente, estd a cargo del mas
alto nivel organizacional; hay que tener presente que esta herramienta da coherencia y
homogeneidad a las decisiones y permite minimizar riesgos e incertidumbre. (Lerma y
Barcena, 2012)

Los mismos autores sugieren los siguientes elementos y descripcion para un plan

estrategico:

1. Misién

Esta describe la razon de ser de la empresa y sus caracteristicas. A una buena descripcion
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en la mision se puede llegar si se tiene en cuenta:

a) Esencia: ¢qué es? ;qué debe ser? Define el area de negocio en la cual estamos.

b) Producto o servicio: ¢qué hace o debe hacer la empresa? (segun los gustos y
preferencias del cliente). Permite definir con claridad el producto

c) Mercado: ¢para quién lo hace? Define el mercado.

d) Motivo: ¢por qué la empresa desarrolla esta actividad?

Las respuestas a las preguntas antes planteadas permiten tener una definicion del concepto

de negocio que, en otras palabras, es la mision de la empresa.

2. ldeal
Para la descripcion del ideal se debe tener en cuenta la respuesta a las siguientes preguntas:
¢queé es lo maximo que la empresa pudiera llegar a ser? ;Qué es lo maximo que la empresa
pudiera llegar a tener? ;Qué es lo maximo que la empresa pudiera llegar a hacer? Estas
preguntas describen en gran medida el ideal de una empresa, el mejor punto en el cuél se

quisiera ubicar si no tuviera limites para lograrlo.

3. Vision

Representa aquello a lo que la empresa espera llegar, dentro de la vision se tiene en cuenta
un periodo de tiempo que es generalmente aquel que durara el plan (3 a 5 afios). Este
puede plantearse a partir de varios enfoques, dentro de los cuales se puede incluir aspectos
de crecimiento por acaparar nuevos segmentos de mercado, por diversificacion de
productos o quiza integracion hacia delante o hacia atras, metas en cuanto a rentabilidad,
etc.

La descripcion de la vision se puede realizar respondiendo a las preguntas ¢En ddnde
quiero gque mi empresa se encuentre al transcurrir el tiempo del plan, ¢qué quiero que ésta

sea?

4. Filosofia:
Es la ideologia mediante la cual se plantearan los valores organizacionales que definiran la

responsabilidad de la empresa en la interaccion con las partes relacionadas.
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5. Losvalores
Los valores definen los lineamientos que van a conducir a la organizacion en cada una de
las actividades que realice, define el comportamiento de todos los miembros de la
organizacion en el cumplimiento de sus responsabilidades. Para que la aplicaciéon de los
valores organizacionales se dé a todos los niveles, es importante que éstos sean conocidos
por todos, y que los miembros estén conscientes de la importancia de los mismos pues estos

permitiran tener un ambiente de trabajo agradable y proyectar una buena imagen.

Para definir los valores se debe pensar tanto en la empresa como en su entorno y resultaria

atil responder estas preguntas antes de redactar los valores.

¢Cudles son los valores més importantes para la empresa basados en las creencias de la

misma?

¢ Cuales son los valores mas importantes para el cliente, para nuestros proveedores, para los

empleados, para la gerencia?
¢ Cudles son los valores mas importantes dentro de la sociedad en la que esta la empresa?

6. Cultura organizacional
La cultura organizacional es la consecuencia de las actividades diarias realizadas por los
empleados y la interaccidn de las partes en una empresa. Esta esta conformada por varios
elementos que son: costumbre, comportamiento, lenguaje, vestimenta, habitos, tradiciones
y ritos. Cada uno de estos aspectos es relevante dentro de quienes conforman la
organizacion pues sus actitudes y el desempefio en sus actividades dependera en gran
medida del grado de adaptacion y aceptacion a estos elementos ya impuestos en cierta

manera por quienes ya se encuentran en la organizacion determinado tiempo.

7. Normatividad
Establece los lineamientos obligatorios e imperativos de conducta para los actores de la
organizacion. El desarrollo de estas normas sera congruente con la filosofia, los valores y
la cultura organizacional; su inobservancia sera sancionada de acuerdo a lo que se haya
previsto segun sea el caso.

El objetivo primordial de dictar normas de cumplimiento obligatorio es regular la

29



convivencia y actividades operativas de modo que haya el menor nimero de conflictos y
problemas posibles, de manera que se faciliten los procesos dentro de la organizacion.
Dentro de la normatividad debemos definir en este orden:
a) Politicas: sirven para guiar la conducta mediante lineamientos generales.
b) Normas: son una especie de sugerencias para la realizacion de actividades para
las cuales se puede establecer sanciones.
c) Estandares: éstos pretenden garantizar la calidad, de tal manera que se definen
parametros con los cuales se van a comparar los resultados del proceso, es el

minimo requisito que se debe cumplir.
Para la elaboracion de politicas que se redactaran en primera instancia se debe incluir:

e Titulo de la politica

e Justificacion: ¢cudl ha sido la necesidad de redactar esta politica? ¢ razon de ser de
la politica?

e Descripcidn de la politica: qué se ha definido como aceptable y dentro de qué
ambito y que definitivamente no es aceptable.

e Alcance y excepciones: se debe incluir quienes deben cumplir y quienes estan
autorizados a inobservar esta politica y bajo qué circunstancias, qué se debe hacer
en casos de excepcion. Se puede incluir el ;por qué? de cada una de estas
decisiones.

e Responsables: quien supervisara el cumplimiento de esta politica.

Para la elaboracion de las normas que se redactaran en segundo lugar y que permitiran

especificar con mas detalle la intencion de la politica se debe incluir:

e Titulo de lanorma

e Descripcion de la norma: aqui se debe redactar en forma clara, sencilla y directa
que es lo que se puede y lo que no se puede hacer.

e Alcances y excepciones: se debe establecer quienes estan sujetos a la norma y por
qué, en que casos se presentan excepciones y que se debe realizar en caso de una
excepcion.

e Sanciones: se debe describir el tipo de sancion que se establecera, dentro de qué
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condiciones y especificar el tiempo de ser el caso.

¢ Vigencia: dentro de qué periodo de tiempo rige la norma.
Finalmente, para elaborar los estandares se debe incluir:

e Titulo del estandar

e Elemento sobre el cudl se aplica el estandar: definir con precision el elemento

e Descripcion del estandar: realizar una redaccion que incluya el valor permitido
base positiva y negativo.

e Alcance: quienes deben cumplir los estandares.

e Procedimiento a seguir en caso de que no se alcancen los estandares.

e Vigencia

8. Analisis del entorno, interno y externo

Para el desarrollo del analisis del entorno, interno y externo se realizaran analisis PEST,
FODA y matriz de las 5 fuerzas de Porter, las mismas que se explicaron anteriormente.

9. Objetivos
Los objetivos apoyaran el cumplimiento de la misién y de la vision, para cual deben ser:
escritos, cuantificables, factibles, obligatorios, ubicados en el tiempo, conocidos y
aceptados por los miembros de la organizacion. Es importante definir para cada objetivo:

e Eltitulo

e El alcance y sus responsables

¢ Reconocimiento de elementos cualitativos y cuantitativos
e El periodo de tiempo en el que lo quiero lograr

e Como lo quiero lograr

Dentro de los objetivos existe un elemento que se lo define a un periodo de tiempo corto,
generalmente menor a un afio, que se conoce como meta; el cumplimiento de las metas
refuerza el cumplimiento de los objetivos y su estructura es practicamente la misma que

la de un objetivo.

31



e Objetivo del cual la meta forma parte

e Titulo de la meta

e Alcance y sus responsables

e Reconocimiento de elementos cualitativos y cuantitativos
e El periodo de tiempo en el que lo quiero lograr

e Como lo quiero lograr

10. Estrategia
La definicion de una estrategia establece la forma en la cual se logrardn los objetivos
mediante la asignacion de recursos. Las estrategias encaminan las acciones para lograr los
resultados deseados. Son varias las estrategias que se pueden obtener de los analisis
realizados y de las politicas establecidas, es decision de la gerencia cuales son aquellas
que se deben priorizar.

11. Programa
Un programa permite describir los limites de tiempo para la consecucion de los objetivos,
dentro de éste se enlistan las actividades y se asigna a cada una fecha de inicio, de finy
su responsable. Una buena herramienta es la gréfica de Gantt para programar

adecuadamente.

En el momento de definir las actividades se debe tener en cuenta el orden l6gico que estas
deben seguir para alcanzar los objetivos, asi como el tiempo que cada una de ellas

necesitara.

12. Presupuesto
Dentro del presupuesto se deben asignar los recursos necesarios para la realizacion de las
diferentes actividades. Para tener un presupuesto real se deben definir en primera instancia

el tipo de recursos necesarios de acuerdo al tiempo en el cual se realizaran las actividades.
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Plan de Marketing

El marketing cumple un rol fundamental para ayudar a conseguir los objetivos planteados

en esta area.

1. Estrategia de marketing

Se define como “la l6gica de marketing mediante la cual la empresa espera crear valor
para el cliente y alcanzar relaciones redituables con é1”. (Kepler y Armstrong, 2013, p.
48)

Dentro de esta estrategia que debera estar orientada hacia el cliente se puede disefiar una
mezcla que integra cuatro factores segin Kepler (2013) estos son: producto, precio, plaza
y promocidn. Para realizar un correcto trabajo en este punto es importante haber realizado

un buen analisis sobre la situacion actual y establecer objetivos de marketing.

Producto: aqui se definen los productos y servicios que la empresa pone a disposicion

del mercado. Focalizada al cliente representa la solucion para sus necesidades.

Precio: son los recursos monetarios que se deben pagar para poder disponer del producto

o servicio. Focalizada al cliente representa el costo que significa para éste.

Plaza: son aquellas actividades que debe realizar la organizacion de manera que el
producto o servicio que se ofrece esté al alcance de quienes se han definido como mercado

meta. Focalizada al cliente representa la conveniencia para el mismo.

Promocién: son aquellas actividades que pretenden transmitir los atributos vy
caracteristicas especiales del producto o servicio hacia el mercado meta para influir en su
decision de compra. Focalizada al cliente representa la comunicacion que se debe

mantener con éste.
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lustracion 3: Cuadro resumen del Marketing Mix

Producto
Variedad
Calidad
Diseno
Caracteristicas
Marca
Empaque
Servicios

Precio
Precio de lista
Descuentos
Bonificaciones
Periodo de pago
Condiciones
de crédito

Promocion
Publicidad
Ventas personales
Promocion de ventas
Relaciones publicas

Fuente: Kotler, P. y Armstrong, G. (2013, p. 53)

2. Programa

Descrito dentro de la planeacion estratégica

3. Marketing de servicios

Plaza
Canales
Cobertura
Ubicaciones
Inventario
Transporte
Logistica

Segun Kotler y Armstrong (2013) un servicio tiene caracteristicas especiales que hacen

que sea necesario incluir dentro del enfoque de marketing ademas de una adecuada mezcla

de marketing un marketing interno e interactivo; un servicio es intangible, es decir no se

lo puede ni ver ni tocar, es variable lo que quiere decir que la calidad de éste depende de

la forma en la que se da el servicio y de los responsables , es inseparable de su proveedor

pues se produce y se consume en un tiempo determinado, en cuanto a su caducidad se

refiere al hecho de que no puede éste guardarse para venderse en un futuro.

Dentro del marketing de servicios es importante tener en cuenta la cadena de utilidad del

servicio que funciona de la siguiente manera: (Kotler y Armstrong, 2013).
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llustracién 4: Cadena de utilidad del servicio

Empleados .
Calidad de productivos Mayor (Ilelé?g;es
servicio y valor del : y
. e y satisfechos,
lo que i lo que
genera genera

Fuente: Kotler, P. y Armstrong, G.

Realizado por las autoras

Ganancias y
crecimiento
de la
organizacio
n

Como se habia mencionado antes trabajar con el marketing interno es muy importante

para las empresas de servicios, con éste enfoque se pretende formar adecuadamente a los

empleados y motivarlos para que den un servicio de calidad a los clientes, deben trabajar

como un equipo quienes tienen contacto con el cliente y quienes actuan en las actividades

de apoyo; el marketing interactivo por su parte se esfuerza en que los empleados hagan el

mejor trabajo posible al momento de la interaccién entre el comprador y vendedor pues

este aspecto definira la calidad del servicio.

Asi, las empresas de servicios tienen como reto diferenciar su servicio, mejorar la calidad

y la productividad del servicio y para lograrlo pueden utilizar diferentes estrategias

enfocadas en distintos factores, una muy importante que apoyara cualquier factor en el

que se decida trabajar es la estandarizacion.
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Estandarizacion

Tomando la definicién de Hernandez y Vizan (2013). La estandarizacion es una “técnica
que persigue la elaboracion de instrucciones escritas o graficas que muestren el mejor
método para hacer las cosas.” (p.34); estos autores consideran que lo que se pretende
conseguir es la metodologia para realizar diferentes procedimientos de forma organizada
y ordenada, es decir mediante esta herramienta se puede lograr que los operarios
facilmente desarrollen ciertas actividades y lo hagan de forma eficaz, optimizando

recursos con métodos de trabajo.

Otra definicion de los mismos autores nos dice que:

“Los estandares son descripciones escritas y graficas que nos ayudan a comprender
las técnicas mas eficaces y fiables de una fabrica y nos proveen de los
conocimientos precisos sobre personas, maquinas, materiales, métodos,
mediciones e informacidn, con el objeto de hacer productos de calidad de modo

fiable, seguro, barato y rapidamente”. (p.46)

Para estandarizar es preciso tomar en cuenta estas caracteristicas:

1) Debe contener descripciones claras y simples sobre como realizar las actividades.
2) Se debe garantizar el cumplimiento

3) Se pueden mejorar posteriormente

La pagina South Pacific Consulting (2015) nos brinda la siguiente informacion:
La estandarizacion de los procesos productivos es un proceso dinamico por el cual se
documenta los trabajos a realizar, la secuencia, los materiales y herramientas de
seguridad a usar en los mismos, facilitando la mejora continua para lograr mayores niveles
de competitividad eliminando la variabilidad de los procesos, asegurando resultados,

optimizando recursos, mejorando la calidad y la seguridad.
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Beneficios de estandarizar:
Segun South Pacific Consulting (2015) estandarizar otorga ciertos beneficios entre otros
tenemos:

e Seguridad: eliminando condiciones inseguras de trabajo.

o Calidad: satisfacer las expectativas del cliente, cumpliendo en cada actividad con

los requisitos establecidos.

e Costo: se eliminan actividades repetitivas y el dafio o pérdida de materiales.

e Capacidad de respuesta: disminucion de tiempos, mayor productividad.

e Desarrollo organizacional: mayor organizacién e implantacién de la mejora

continua.

Mediante la estandarizacion de procesos se pretende crear una estrategia la misma que
permita al negocio desarrollar una ventaja competitiva, ya que, se busca reducir tiempos
de operacion por ende costos, cumplir con requisitos establecidos, aumentar la seguridad

en las acciones y fomentar la mejora continua.

Indicadores de medicion de la gestion

Se ha considerado muy importante también incluir indicadores de gestion, los mismos que
como lo menciona Garzén (2014) constituyen una herramienta fundamental que permite
evaluar los resultados obtenidos en la gestion, de manera que se pueda alcanzar cierto
nivel de seguridad de que las actividades se estan desarrollando segun lo planificado
después de un cierto periodo frente a los objetivos y metas predefinidas.

Dentro de los indicadores de gestion estan: indicadores de eficiencia y eficacia, de impacto
y efecto, de resultado y de producto; de estos grupos se deben seleccionar aquellos que
tengan mayor coherencia con el tipo de actividad de la empresa y teniendo en cuenta otros

aspectos importantes construir indicadores que sean de utilidad para la organizacion.
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Capitulo I

Diagnostico de la situacion

actual

Andlisis PEST
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Anadlisis Politico

Basandome en Santiago Zea a partir de enero del 2007 el economista Rafael Correa
Delgado asume la presidencia del Ecuador (2014), desde ese entonces el pais posee
constancia por los ultimos nueve afios creando un estado incluyente a través de la
realizacion de muchos cambios en la administracion de la mayoria de sectores de nuestro

pais.

Por otro lado, en el gobierno de Correa se decidié como estrategia de cambio desarrollar
una nueva Constitucién que se aprobé segun referéndum (La Hora, 2008), elaborada por
la asamblea constituyente y con la participacién ciudadana, dentro de esta constitucion se
establece un gran enfoque a cuidar el medio ambiente, ya que las personas merecemos
vivir en un ambiente equilibrado y sano (Constitucion del Ecuador, 2008) para que las
generaciones futuras y presentes no se vean afectadas por la contaminacién los recursos;
conjuntamente con el Ministerio Ambiental del Ecuador para asegurar de mayor forma el

cuidado y proteccion de la naturaleza.

Ecuador estd constituido por 5 poderes para poder dirigir cada area del pais que son:
ejecutivo, legislativo, judicial, electoral y transparencia y control social. (Chuquimarca
Jorge, S.f)

El dolar es moneda que se maneja en el pais de forma oficial desde el 2000 (El Diario,

2015) y el idioma oficial es el castellano. (Constitucion del Ecuador, 2008)

En el gobierno de Correa 2009-2013 se dio paso a la creacion del Plan Nacional del Buen
Vivir el mismo que tiene por objetivos, segun la Guia para la formulacion de politicas
publicas sectoriales (2011), los siguientes: Proponer la igualdad e integracion de la
poblacion, mejorar la capacidad y el potencial de las personas, mejorar la calidad de vida
de los ciudadanos, garantizar un medio ambiente sano y el cuidado de la naturaleza,
garantizar un pais de paz y de integracion, garantizar un trabajo digno y remunerado
justamente, crear ambientes de sociabilizacion intercultural, fortalecer la identidad

nacional, garantizar el cumplimiento de los derechos, asegurar la participacion publicay

39



privada, establecer un sistema econémico sostenible y solidario y por Gltimo la construir
un estado democratico; en torno a estos objetivos giran las politicas gubernamentales

sectoriales.

Han existido varios cambios positivos entre estos tenemos la construccion de carreteras y
escuelas, proyectos de viviendas, facilidad de préstamos entre otros; pero también, han
existido sucesos negativos como es el continuo cambio de politicas, la creacion de nuevos
impuesto, el comercio del petrdleo a un bajo precio, un endeudamiento masivo del pais,
cambios en el gabinete constante, nuevos proyectos de enmiendas, manifestaciones del
pueblo en contra del gobierno todo esto refleja inestabilidad e incremento del riesgo de

invertir en el pais.

Uno de las politicas mas importantes tratadas en los ultimos tiempos hace referencia al
cambio de la matriz productiva que posee incidencia politica-econémica y que segun la
Estrategia nacional para el cambio de matriz productiva (2015, p.7 ) “busca impulsar la
transicion del pais de una economia basada en recursos primarios y sobre todo petroleros
a una economia post-petrolera basada en el conocimiento, unico recurso infinito”” la misma
que incluye a todos los actores de la economia mejorando la innovacion, tecnologia, la
productividad y la calidad en todos los procesos desarrollados dentro del pais para
incrementar la produccién nacional y las exportaciones del pais generando como resultado
una disminucion del desempleo. Las politicas que rigen esta propuesta se encuentran
fundamentadas en que sirvan de apoyo para la competitividad sistémica, las cadenas
productivas mas importantes y las industriales que amplien el tejido de la economia

nacional.

Dentro de esta politica se han establecido metas las mismas que estan planteadas para el

afio 2017 y 2025 y se detallan a continuacion:
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Tabla 1 Metas de la Estrategias Nacional del Cambio de la Matriz Productiva

Metas de |a Estrategia Nacional del Cambio de la Matriz Productiva

Dimensidn 1: Fortalecimiento del sistema productive basado en eficiencia e innovacion

Indicador 2017 2025
Participacion de la industria Aumentar la participacion de |a Aumentar la participacion de la
manufacturera sobre el PIB real industria manufacturera al 14,5%  |industria manufacturera al 24,9%
Productividad por hora trabajada (Afia Mellnrar la productividad laboral MEJ.DI'HF la preductividad laboral
nacienal a USD 5,5 por hora nacional a USD 8,2 por hora
base 2007) : .
trabajada. trabajada.
Dimension 2: Reduccion del déficit comercial
Indicador 2017 2025
Reducir el déficit de balanza Reducir el déficit de balanza
Balanza comercial no petrolera comercial no petrolera a USD £.109 |comercial no petrolera a USD
millones. 3.650 millones
Dimensidn 3: Generacidn de trabajo adecuado
Indicador 2017 2025
Tasad leo adecuad Alcanzar una tasa de empleo Alcanzar una tasa de empleo
asa 0 empleo adecuato adecuado de 55,0%. adecuado de 63,4%.
Dimensidn 4: Promocion de la sustentabilidad ambiental
Indicador 2017 2025
; e Alcanzar el 90% de generacidn
Porcentaje de generacion eléctrica en . . .
i , eléctrica en base a hidroenergia en
base a hidroenergia. 3017

Fuente: Vicepresidencia de la Republica del Ecuador (2015)

Realizado por las autoras

Los incentivos econdmicos son de vital importancia para que se cumplan las expectativas

de esta propuesta y entre estos tenemos:
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Tabla 2 Incentivos econdmicos de la Matriz Productiva

Estabilidad
tributaria

Estabilidad
sobre 1a
tarifa del

Impuesto a

Ia Renta (IR)

Deduccion
del costo de
depreciacion

Para sociedades que realicen
inversiones para la explotacion

de mineria metalica a mediana y
gran escala, y para otros sectores
(incluyendo las industrias basicas),
cuando la inversion supere los
uUsD 100 millones.

22% para explotacion de mineria
metalica a gran y mediana escala
y para las industrias basicas;
25% otros sectores que con-
tribuyan al cambio de la matriz
productiva.

Exoneracion por 10 afos para
inversiones nuevas y productivas
en industrias basicas.

Del 100% adicional a sociedades
que generen las inversiones de
activos fijos nuevos y productivos.

Fuente: Vicepresidencia de la Republica del Ecuador (2015, p. 94)

Anélisis Econdmico

Division del sector econémico

El estudio realizado por el INEC en el afio 2011 respecto al sector econdmico muestra que
el 53,75% de empresas son del sector servicios, el 24,98% de comercio y el 21,27% del
sector de manufactura, el mismo que tiene la mayor produccién nacional en dolares
representando el 51,63%; dentro de este mismo sector la elaboracion de productos
alimenticios es la actividad que tiene el mayor porcentaje con un 38,57%. El sector que
emplea a la mayor cantidad de personas para ese afio es el sector de los servicios por lo
que tiene un porcentaje del 48,61% del total de sueldos y salarios; en este sector el servicio

de alimentacion y bebida tiene un 5,68%.

Distribucion de la poblacién econémicamente activa.
Segun el estudio realizado por el INEC en diciembre del 2015 el 69,49% de la poblacion
estd en edad de trabajar; de este porcentaje el 65,78% de la poblacion se encuentra

econdmicamente activa, y de estos el 95,23% son personas con empleo; existe un 4,77%
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de desempleados en el pais. En el transcurso de un afio el empleo adecuado disminuye en
2,8 puntos mientras que el empleo inadecuado se incrementa en 1,4 puntos. De cada 10
plazas de trabajo disponibles 9 son generadas por el sector privado y 1 es generada por el
sector publico.

En la ciudad de Cuenca especificamente, el empleo adecuado ha disminuido en 0,63
puntos, el desempleo se ha incrementado en 0,99 puntos. El tiempo de bdsqueda de
empleo en diciembre 2015 para el 32,12% de los desempleados es igual 0 menor a un mes.
En el mismo periodo el ingreso laboral promedio para un hombre es de 549,72 y sus horas
de trabajo promedio semanales son 41 mientras que para una mujer el ingreso promedio

es de 425,93 con un promedio de 35 horas semanales.

Inflacién

De acuerdo a los datos aportados por el Banco Central, en el mes de diciembre del 2015
Ecuador tiene un mayor nivel de inflaciébn comparado con la inflacion internacional y la
de Estados Unidos, siendo la inflacion de Ecuador del 3,40%; la internacional 2,31% y la
de Estados Unidos 0,50%. Esta tendencia se ha mantenido casi en su totalidad desde el
2011 cambiando Unicamente en el segundo semestre del 2013.

Para diciembre del 2015 se registr6é una variacion en la inflacién del 0,11% comparada a
diciembre del 2014. Realizando una ponderacion por categorias de consumo para la
inflacion se obtiene que alimentos y bebidas no alcoholicas tienen un valor de 22,45%;
aquellos productos con mayor inflacion fueron bebidas alcohdlicas, tabacos y
estupefacientes.

Los siguientes graficos muestran la inflacion anual y mensual por ciudad investigada, en
donde se puede apreciar que Cuenca se encuentra sobre el promedio general en ambas

categorias.
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llustraciéon 5: Variacion de la inflacién mensual a diciembre 2015

Variacion de inflacion mensual

Inflacion %

Ciudad

Fuente: Banco Central

Realizado por las autoras

llustracién 6: Variacion de la inflacién anual a diciembre 2015
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Fuente: Banco Central

Realizado por las autoras
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Producto Interno Bruto

Segun datos del Banco Central el PIB en Ecuador para el tercer trimestre del 2015 ha
tenido un decremento de -0,08; sin embargo, la economia ecuatoriana registrd un
crecimiento acumulado en los tres trimestres de 2015 del 1.1%, respecto a igual periodo
del 2014, segln lo explica este crecimiento economico esta dado por la economia no
petrolera, la misma que ha venido sosteniendo el crecimiento econdmico del pais por 22
periodos. Dentro de las variables macroeconomicas que han formado parte fundamental
del crecimiento del PIB se encuentran el gasto de consumo final de los hogares aportando
1,18 puntos porcentuales, el gasto de consumo final del gobierno con 0,65 puntos y las
exportaciones con 0,09 puntos; el aporte del sector petrolero para este periodo ha sido
negativo (-0,45 puntos porcentuales), tendencia que se mantiene desde el tercer trimestre
del 2014 debido a la caida en el precio del petréleo. El PIB en valores constantes toma un
valor de USD 17, 596 millones.

En cuanto al segundo trimestre del afio 2015 las actividades que contribuyen
positivamente a la variacion del PIB son principalmente: administracion pablica y defensa
(0,11%); ensefianza (0,07%); manufactura (0,05%); suministro de electricidad y agua
(0,05%). Las actividades de alojamiento y servicio de comida presentan una puntuacion
negativa de 0,03%. Para la variacidn anual entre las actividades que contribuyeron estan:
actividades profesionales 0,46 puntos porcentuales; ensefianza 0,37, manufactura 0,29;
comercio 0,24; administracion publica 0,24. Las actividades de alojamiento y servicio de
comida adquieren una puntuacién igualmente negativa de -1,7 puntos.

El siguiente grafico muestra la variacion del PIB por trimestres desde el afio 2012.

45



llustracién 7: Producto Interno Bruto: tasas de variacion trimestral

Producto Interno Bruto (PIB)
tasas de variacion trimestral (t/t-4)
precios constantes de 2007

o B

112012 |2 2012 [t3 2012 | t4 2012 | +1 2013 |2 2013 |3 2013 | t4 2013 | t12014 | t2 2014 |t3 2014 | ¢4 2014 | t1 2015 | t2 2015 |£3 2015
B Seriel | 68 59 51 4.8 33 4 5.2 57 47 42 33 16 32 07 -0,08

Fuente: Banco Central

Realizado por las autoras

Otros datos relevantes para la economia del pais disponibles en la pagina del Banco
Central son el precio del barril del petroleo que al 31 de diciembre del 2015 se encontro
en 37,04 USD, el valor correspondiente al riesgo pais para el mismo mes es 1266 el mismo
que se entiende como un indice que refleja la variacién de los precios de titulos de bonos
de mercados emergentes negociados en moneda extranjera. Por su parte el indice bursétil
Dow Jones que calcula un precio promedio ponderado de las 30 compafiias mas grandes
de las industrias registradas en la bolsa de New York asigna para Ecuador al mes de
diciembre un valor de 17425,03.

La tasa de interés activa a diciembre del 2015 es del 9,12% y la tasa de interés pasiva es
del 5,14%. La canasta familiar basica para diciembre del 2015 tiene un costo de 691,37
ddlares y la distribucion del ingreso a esa fecha es de 660,80 dolares por lo que hay una
restriccion en el consumo de 30,57 ddlares; para Cuenca el costo actual en dolares de la
canasta basica es de 704,70 valor que comparado con la distribucion del ingreso muestra

una restriccién de consumo de 43,90 dolares.
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Impuestos

En Ecuador cualquier organizacion que obtenga ingresos gravables esta sujeta a prestacion
de impuestos, los mismos que varian de acuerdo a la industria y tipo de actividad en la
que se encuentren; de manera general hay dos impuestos basicos que son el impuesto a la
renta y el impuesto al valor agregado.

El impuesto a la renta para el afio 2015 es del 22% sobre los ingresos de una empresa una
vez que se han retirado costos, gastos y participacion para los trabajares (15%). Las
empresas que realicen reinversion para maquinaria, investigacion y compra de otros
bienes relacionados con la actividad productiva pueden reducir 10 puntos de la tarifa a

pagar, consecuentemente deberan realizar el aumento de capital correspondiente.

Por otro lado, el impuesto al valor agregado grava el valor de transferencia de dominio de
diferentes bienes y servicios en las distintas etapas de su comercializacién con una tarifa
del 12% y del 0% segln se disponga en el listado realizado por el SRI, este valor se calcula
sobre el valor total de la factura; determinados servicios estan autorizados a cobrar un

10% extra por concepto de propina.

Andlisis Social

El Grupo de Investigacion en Economia Regional de la Facultad de Ciencias Econdmicas
y Administrativas de la Universidad Cuenca (2015) efectud el boletin No 3 del
Observatorio Econémico Nacional con el titulo de: Analisis Sociodemogréafico del
Ecuador y sus provincias, el mismo que ejecuta un estudio de los datos publicados por: el
INEC, la Encuesta de Condiciones de Vida (ECV 2006-2014), la Encuesta Nacional de
Empleo, Desempleo y Subempleo; (ENEMDU 2007-2014) que ha servido para concluir

con los siguientes puntos:

La poblacion total del Ecuador que se estimdé que para este afio fue de 16.278.844
habitantes existiendo un predomino del género femenino con el 50,47%; también se puede

observar el incremento en el rango de edades desde los 25 hasta los 69 afos, es decir
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Ecuador cuenta con una poblacion relativamente joven dando como consecuencia la edad

promedio de 29 afos.

Otro factor analizado que es muy importante es la tasa de analfabetismo, teniendo una
reduccion de 7,92% a 5,78%, siendo la provincia que mas ha colaborado con esto es

Chimborazo pues ha bajado su tasa de analfabetismo de 19,75% a 10,01%.

En cuanto a la salud podemos decir que las posibilidades de la poblacidn de obtener un
seguro publico a nivel nacional han aumentado pasando de 43,56% en el 2006 a 66,39%
en el 2014, teniendo a las provincias de Pichincha y Napo con un mayor incremento siendo
en el 2006 de 51,76% y 46,26% y en el 2014 de 79,42% y 74,55% respectivamente.

La pobreza del Ecuador a nivel nacional también ha disminuido pues en el 2007 era de
38,5% y en el 2014 fue de 25,8 % y la pobreza extrema también paso lo mismo pues en el
2006 fue de 13% y en el 2014 de 5,7%. Uno de los indicadores que nos ayudan a medir la
desigualdad por consumo es el denominado indice de Gini (Medina, 2001) (citado por el
Grupo de Investigacion en Economia Regional de la Facultad de Ciencias Econdémicas y
Administrativas de la Universidad Cuenca, 2015) teniendo como resultado a nivel
nacional una reduccién de la desigualdad de 0,457 en el 2006 a 0,4077 en el 2014.

También hay que considerar dentro de este andlisis social el comportamiento de los
clientes, el mismo que segun Hernandez es fiel a una marca si la asocia con la calidad,
creando relaciones muy estrechas con las empresas siendo beneficioso para cualquier

negocio. (S.f)

Analisis Tecnoldgico

Internacionalmente, para el afio 2015 “Ecuador fue el Unico pais excluido del Informe

Global de Tecnologia, elaborado por el Foro Econémico Mundial” (El Comercio, 2015).

Este reporte incluye 143 paises y toma en cuenta aspectos como aprovechamiento

sustentable de las tecnologias de la informacion como aporte para la sociedad en general.
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Como lo informa el INEC, Ecuador ha iniciado el registro de informacidn sobre ciencia y
tecnologia el afio 2011 realizando las primeras encuestas a instituciones de educacion
superior, hospitales, empresas publicas y privadas entre otras. Las encuestas para ciencia
y tecnologia requerian informacion sobre el personal dedicado a ciencia y tecnologia,
infraestructura, proyectos y actividades orientadas a la investigacion y difusion del
conocimiento cientifico y técnico; por su parte las encuestas de innovacién recogieron
informacién sobre el nivel de innovacion en los productos y los procesos, datos
sobreproteccion a la propiedad intelectual e impacto de las innovaciones en la sociedad.
En este estudio se obtuvo que el gasto total en ciencia, tecnologia e innovacién fue de
1210,53 millones para el 2011 fijando una meta de incremento del 1,5% del PIB para cada
afio una vez que se evaluaron las condiciones del pais y disponibilidad de recursos para
este fin.

Del porcentaje total de investigadores (3743) los destinados a ciencias agricolas es del
11,4% para el 2011. El mayor porcentaje para innovacion es para el sector de los servicios
con el 27,70% y segun el tipo de innovacion las encuestas han mostrado que la mayoria
de empresas han innovado en procesos (36,88%), el segundo lugar es para la innovacion
en productos (36,21%), la diferencia en porcentaje corresponde a innovacion en
comercializacion e innovacion organizacional.

En cuanto a la innovacidn en productos la mayoria de las empresas (43,43%) introdujeron
un servicio significativamente mejorado, el 31,39% un bien significativamente mejorado,
el 26,90% un servicio nuevo y el 20,41% un bien nuevo. El 2,56% de ingresos en ventas
fueron destinados a actividades de innovacion de productos o procesos, lo que
principalmente se logré con adquisicion de maquinaria y equipos, en segundo lugar, estan
la capacitacion del personal. En el 2011 el 67% de las actividades son financiadas con
recursos propios de la empresa.

De las empresas encuestadas el 89,96% afirma que el objetivo principal de innovacion es
el mejoramiento de la calidad de los bienes y servicios, sitian en segundo lugar como
objetivo la capacidad para producir bienes o servicios, en tercero incrementar la
participacion de mercado y cuarto aumentar la variedad de bienes y servicios, sus

porcentajes son 82,67%, 81,75% y 80,79% respectivamente.
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El tipo de tecnologia necesaria para la implementacion de un servicio de cafeteria es basica
y esta disponible en Ecuador, la competencia opera con tecnologia de la oferta ecuatoriana
desarrollada en el exterior; sin embargo, el uso de un software avanzado que permita
registrar datos histéricos por cliente y dar informacion promedio sobre el consumo de

productos entre otros datos importantes pues el costo de este tipo de software es por lo

general alto.
Andlisis FODA
Tabla 3: Matriz FODA
Factores Internos
Fortalezas Debilidades

e EI planteamiento  de

modelo de negocio Fast e Laempresa como es nueva,
Service es totalmente no Cuenta con
nuevo e innovador dentro posicionamiento.

de la ciudad.

e Conocimientos que seran e No se cuenta con el personal
aplicados en las diferentes capacitado en las diferentes
areas de la organizacion. areas de la empresa.

e Contamos con

e Falta de conocimientos en

autofinanciamiento para gastronomia de las

poder cumplir con el plan propietarias.

de negocio.
e Contamos con un estudio
e La empresa no cuenta con

de mercado que nos local propio.

permite conocer los gustos
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y preferencias de nuestros
potenciales clientes.

El enfoque de mercado va
hacia un segmento el cual
no se ve afectado en gran
medida por las variaciones
econdmicas.

El servicio tiene
caracteristicas que lo
diferencian de la
competencia.

La necesidad de recursos

humanos no es mayor.

La empresa tiene un
enfoque a la calidad del

servicio y del producto.

La empresa tiene un
enfoque a las necesidades

del cliente.

Se contar& con una

planificacion estratégica.

Habilidad para manejar

recursos tecnoldgicos.

Factores Externos

Falta de experiencia laboral
por parte de las propietarias
del negocio.

Se enfoca Unicamente en un

segmento alto y medio alto.

o1



Oportunidades

Dentro de la ciudad de
Cuenca podemos encontrar

todos los recursos necesarios.

Las bebidas de café y té estan
muy relacionados con el estilo
de wvida, la cultura vy

tradiciones de la ciudad.

La competencia no ofrece

productos  con valor
agregado.
Dentro del pais podemos

contar con uno de los mejores
cafés del mundo y con
proveedores nacionales de
todos los productos que
necesitamos.

Existencia de un gran niamero
de proveedores.
Incremento  del mercado
potencial por turismo vy
residencia de extranjeros en la

ciudad.

Amenazas

Competencia de cafeterias en
Cuenca dirigidas al mismo
segmento que IL Cafetto se

dirige.

Productos ofrecidos pueden ser
sustituidos ~ facilmente  por

otros.

La residencia de extranjeros en
la ciudad encarece los precios
de los productos y servicios
disminuyendo la capacidad

adquisitiva de los cuencanos.

Barreras de entrada bajas.

Baja accesibilidad a créditos.

Competencia  directa  con

Melatte.

Inestabilidad legal y politica.
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e Dificultad de complacer las

° i .
La sociedad cuencana con oreferencias  de  todo el

frecuencia busca espacios de segmento de mercado debido a

esparcimiento y diversion. la amplitud de edades

e Creciente uso de redes

sociales.

e Posibilidad de futura
expansion a otros lugares de

la ciudad.

Realizado por las autoras

Cinco fuerzas de Porter

Estrategia genérica de Porter
Implementar el modelo de negocio Fast Service dentro de las operaciones de la cafeteria

IL Cafetto.

En el proyecto que se esté ejecutando se realizard una estrategia de diferenciacion debido
al modelo de negocio Fast Service, lo que permitira que los clientes perciban al negocio
con caracteristicas Unicas; el enfoque de diferenciacion estara dirigido a la rapidez en el
proceso de atencion al cliente, teniendo en cuenta atributos que son importantes para los

consumidores, en este caso el tiempo.

Poder de negociacién de los proveedores

Los proveedores cuentan con un bajo poder de negociacion, en Cuenca hay gran cantidad
de organizaciones y entidades que pueden brindar los recursos necesarios para la
operacion de la empresa; ademas, el costo de cambio de proveedor no es significativo.
Debido a la cultura de la ciudad es posible realizar negociaciones en funcion de la cantidad

comprada para obtener la mejor calidad de recursos a un precio favorable para la empresa.
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Generalmente en Cuenca, lograr relaciones redituables con los proveedores permite

obtener los insumos a un mejor precio.

Poder de negociacion de los clientes

Se cree que en un inicio el poder de negociacion de los clientes es alto pues los productos
sustitutos son variados y al cliente no le cuesta nada en lo absoluto escoger otra marca de
la competencia que le brinde este servicio; ademas son variadas las actividades de
socializacion que pueden realizarse.

Sin embargo, esta situacion se enfrentara con la diferenciacion del servicio que se ofrece,
lo que disminuiré el poder de negociacion de los clientes hasta que éste sea bajo pues los
precios son establecidos teniendo en cuenta varios factores, entre ellos, el precio
establecido ya por el mercado y la competencia dirigida al mismo segmento, al tener una
gran cantidad de potenciales clientes no se genera una dependencia de consumidores
especificos por lo que individualmente no tienen capacidad de influir directamente sobre

los precios establecidos.

Amenaza de productos sustitutos

Para la cafeteria IL Cafetto la amenaza de los productos sustitutos es alta pues existe una
gama de productos que pueden satisfacer la misma necesidad y deseo de los clientes.
Bebidas a base de café se ofrecen en casi todo tipo de restaurantes en la ciudad al igual
que sus acompanantes tanto en productos de sal como de dulce; por otro lado, hay
diferentes actividades de esparcimiento que pueden reemplazar al servicio que IL Cafetto

ofrece.

Amenaza de los nuevos entrantes

Para la creacion de un nuevo negocio con caracteristicas similares a IL Cafetto el monto
de la inversidn no es significativo por lo que es posible conseguir financiamiento, la
tecnologia dentro de este tipo de negocios es basica por lo que se encuentra facilmente en
el mercado, las recetas que pueden incluirse dentro del menu se las puede encontrar con

facilidad en internet; ademas, no existe legislacion fuerte que proteja en gran medida la
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idea de negocio como tal, en cuanto a costos no se podria hablar en un principio de
economias de escala por lo que no se genera una ventaja competitiva en este aspecto. Por

lo dicho, la amenaza de nuevos entrantes al mercado es alta.

Rivalidad entre la competencia

Dentro de las empresas que ofrecen este servicio la rivalidad es alta, sobre todo entre
aquellas que ya tienen cierto posicionamiento en el segmento de mercado al cual también
se dirige IL Cafetto; esta rivalidad se da directamente solo con Melatte e indirectamente
con: el café del parque, café Austria, dulce y cremoso, el café de la vaca, la heladeria

frutilados y el café - restaurante Goza.

llustracion 8: Resumen de las 5 fuerzas de Porter para IL Cafetto

Poder de
negociacion de
los proveedores:

Amenaza de los
nuevos entrantes:

ilta B0,
Poder de negociacion de
Ag?ggﬁéf‘oge los clientes: Alta en un

Realizado por las autoras
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Capitulo 111

Investigacion de mercado

Anadlisis de la oferta
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El andlisis de la oferta se ha realizado mediante la recopilacion de datos en diferentes
fuentes para obtener informacién completa que sea Util dentro de esta parte del analisis;
esto ha permitido determinar claramente las condiciones en las cuales se presenta al
mercado este servicio con sus respectivos productos.

Dentro de esta parte del estudio de mercado se ha incluido la siguiente informacion:
competencia mas importante, una descripcion general para cada una, su localizacion,
calificacion por organizacion, numero de trabajadores y de locales, horarios de atencién y

precio de los productos.

Competencia: en Cuenca existe un gran namero de cafeterias, sin embargo, no todas ellas
se dirigen al mismo segmento de mercado al cual IL Cafetto quiere dirigirse por lo que
para la determinacion de nuestra competencia se realiz6 un grupo focal conformado por
cuatro mujeres y cuatro hombres de distintas edades, los mismos que determinaron
nuestros competidores mas importantes. EI grupo focal se realiz6 el dia 5 de enero del
2016 mediante una pregunta abierta en la que a partir de una explicacion del segmento al

cuél se dirige IL Cafetto se pidio identifiquen a la competencia mas importante.

Descripcion: la descripcion general que se incluye para cada uno de los competidores fue
realizada a partir de la informacion proporcionada por los diferentes miembros del grupo
focal de acuerdo con sus experiencias en los diferentes locales y la informacion disponible
en las diferentes paginas oficiales de cada uno de los competidores.

Localizacion: la localizacion para cada uno de los competidores fue tomada de las paginas
oficiales de cada restaurante o cafeteria.

Calificacion: la calificacion para cada competidor ha sido evaluada sobre cinco puntos
dentro de los cuales se tienen en cuenta cuatro factores: comida, servicio, relacion
calidad/precio y ambiente. Esta informacion fue obtenida de la pagina Tripadvisor.com y
de Facebook, siendo ambas, paginas en las cuales los clientes pueden valorar los diferentes
aspectos y otorgar una calificacion sobre 5 puntos. Se ha incluido también el total de
opiniones que han dado esa calificacion, de manera que se pueda tener una apreciacién

mas real sobre la misma.
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NuUmero de trabajadores: la cantidad de empleados por local se obtuvo mediante una
entrevista al encargado el local; este numero excluye a los empleados de la parte
administrativa, mostrando solamente aquellos que se encuentran preparando el producto
y atendiendo al cliente.

Numero de locales: la cantidad de locales en la ciudad de Cuenca se obtuvo en la
entrevista al encargado el local.

Horarios de atencion: para la mayoria de los casos los horarios de atencidn estan
disponibles a la vista del cliente en los locales o en sus paginas web; sin embargo, en
algunos de ellos esta informacion obtuvo durante la entrevista al encargado del local.
Precio de los productos: los precios para los diferentes productos se obtuvieron de
visitas realizadas a cada uno de los locales, estos precios incluyen los impuestos que se
deben pagar: 12 % de IVA 'y 10 % de servicio; es decir, representa el precio final que debe
ser cancelado por el consumidor. Para poder definir los productos que seran estudiados se
analizaron las diferentes cartas, se seleccionaron aquellos productos que se ofrecian en la
mayoria de los establecimientos y que son los basicos que se espera brindar en IL Cafetto.
Para cada producto escogido se realizé un grafico de barras; las barras corresponden de
manera ordenada de izquierda a derecha a los diferentes competidores enlistados en la
tabla. Las barras de color rojo representan al competidor que tiene el mayor precio para
ese producto mientras que las barras de color verde muestran el competidor que tiene el
menor precio para dicho producto; ademas, se ha calculado un promedio de los 7
competidores, el mismo que se muestra en la tltima columna. Se ha dejado el espacio en

blanco si la cafeteria o restaurante no contaba con el producto sefialado.

Los resultados de la informacion obtenida (Ver anexo 6) se presentan en las siguientes

tablas de datos.
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Tabla 4: Caracteristicas de la competencia

Nomb_red_e’la Descripcion Direccion Numero Horariosde atencion Calidad | Opiniones Nurqerode
or ganizacioén: delocales trabajadores
Este café pone a disposicion de sus clientes una carta surtida que ofrece desde Domingo a lunes: 8h00-20h00
CaféAustria simples cafés hasta un ment muy completo para la hora del almuerzoen | Hermano Miguel 8-81 y Simon Bolivar 1 3.5/5 165 1
medio de un ambiente con decoracion tipica de los cafés europeos.
Melatte ofrece a sus clientes un ambiente moderno en el cual se puede .
disfrutar d i fado de bocados de sal v de dul . Lunes a viernes de 9h00 a
Melatte Istrutar de un cate acom’pana 0 ¢ hocados ce saly de dUICe que se sirven Av 12 de Abril y Augustin Cueva 2 21h00; domingo de 9h00 a 4.7/5 28 10
inmediatamente después de realizar el pedido. Sus precios son bastante 19h00
€6modos.
. . - Lunes a miércoles: 8h00 a
Goza al ser un café restaurante ofrece a sus clientes una serie de platos 22100 i - 8h00 2 23h00:
Goza internacionales en dos ambientes acogedores; ubicado en una de las calles Calle Largo y Borrero esquina 1 X ! jue’ves. a ' | 4.3/50 1296 30
mas visitadas por quienes buscan lugares de esparcimiento viemes a sibado: 8h00 a 1h30;
porq g P : domingo de 8h00 a 21h00.
Una marca ecuatoriana ofrece a sus clientes una variedad bastante amplia en Lunes a Viernes de 8h00-
ostres acompaiiado de diferentes bebidas, desayunos y sanduches a precios . 22h00; sabado de 9h00 a
Dulcey cremoso| P . . . Manuel J Calle y Cornelio Merchan 1 . 4.5/5 9 12
y bastante comodos en medio de un amplio local y un ambiente que da y 22h00; Domingo de 8h00 a
comodidad a consumidores de diferentes edades. 13h00 y de 4h00 a 8h30
Este restaurante ofrece comida tradicional ecuatoriana; en sus platos se sirven LHnes, martes, miércoles y
. . . miércoles de 8h00 a 21h00;
Cafédelavaca porciones abundantes con ciertos detalles que decoran los platos; las recetas Gonzalo Cordero v Juan figuez 1 iUeves. viernes v sabado de 3.5/5 297 10
se realizan a base de productos organicos, frescos y naturales al momento de y Juan fnig ! ' ¥ sab ’
servir. Ofrece a sus clientes musica en vivo y obras de teatro. 8h00 a 22h00; domingo de
8h00 a 16h00
Esta heladeria ofrece un variado ment tanto de postres como platos de sal,
) son caracteristicos de esta heladeria los dulces tipicos cuencanos que pueden . - Domingo a lunes: 11h00 a
Frutilados < e o . . . Avenida Remigio Crespo Toral 2 41032 47 15
ser acompaiiados con cafés simples, jugos batidos o su variada gama de 21h00
helados. Ofrece un ambiente tranquilo y un servicio con gente muy amable.
El café del parque se encuentra ubicado en el centro de la ciudad, brinda un
ambiente tradicional y acogedor pues cuenta con mesas y sillas de madera;
trata de hacer sentir especial a cada persona que lo visita, ya que , cuenta con Domingo y lunes 7h00-20h00;
El cafédel un per_sonal de primera que estan dlispuesFog con el mayor agrado a atender Benigno Malo 9-17 y Simon Bolivar 1 martes, m!ercoles., jueve.s, 435 2 1
parque cualquier necesidad. Brinda un ambiente unico al presentar los productos en viernes y sabado 7:00-23:00

forma de periodico en el cual se encuentran publicaciones de noticias y
publicidad; su menu es bastante extenso al contar con sanduches, cafés, platos
fuertes, desayunos, postres entre otros.

Realizado por las autoras
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Tabla 5: Anélisis de los precios de las bebidas la competencia

e Café del Cafg Cafeteria Hela_derla Dulcey |Caféde Melatte Graficodebarraspor Promedio | T
parque |Austrial Goza |Frutilados|cremoso |lavaca producto
Bebidas
El Café¢ de la vaca tiene el precio mas alto ($2,30) en
Té 1,25 1,5 1,5 15 1,7 2,3 1,1 I 1,6 este producto y el precio mas bajo es el de Melatte
=mmmB ($1,10).
El café del parque y Dulce y cremoso tienen el precio
Americano 1,7 1,5 1,5 1,65 1,7 1,53 1,6 I l I . 1,6 mas alto para este producto ($1,70) mientras que el
- precio mas bajo es de Café Austria y Goza (1,50).
El Café de la vaca tiene el precio mas alto para este
Capuccino 2,25 2,5 1,95 2,45 2,25 2,73 1,99 . . I 2,3 producto ($2,73) mientras que el mas bajo lo tiene
H H — Melatte Goza ($1,95).
El Café de la vaca tiene el precio mas alto en este
Mocaccino 2,25 2,75 2,4 2,6 2,7 2,92 1,9 l . l I 2,5 producto ($2,92) mientras que el precio mas bajo lo
] . tiene Melatte ($1,90).
Dulce y cremoso tiene el precio mas alto en este
Expreso 1.2 15 15 15 16 153 11 - l l l I I 1.4 producto ($1,60) y el precio mas bajo lo tiene ($1,10).
El Café¢ de la vaca tiene el precio mas alto en este
Chocolate 2,25 2,5 2,9 2,5 2,9 3,2 1,9 . . I 2,6 producto ($3,20) mientras que el precio mas bajo lo
ml | tiene Melatte ($1,90).
El Café de la vaca tiene el precio mas alto en este
Ice coffee 3,5 2,2 3,75 5,48 1,9 I 3,4 producto ($5,48) mientras que el precio mas bajo lo
. — . tiene Melatte ($1,90).

Frappe de Goza y Frutilados tienen_el precio _més a_lto para este
Capucciono 3,5 2,75 3,8 3,8 3,3 2,7 1,9 I . I I . . 3,1 producto ($3,80); el preglloggas bajo lo tiene Melatte
Frappe de Frutilados tiene el pre(cio mz}as alto en este producto
M . 3,5 3,8 3,95 3,3 1,9 l I I . 3,3 ($3,95) mientras que el precio mas bajo lo tiene Melatte

ocaccino ($1,90).
Batido de El Café de la vaca'tiene el precio mé_s alto en gste
frutas 4,3 2,7 3,5 3,2 5,29 . I 3,8 producto ($5,29) mientras que el precio mas bajo lo
H == tiene Goza ($2,70).
El Café de la vaca tiene el precio mas alto en este
Milkshake 3,5 3,5 3,3 3,9 3,35 5,46 I 3,8 producto ($5,46); el precio mas bajo lo tiene Goza
- ($3,30).
Jugos El Café de la vaca_tiene el precio mé§ alto en e_ste
Naturales 1,9 2 2,3 2,4 2,6 3,7 — - I 2,5 producto ($3,70) mientras que el precio mas bajo lo

tiene el café del parque ($1,90).

Realizado por las autoras
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Tabla 6: Anélisis de los precios de los complementos de la competencia

. |Cafédel | Café |Cafeteria| Heladeria | Dulcey |Caféde Gréfico de barras por . .
Competencia: - . Melatte Promedio Interpretacion
parque |Austria| Goza |Frutilados|cremoso | lavaca producto
Postres
El precio mas alto en este producto lo tiene Goza
Cheescakes 3,75 3 4,9 2,5 31 4,56 2,5 . I I 3,5 (%$4,90) y el precio mas bajo es de Melatte y Frutilados
| | ($2,50).
El Café de la vaca tiene el precio mas alto en este
Pies 3,1 4,56 2 I 3,2 producto ($4,56) mientras que el precio mas bajo lo
. tiene Melatte ($2,00).
El Café de la vaca tiene el precio mas alto en este
Torta 32 3 4 2,9 3,5 4,56 2,5 I I 3.4 producto ($4,56) mientras que el precio mas bajo lo
Eml=l tiene Melatte ($2,50).
Sanduches
El Café de la vaca tiene el precio mas alto en este
Capresse 4,05 3,75 58 35 5,15 6,29 2,5 . O I l I 4,4 producto ($2,92) mientras que el precio mas bajo lo
. tiene Melatte ($1,90).
. El precio mas alto en este producto lo tiene Goza
Mixto 45 275 56 35 37 484 25 l — I mBE I 39 ($5,60); el precio mas bajo lo tiene Melatte ($2,50).
El Café de la vaca tiene el precio mas alto en este
Pollo 491 6,5 7.9 55 3,7 10,55 3 l I 6,0 producto ($10,55) mientras que el precio mas bajo lo
mBEE. tiene Melatte ($3,00).
Otros
Humitas 26 26 Este producto solo se encuentr_a disponible en Dulce y
cremoso a un precio de $2,60.

Realizado por las autora
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Anadlisis de la demanda

Resultados del grupo focal

Los participantes de este grupo focal fueron cuatro hombres y cuatro mujeres de edades
entre los 18 y los 26 afios, todos ellos estudiantes universitarios. EI grupo focal se realizo
el dia 8 de enero del 2016 en la Universidad del Azuay; los temas que se trataron fueron
basicamente aquellos tomados en cuenta para la encuesta (ver anexo 7), en un inicio se
guid la conversacion indicando la pregunta o el tema sobre el cual se requeria su opinion,
todos los integrantes participaban en orden en un inicio, después podian todos sugerir mas

ideas. De esta investigacion se obtuvieron las siguientes sugerencias:

Ubicacidn: debe estar situado en un lugar de facil acceso; se sugiere un lugar alejado, que
tenga vista a la ciudad o en su defecto que esté ubicado en el sector del estadio 0 Remigio
Crespo. Afadieron que lo realmente importante es que no haya trafico en el lugar en cual
se encuentre y que se consiga parqueadero con facilidad.

Respecto de la cafeteria: sefialaron que la decoracion y el ambiente son muy importantes,
asi como la limpieza, la rapidez en el servicio y la calidad del producto, es importante
sefalar que todos situaron al precio como un factor “no tan importante si el producto y el
ambiente son buenos”. Se sugiere tener muy en cuenta la implementacion de diferentes
ambientes, uno sin conexion a internet, otro de ellos al aire libre, pues sefialan que éste es
muy llamativo, en especial las terrazas. Dicen, ademas, que el ambiente debe denotar
tranquilidad, pues, para ellos representan que cafeteria es sindnimo de las palabras
tranquilidad y relajacion, por lo que la muasica que se reproduzca debe ser clasica o pop
moderno muy ligero, de manera que se pueda leer o trabajar. Comentan que de haber

juegos de mesa estos deben ser separados del area de trabajo y lectura.

Tiempo de permanencia en la cafeteria: todos los participantes coincidieron en que, si
bien la rapidez en la atencion es importante, la gente por lo general permanece en el local

entre 30 minutos y dos horas, pues generalmente van acompariados de amigos.
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Precio: se sugirio que el precio de un café y un acompariante no excedan los $8 dolares,
pues, explicaron que es una comida entre la mafiana o por la tarde que no reemplaza las
comidas principales y que de exceder este valor no tendria gran demanda en especial de

los jovenes estudiantes.

Menu: para el menu se ha sugerido que existan opciones tanto de sal para picar y
sanduches como opciones de dulce, ademas de algo tradicional y tipico como las humitas
y tamales. Se sugiere que haya una panaderia dentro del café, helados innovadores,
milkshakes, empanadas, frutas; dentro de este aspecto se mencion6 que se considere la
posibilidad de realizar un café-bar. Se afiadié que el producto sea realizado con materia
prima hecha en Ecuador, especialmente el café. Se piden opciones para vegetarianos, para

personas con diabetes y en general un menu saludable.

Otras Sugerencias:

Se menciona una fusion entre lo tradicional y el nuevo modelo Fast Service con un toque
moderno. Implementando el nuevo modelo de atencidn al cliente, pero conservando el
ambiente algo tradicional.

Se sugiere que se forme un lugar de socializacion con otras personas y otras culturas.

Se propone que haya una alianza con algln parqueadero cercano en el caso de que no
exista uno en el lugar para no asumir costos extras.

Se menciona que cada semana se deberia sacar un producto nuevo, pues esto Ilama mucho
la atencion.

Se menciona que por lo general no se visita una cafeteria por las noches, a menos que sea

un café-bar

Realizacion de las Encuestas
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Calculo de la muestra

Para obtener la muestra se calcul6 en primer lugar la poblacion del estudio a partir de la
segmentacion de la siguiente manera: a partir de la poblacién total de cuenca en el afio
2015 que fue de 580.706, se extrajo la poblacion correspondiente al 53,80 %; porcentaje
de edades entre los 15 y los 69 afios, obteniendo como resultado 312419,828; éste
resultado se multiplico por el % de nivel socioeconémico de A (1,9 %) y B (11,2 %) =
(13,10 %), pues estamos dirigidos a dos clases socioecondmicas, medio alta y alta

respectivamente. A continuacion, se presentan los datos y el calculo:

Poblacién de Cuenca en el 2015 580.706
Rango de edad %
65-69 2,50%
60-64 2,90%
55-59 3,40%
50-54 4,00%
45-49 4,80%
35-39 5,20%
30-34 5,90%
25-29 6,90%
20-24 8,50%
15-19 9,70%
total 53,80%

Poblacion de Cuencaentre los 15-69 afios 580706 * 53,80% = 312419,828
% de nivel socioeconomico de A (1,9%)

y B (11,2%) *13,10%
Poblacién total =40.927
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Con este resultado calculamos la muestra a través de aplicacion de la siguiente formula
con un 95% de confianza y un error maximo permitido del 5%, la desviacion estandar es

de 0,5.

No?Z?
n _—
(N —1)e?+ o222
Donde:
Nivel de confianza = 95%
Error permitido (e) = 5%
Desvest de la poblacién = 0,5
Tamafio de la poblacion (N) = 40927
z= 1,96
n= 40927 * 0,52* 1,96
(40927 — 1) * 0,05 + 0,52 * 1,962
n =381

Resultados obtenidos

Las encuestas (Ver anexo 7) fueron realizadas por medio del programa online encuesta y
tabuladas por el mismo. La distribucion de las encuestas se realizé por correo electronico

y via Facebook, los resultados de las mismas se presentan a continuacion.

1. ¢Qué tan seguido visitas una cafeteria? (escoge 1 opcidn)
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lustracién 9: Tabulacion pregunta 1

Namero de participantes: 382
34 (8.9%): nunca
112 (29.3%): una vez por semana

46 (12.0%): mas de una vez por
semana

174 (45.5%): entre 1y 3 veces al mes

16 (4.2%): mas de 4 veces al mes

nunca: 8.90%
mas de 4 veces al mes: 4.19%

una vez por semana: 29.32%

entre 1 y 3 veces al mes: 45.55%

mas de una vez por semana: 12.04%

Realizado por las autoras

Este grafico nos muestra que de las 382 personas encuestadas el 45,55 % respondieron

que asisten a una cafeteria entre 1 y 3 veces al mes, también exigieron personas que

sefialaron que nunca van a una cafeteria representando el 8,9 % del total de la muestra.

2. ¢Endonde preferirias que la cafeteria se encuentre ubicada? (escoge 1 opcidn)

llustracién 10: Tabulacion pregunta 2

Numero de participantes: 382

61 (16.0%): Sector calle Larga

124 (32.5%): Sector parque Calderén
154 (40.3%): Sector Remigio Crespo
43 (11.3%): Otro

Otro: 11.26% Sector calle Larga: 15.97%

Sector Remigio Crespo: 40.31% Sector parque Calderdn: 32.46%

Realizado por las autoras
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Podemos ver en el grafico que la mejor ubicacion de la cafeteria seria el Sector Remigio
Crespo con un porcentaje de aprobacion del 40,31 % y la segunda alternativa seria el
Sector del parque Calderdn con un porcentaje del 32,46 %; el 11,26 % de las personas
decidieron optar por sugerir lugares, los mismos que seran tomados en cuenta para la

ubicacion definitiva de la cafeteria. Entre las sugerencias se incluyen:

Avenida Don Bosco, puente roto, Universidad de Cuenca, Universidad del Azuay, Parque
de la madre, avenida Solano, el estadio, Monay, Primero de Mayo, periferias de la ciudad,

Milenium Plaza, sector Oro Verde, plaza San Sebastian, Sector El Vergel.

3. ¢Cuéando vas a una cafeteria a qué le das mas importancia? Por favor, califica

del 1 al 3 en donde 1 es lo mas importante para ti y 3 lo menos importante.

llustracion 11: Tabulacion pregunta 3

Numero de participantes: 382 o
. Media aritmética (@)

L % L % L % - t 1

Standard deviation (+)

2
rapidez en la atencion. 113x 29,66 160x 41,99 108x 28,35 1,99 0,76 C
precio 73x 19,16 132x 34,65 176x 46,19 2,27 0,76 \
ambiente 195x 51,18 90x 23,62 96x 25,20 1,74 0,84 _/

Realizado por las autoras
Las personas encuestadas respondiendo a esta pregunta expusieron que en primer lugar le
dan mayor importancia al ambiente de la cafeteria, el segundo puesto es para la rapidez
de la atencidn, y en tercer lugar esta el precio, éstos resultados son congruentes con el

segmento de mercado al cual esta dirigido IL Cafetto.

4. ¢Cuanto tiempo permaneces en la cafeteria? (escoge 1 opcion)

67



llustracion 12: Tabulacion pregunta 4

Numero de participantes: 382

7 (1.8%): prefiero comprar para
llevarlo prefiero comprar para llevarlo: 1.83%

il . 0,
10 (2.6%): menos de 20 minutos menos de 20 minutos: 2.62%

mas de una hora: 20.42%
90 (23.6%): de 20 a 30 minutos

. de 20 a 30 minutos: 23.56%
197 (51.6%): entre 30 minutos y una € 20 2 3 minutos °

hora

78 (20.4%): mas de una hora

entre 30 minutos y una hora: 51.57%

Realizado por las autoras
Analizando el grafico se puede decir que mas de la mitad de las personas prefieren
permanecer en la cafeteria entre 30 minutos y una hora con un porcentaje del 51,6 %, el
23,6 % contestaron que prefieren estar de 20 a 30 minutos y el 20,4 % que desean estar
mas de una hora; todos estos resultados nos muestran que las personas van a una cafeteria
con la intencion de despejar la mente en medio de un ambiente agradable como lo
manifestaron anteriormente. Solamente el 2,6% tarda menos de 20 minutos y 1,8%
quisiera comprar para llevar.
5. ¢Hasta cuanto estarias dispuesto a pagar por un café y un acompafiante?
llustracion 13: Tabulacion pregunta 5

Numero de participantes: 382
207 (54.2%): hasta 5 ddlares
151 (39.5%): hasta 7 ddlares mis de 7 délares: 6.28%
24 (6.3%): mas de 7 délares

hasta 7 dblares: 39.53% hasta 5 délares: 54.19%

Realizado por las autoras
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De ésta pregunta se pudo conocer que el precio que las personas estarian de acuerdo a
pagar con mayor agrado es de 5 ddlares por un café y un acompafiante, con un porcentaje
del 54,2 % y el 39,5 % de las personas contestaron que estarian dispuestos a pagar hasta

7 doblares, siendo estos resultados los mas sobresalientes.

6. ¢Generalmente, con qué prefieres acompafiar tu bebida de café? (Selecciona

una opcion)

llustracion 14: Tabulacion pregunta 6

Numero de participantes: 382
33 (8.6%): lo tomo solo

197 (51.6%): lo acompaiio con algo de

dulce lo tomo solo: 8.64%

152 (39.8%): lo acompanio con algo de
sal

lo acompafio con algo de sal: 39.79%

lo acompafio con algo de dulce: 51.57%

Realizado por las autoras

Es importante también conocer con qué tipo de acomparfiante las personas prefieren
consumir el café, y se obtuvo que el 51,6 % de las personas prefieren acompafiarlo con
algo dulce y el 39,79 % con algo de sal, también otras, expusieron que prefieren tomarlo

solo, representando el 8,6 % de las personas encuestadas.

7. ¢Qué tipos de alimentos ademas del café te gustaria encontrar? (puedes

seleccionar méas de una opcion)
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llustracion 15: Tabulacion pregunta 7

Numero de participantes: 382

jugos naturales Tés Batidos de frutas Milkshakes Frutas Postres Sanduches

)3 % L % L % L % 3 % )2 % )2 %

Alimentos 230x 60,21 126x 32,98 178x 46,60 212x 55,50 95x 24,87 206x 53,93 258x 67,54

Las personas aprobaron que en la cafeteria exista los siguientes tipos de alimentos:
sanduches el 67,54 %, jugos naturales el 60,21 %, milkshakes? el 55,50 %, postres el 53,93
%, batidos de frutas el 46,60 %, tés el 32,98 % y frutas con el menor porcentaje de 24,87
%.

8. ¢Te gustaria que haya un area separada para estudio o lectura?

llustracion 16: Tabulacion pregunta 8

Numero de participantes: 382
301 (78.8%): si
81 (21.2%): no

no: 21.20%

si: 78.80%

Realizado por las autoras

Este grafico nos muestra que el 78,80 % de las personas encuestadas quisieran tener un

area separada para estudio o lectura.

! Milkshake = batido de leche que generalmente se hace con helado
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9. ¢Que tipo de musica te gustaria escuchar?

llustracion 17: Tabulacion pregunta 9

Numero de participantes: 382
115 (30.1%): misica clasica
90 (23.6%): musica romantica

, rock: 13.87%
124 (32.5%): misica moderna (pop)

53 (13.9%): rock mdsica clasica: 30.10%

musica moderna (pop): 32.46%

misica romantica: 23.56%

Realizado por las autoras

Este grafico nos muestra que las personas prefieren escuchar masica moderna (32,5 %),

mausica clasica (30,1 %) y romantica el (23,6 %); se escogieron los mayores resultados.

10. ¢ Te gustaria encontrar juegos de mesa como cartas, ajedrez, uno, doming,

jenga?
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llustracién 18: Tabulacion pregunta 10

Namero de participantes: 382
266 (69.6%): si
116 (30.4%): no

no: 30.37%

si: 69.63%

Realizado por las autoras

El 69,63% de las personas encuestadas contestaron que les gustaria encontrar juegos de

mesa como cartas, ajedrez, uno, doming, tenga.

11. ¢ Tienes alguna otra sugerencia?

Dentro de las sugerencias se incluyeron:

Que tenga parqueadero amplio

Zona wifi

Que haya libros interesantes

Que tenga una television

Un servicio de primera

Que existan interruptores para las computadoras
Analizar el estilo de Starbucks

Espacio para fumadores y no fumadores

Area para nifios

Que sea en un lugar apartado

Ambiente innovador

Un lugar bien amoblado

Abrir un bar, pues las utilidades van del 150 al 300 %.
[luminacion

Poner atencién en la calidad del servicio, con personal amable y capacitado
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Opciones para vegetarianos

Opciones sin gluten

Que haya cobijas

Vegetacion en el lugar

Interruptores

Espacio cultural, artistas y musica en vivo.

Las sugerencias enlistadas seran consideradas en el modelo y plan de negocio segun sea
factible.

Determinacion del tipo de demanda

Segun la informacion obtenida se ha podido establecer el tipo de demanda dentro de ésta
industria, la misma que se explica a continuacion.

Segun su oportunidad es una demanda satisfecha, ya que, en el mercado existen varios
negocios que reflejan la extensa disponibilidad para poder adquirir productos similares a
los ofertados en una cafeteria.

Segun la necesidad es una demanda de bienes no necesarios pues salir a tomar un café se
cataloga como un: deseo, antojo, gusto o capricho de las personas mas no una necesidad.
Segun su temporalidad se considera una demanda continda puesto que la tradicion de
consumir un café por la mafiana o la tarde es una costumbre de dia a dia, al igual que
apetecer tomar un té, un batido de frutas o comer un postre, un sanduche, entre otros
productos que se pondran a la disposicion del cliente.

Segun el destino se discurre que es una demanda de bienes finales al considerar que son

productos que ya estan listos para ser degustados.

Demanda potencial
La demanda potencial de IL Cafetto se determind cuantificando la cantidad de facturas

emitidas por la competencia directa en una semana, el registro llevado fue diario; de aqui
se obtuvieron la cantidad de facturas semanales que se presentan en el siguiente cuadro

Tabla 7: Demanda de la competencia directa

Demanda competencia directa
Dias \ Facturas
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Lunes 118
Martes 125
Miércoles 120
Jueves 128
Viernes 165
Sabado 136
Domingo 101
Clientes por semanas 893

Realizado por las autoras

Para determinar la demanda potencial de IL Cafetto se ha creido que es posible alcanzar
en promedio el 55% de la demanda de la competencia segun un crecimiento continuo por

trimestre de la siguiente manera:

Tabla 8: Proyeccion de la demanda como participacion de la demanda de la
competencia directa

Proyeccion de la demanda como participacion
de la demanda de la competencia directa
ler trimestre 0,35
2do trimestre 0,45
3er trimestre 0,6
4to trimestre 0,8
promedio anual 0,55

Realizado por las autoras

Aplicando éste promedio (55%) a la demanda de la competencia en facturas se han

obteniendo los resultados de la siguiente tabla.

Tabla 9: Demanda de IL Cafetto con una participacion del 55% de la competencia
directa

Demanda de IL Cafetto con una
participacion del 55% de la competencia
directa

Dias \ Facturas
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Lunes 65
Martes 69
Miércoles 66
Jueves 70
Viernes 91
Sabado 75
Domingo 56
Facturas por semanas 491

Realizado por las autoras

Desagregado para una semana de cada trimestre se tiene:

Tabla 10: Proyeccion en ventas para el primer afio

Proyeccién en ventas para el primer afio (Facturas)
Proyeccion por una semana
ler 2do 3er 4to

Dias trimestre trimestre trimestre trimestre

Lunes 41 53 71 94

Martes 44 56 75 100

Miércoles 42 54 72 96

Jueves 45 58 77 102

Viernes 58 74 99 132

Sabado 48 61 82 109

Domingo 35 45 61 81

Facturas semanal 313 402 536 714
Promedio 491

Realizado por las autoras

Con estos resultados se realizé una distribucion de estos clientes tomando los porcentajes

obtenidos de la encuesta respecto a la frecuencia de visita de los clientes a la empresa.

Tabla 11: Proyeccion anual de la demanda a partir de la frecuencia de visita

Proyeccién anual de la demanda a partir de la frecuencia de visita
Frecuencia de|Porcentaje

visita por | obtenido de

cliente encuestas Semana |Mes | Afio




1 vez por

semana 29,30% 144 576 6908
mas de una vez

por semana 12% 59 472 5658
entre 1 y 3

veces al mes 45,50% 223 447 5363
mas de 4 veces

al mes 4,20% 21 103 1238
Total 1597 |19167

Realizado por las autoras

Tabla 12: Consideraciones para obtener los resultados

Frecuencia de visita por Consideraciones para la obtencién de
cliente resultados
1 vez por semana se ha multiplicado el valor por 4 semanas
se obtuvo el valor suponiendo que van 2
mas de una vez por semana Veces por semana

se obtuvo el valor suponiendo que van 2

entre 1y 3 veces al mes veces al mes
se obtuvo el valor suponiendo que van 5

mas de 4 veces al mes veces al mes

Realizado por las autoras

Después, se realiz6 una proyeccion para la demanda de 5 afios fijando como meta un

crecimiento del 5% anual.

Tabla 13: Proyeccién de la demanda a 5 afios

Proyeccion de la demanda a 5 anos (facturas)
Ano 1 Ano 2 Ao 3 Ano 4 Ano 5
19.167 20.125 24.150 28.980 34.776
Realizado por las autoras

Se ha considerado importante desagregar la demanda del primer afio para cada trimestre
en namero de facturas y en délares, usando un promedio de consumo equivalente a 7

ddlares por factura, obteniendo la siguiente informacién:

Tabla 14: Participacion de cada trimestre respecto al 100%
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Participacion de cada trimestre respecto al
100%

ler trimestre 35 15,91%

2do trimestre 45 20,45%

3er trimestre 60 27,27%

4to trimestre 80 36,36%

Total: 220 100,00%

Realizado por las autoras

Tabla 15: Proyeccion en ventas para el primer afio

Proyeccion@n¥entasiparaiprimerznol
Proyeccidon®orZemana

ler@rimestre [2do@®rimestre | 3erRrimestre |4toRrimestre

Total Facturas 3049 3920 5227 6970

Total en dolares 21345 27443 36591 48788

Realizado por las autoras

Andlisis de Precios

Se tendran en cuenta los siguientes aspectos para establecer el precio una vez que se haya
realizado el estudio técnico:

Bésicamente, el precio resultara de afiadir un margen de ganancia a la sumatoria de todos
los costos. Sin embargo, también se tendrd en cuenta los precios analizados de los
principales competidores, sobre todo el de nuestro competidor directo: Melatte. Tenemos
presente que la competencia no tiene reaccion alguna a la fijacion de precios que pueda
realizar IL Cafetto.

Se tendra muy presente la condicién econdmica un tanto dificil del pais para elegir los
productos a incluir en el menud y por lo tanto los precios a fijar. No hay legislacion de
regulacion de precios para los productos ofrecidos en las cafeterias por lo que no es un
punto a tener en cuenta. Sin embargo, en el aspecto de seleccion de materia prima se

intentara preferir la ecuatoriana debido a las politicas gubernamentales.
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Anadlisis de la Comercializacion

Al tratarse de una cafeteria vamos a poseer un control directo de los productos y el servicio
que se ofrece, por lo que se escogera un canal de distribucién productores- consumidores,
es decir, sin intermediarios; siendo éste el mas simple para ofrecer los productos, pero el

adecuado por el tipo de productos que se ofrecen en una cafeteria.

Estrategias obtenidas del Estudio de Mercado

Estrategias de FODA cruzado y matriz de Porter

1. Estrategias FA (Fortaleza- Amenaza)

e Ofreceremos productos con precios competitivos
e Competencia de cafeterias en Cuenca dirigidas al mismo segmento que IL Cafetto

se dirige.

1.1 Establecer precios competitivos: para adquirir parte del mercado obtenido por las
cafeterias de Cuenca que se dirigen al mismo segmento se ofreceran productos con precios

competitivos.

e El servicio tiene caracteristicas que lo diferencian de la competencia.

e Productos ofrecidos pueden ser sustituidos facilmente por otros.
1.2 Desarrollar el modelo de negocio Fast Service de manera eficiente: Para que los
productos que se ofrecen no sean sustituidos facilmente se plantea un servicio que posea
caracteristicas diferentes a las de la competencia de manera que éstas sean reconocidas
por los clientes, entre estas caracteristicas la principal sera el modelo de negocio Fast

Service. Este modelo de negocio permite un servicio rapido en la entrega de la orden.

e Contamos con autofinanciamiento para poder cumplir con el plan de negocio.
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e Baja accesibilidad a créeditos.
1.3 Alcanzar rapidez en la implementacion de estrategias: La implementacion de
estrategias puede ser més eficiente si se cuenta con autofinanciamiento, esto permite
superar la baja accesibilidad a créditos, sin pérdida de tiempo, tomando ventaja sobre la

competencia.

e Conocimientos que seran aplicados en las diferentes areas de la organizacion.
e Barreras de entrada bajas.
e Competencia de cafeterias en Cuenca dirigidas al mismo segmento que IL Cafetto

se dirige.

1.4 Desarrollar un pensamiento estrategico: Los conocimientos en la administracion de
los negocios permitiran realizar planes y estrategias que permitan marcar una diferencia
en nuestra marca volviendo dificil alcanzar el posicionamiento de IL Cafetto, el conjunto
de las estrategias establecidas desplazara a la competencia creando una barrera de entrada
para los posibles nuevos competidores. Para este fin se tendra una vision integral de la

informacion y de los elementos relacionados.

e Contamos con un estudio de mercado que nos permite conocer los gustos y
preferencias de nuestros potenciales clientes.
e Dificultad de complacer las preferencias de todo el segmento de mercado debido

a la amplitud de edades.

1.5 Priorizar atencion a gustos y preferencias: El estudio realizado a nuestros clientes
potenciales permitio tener una idea clara de las coincidencias en gustos y preferencias de
los productos demandados; con esta informacion se disefiara la carta para satisfacer los

gustos de los clientes.

2. Estrategias DO (Debilidades — Oportunidades)
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e Falta de conocimientos en gastronomia de las propietarias
e Falta de experiencia
e Laempresa como es nueva, No cuenta con posicionamiento

e Disponibilidad de redes sociales

2.1 Aprovechar los recursos tecnoldgicos: Tener acceso a una cantidad infinita de
paginas web en las cuales se tienen tutoriales permite adquirir los conocimientos faltantes
para poder manejar la organizacion adecuadamente. Ademaés, las redes sociales
constituiran el primer aliado para darnos a conocer, mostrar nuestros productos e incluso
el nivel de satisfaccion de nuestros clientes. La gran mayoria de la publicidad que se

realice incluso antes de la apertura de la cafeteria se realizara mediante redes sociales.

e Las bebidas de café y té estdn muy relacionados con el estilo de vida, la cultura 'y
tradiciones de la ciudad.
e La competencia no ofrece productos con valor agregado.

e Laempresa como es nueva, no cuenta con posicionamiento.

2.2 Ofrecer algo de lo nuestro: Dentro de IL Cafetto se serviran productos que estan muy
relacionados con el estilo de la vida de las personas en Cuenca, ademas de un ambiente
confortable que agrega valor a la cafeteria pues no se ofrece solamente un café, se ofrece
un ambiente para compartir disfrutando de deliciosos alimentos, servidos rapidamente.

Fusionar estos aspectos permitird conseguir posicionamiento en el mercado.

e Dentro de la ciudad de Cuenca podemos encontrar todos los recursos necesarios.
¢ No se cuenta con el personal capacitado en las diferentes areas de la empresa.
2.3 Escoger personal con experiencia: La empresa no cuenta ain con un personal
capacitado para cada area, pero, dentro de la ciudad de Cuenca se puede conseguir un
excelente recurso humano, el mismo que sea adecuado para realizar las funciones que se
establecen en los manuales de IL Cafetto. Escoger personal que ya tenga experiencia en

este tipo de servicio significa un ahorro de recursos.
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e Incremento del mercado potencial por turismo y residencia de extranjeros en la
ciudad.
e Se enfoca Unicamente en un segmento alto y medio alto.
2.4 Dirigir nuestros servicios a extranjeros: Gracias al incremento de turistas y
residencia de los mismos con poder econémico alto y medio se puede ampliar la
participacion del mercado, para este fin los empleados de la cafeteria deben ser en medida
de lo posible extranjeros y hablar otro idioma, mostrando la intencion de lograr una fusién

de culturas manteniendo la esencia de la nuestra.

3. Estrategias FO (Fortalezas — Oportunidades)

e Lasociedad cuencana con frecuencia busca espacios de esparcimiento y diversion.
e Contamos con un estudio de mercado que nos permite conocer los gustos y

preferencias de nuestros potenciales clientes.

3.1 Crear aquello que hace falta: IL Cafetto se dirige a la sociedad cuencana, la misma
que con frecuencia busca espacios de esparcimiento y al contar con un estudio de mercado
gue nos permite conocer los gustos y preferencias de nuestros potenciales clientes se podra

crear la eleccion de preferencia de los clientes.

e Dentro de la ciudad de Cuenca podemos encontrar todos 10s recursos necesarios.
e Ofreceremos productos con precios competitivos.
e Existencia varios proveedores

e Ecuador posee uno de los mejores cafés del mundo.

3.2 Preferir lo nuestro: Gracias a que dentro de la ciudad de Cuenca podemos encontrar
todos los recursos necesarios para llevar a cabo la apertura del negocio se puede ofrecer
productos con precios competitivos pues no se tienen que asumir costos extras por
importacion. De igual manera aprovechar la materia prima méas importante que es el café
ecuatoriano permitira establecer precios competitivos rescatando también el valor de lo

hecho en Ecuador. Esto también garantizara la calidad de nuestro producto.
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4. Estrategias DA (Debilidades — Amenazas)
e Dificultad de complacer las preferencias de todo el segmento de mercado
debido a la amplitud de edades.

e Se enfoca Unicamente en un segmento alto y medio alto.

4.1 Segmentar: Segmentar al mercado reduce la dificultad de complacer las exigencias

de nuestros clientes.

e Competencia de cafeterias en Cuenca dirigidas al mismo segmento que IL Cafetto
se dirige.
e Se enfoca Unicamente en un segmento alto y medio alto.
4.2 Promociones: Trabajar con promociones que la competencia no posea lograra

alcanzar un mayor segmento de mercado y posicionamiento de la marca.

Estrategias provenientes del Andlisis de la demanda
Se debe tener en cuenta los siguientes factores que responden a los gustos de los clientes

para el desarrollo del negocio.

Ubicacion estratégica: Se debera realizar una valoracion por puntos de diferentes locales
de la ciudad que permitan obtener la localizacion 6ptima, se tendra en cuenta también la

sugerencia de los encuestados para ubicar el local en el sector de la Av. Remigio Crespo.

Ambiente: se deberan crear varios ambientes como son para estudio y lectura y al aire

libre.
Rapidez en la atencion: los clientes valoran la rapidez en la atencion antes que el precio

pagado por los productos por lo que se debera disefiar un diagrama de recorrido asi como

estandarizar procesos para que se puedan repetir varias veces eficientemente.
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Precios competitivos: nuestra competencia directa maneja precios bastante competitivos
por lo que los precios de IL Cafetto para una bebida sencilla a base de café y un
acompariante no pasara el valor de 5 dolares. Este aspecto responde también al resultado

de las encuestas realizadas.
Menu: ElI mena debe incluir bebidas a base de café, frias y calientes, ademas de

acompariantes de dulce y de sal, milkshakes y batidos de frutas para satisfacer las

exigencias de los clientes potenciales.
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Capitulo 1V:

Elaboracion de la
propuesta del plan de
negocio con el diseno

empresarial Fast Service
Incluyendo una estrategia
de estandarizacion.
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Metodologia Canvas para el modelo de negocio Fast Service (Ver anexo 8)

llustracion 19: Aplicacion de la metodologia Canvas a IL Cafetto

Value
Proposition

i
|

K48%: 8 A8 (%

AL

Realizado por las autoras



Resumen Ejecutivo

El disefio empresarial Fast Service elaborado con la metodologia Canvas ha permitido
realizar el plan de negocios integral para IL Cafetto; en él se incluyen:

Un estudio técnico en el cudl se establece la capacidad que debe tener el local, la
localizacion 6ptima, los tiempos necesarios para la actividad, la determinacion de la
demanda potencial y otras herramientas que permiten organizar y mostrar la forma en
la cual deben realizarse los procesos; se ha incluido también la organizacion de la
planta con las diferentes &reas.

Un estudio econdémico en el cudl se organiza la informacion monetaria obtenida; se
determinaron costos de materia prima, mano de obra y costos indirectos de fabricacién;
se calculé el precio de los productos, la inversion inicial necesaria, el capital de trabajo
y punto de equilibrio con una proyeccion a 5 afios.

Una evaluacion econémica que permite comprobar la rentabilidad economica de la
inversion propuesta. En ésta se ha calculado el valor pesante neto, la tasa interna de
retorno, el periodo de recuperacion de la inversion y se ha realizado un analisis de
riesgo financiero.

Una Planeacion estratégica que apoyara el cumplimiento de los objetivos planteados a
través de sus estrategias para el éxito del negocio.

Un Plan de marketing mediante la estrategia de marketing mix incluyendo en ella
aspectos importantes del marketing de servicios.

Un manual operativo para IL Cafetto que establece los parametros dentro de los cuales
se van a desarrollar las operaciones dentro de IL Cafetto, se describe que es lo que se
debe hacer y que definitivamente no sera aceptado.

Finalmente, para lograr un proceso de mejora continua se dejan planteados indicadores
de medicion de la gestion para evaluar diferentes areas.
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Estudio técnico

Determinar la localizacién éptima del proyecto:

Tabla 16: Factores a tener en cuenta en la localizacion 6ptima del proyecto

Factor Peso
1. Disponibilidad de parqueadero 0,2
2. Posibilidad de adecuar el ambiente 0,3
3. Capacidad del local de acuerdo a la demanda 0,2
4. Valor de arriendo 0,1
5. Afluencia de gente 0,2

Realizado por las autoras

Tabla 17: Ponderacion por puntos

Calificacion Calificacion Ponderada
- Sector del | Sector Parque - Sector del | Sector Parque
Sector Remigio Crespo Estadio Calderén Sector Remigio Crespo Estadio Calderén

Factor|Peso |Local 1 [Local 2[Local 3 |Local 4 Local 5 Local 1|Local 2|Local dLocal 4 Local 5
1f 02 10 7 8 8 8 2 14 16 16 16
2| 03 8 10 7 7 7 1,6 2 14 14 14
3l 02 5 7 10 8 7 1 14 2 16 14
41 01 7 7 10 7 8 14 14 2 14 16
5[ 0,2 7 7 9 7 5 14 14 18 14 1
Total: 74 7,6 8,8 74 7

Realizado por las autoras

Para la calificacion se ha asignado una calificacién de 10 puntos cuando la satisfaccion
de un factor es total y disminuye proporcionalmente de acuerdo a este criterio.

Determinar el tamafio 6ptimo del proyecto

Manufactura por 6rdenes de produccién

El tipo de servicio y productos que se ofrecen corresponden a una demanda irregular
tanto en los diferentes horarios del dia como en los distintos dias de la semana, por lo
que la elaboracion de los productos se realiza de acuerdo a ordenes o pedidos del
cliente. Para la prestacion del servicio se fija un tiempo limite, éste valor se fija
teniendo en cuenta el tiempo aproximado que demora nuestro principal competidor en
brindar el servicio. Para cumplir con este estandar se debe alcanzar una correcta

organizacion tanto de los productos como del personal.
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La optimizacion de la distribucion del equipo

lustracion 20: Distribucién del equipo

‘7V—"'T—'Y*V'ﬁ*

BODEGA
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i | _avapﬁstos //

Licuadora
Batidora

CAFETERIA

Realizado por las autoras

La distribucion de las herramientas y equipos de trabajo se realiz6 con la ayuda del
Tecndlogo en Gastronomia y artes culinarias José Miguel Cobos Carrion para
disminuir los recorridos e incrementar la productividad.

Tiempos totales necesarios por actividad
Teniendo una distribucién adecuada de los utensilios y equipos para prestar el servicio
se tomaron los tiempos empleados por la competencia directa para determinar un

promedio en segundos para la toma de la orden y para brindar los diferentes productos
bases.
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Tabla 18: Tiempos en segundos de la competencia

Tiempos en segundos

T1|T2| T3|T4|T5|T6|T7| T8| T9| T10[ T11| T12| Promedio
Tomar orden 25| 30( 35| 32| 26| 36| 26| 28| 31| 34| 32| 46 32
Servir bebida de
café 57| 57| 68| 50| 53| 58| 69| 65| 52| 68| 49| 51 58
Servir frappé de
café 60| 65( 67| 70| 59| 65| 71| 74| 78| 80| 69| 72 69
Servir te 40 45| 56| 60| 30| 27( 40| 45| 43| 39| 46| 48 43
Servir postre 25| 35( 26| 41| 30| 32| 38| 27| 23| 31| 31| 25 30
Servir sanduche | 40| 35| 25[ 27| 28| 41| 22| 25[ 30| 32| 40| 35 32

Realizado por las autoras

El tiempo promedio entre tomar la orden servir una bebida y un acompafiante se

muestra en el siguiente cuadro

Tabla 19: Promedio de tiempos de la competencia

Tiempo en segundos

Tomar orden 32
Servir bebida 57
Servir acompafante 31
Total en segundos 120
Total en minutos 2

Realizado por las autoras
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Diagrama de recorrido

llustracion 21: Diagrama de recorrido

OFICINA

Para productos unitarios

Para postres enteros

Realizado por las autoras
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Intensidad en el uso de mano de obra y turnos diarios que se haran.

Tabla 20: Intensidad en el uso de la mano de obra

Horarios del personal
NUmero de
personas Puesto Carga Horaria Horario
1| Administrador | 8 horas 9:00 am -13:00 pm
17:00 pm -21:00 pm
1| Supervisor 8 horas 9:00 am - 13:00 pm
17:00 pm - 21:00 pm
1 4 horas 13:00 pm - 17:00 pm
3| Operarios 8 horas 9:00 am -13:00 pm
17:00 pm - 21:00 pm
3 4 horas 13:00 pm - 17:00 pm
Personal de
1|limpieza 4 horas 11:00 am - 13:00 pm
19: 00 pm - 21:00 pm

Realizado por las autoras

La capacidad individual del equipo y cantidad necesaria

Tabla 21: Capacidad de los equipos

Capacidad de equipos
Cantidad/Equipos Capacidad
1 Pastelero (94 cm x 85,2 cm x 127,4 cm) 24 articulos
1 Frigorifico vertical 2 puertas 100 articulos
1 Juguera 2 tanques 2 tipos de bebidas
1 Horno de 3 latas 6 articulos
1 Sanduchera eléctrica 4 sanduches a la vez
1 Cremera 1 bebida a la vez
1 Microondas 3 articulos pequefios a la vez
3 Licuadora Oster 600 w (3 vasos) 1 litro de bebida
1 Drink Mixer 1/2 litro de bebida
1 Méaquina automatica de café FAEMA 11 litros de capacidad
1 Cilindro de almacenamiento 1 litro

Realizado por las autoras

Estudiado el mercado, se cree necesario que el local debe tener una capacidad entre 50
y 55 personas con 150 metros cuadrados de construccion para satisfacer la demanda.
Con este espacio no se trabajara al 100% de su capacidad permanentemente; sin
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embargo, si en los picos de mayor demanda en los cuales es necesario contar con esta
capacidad para no perder clientes por falta de espacio. Los picos de demanda se dan
basicamente en horas de la mafiana (9h00-10h30), horas de la tarde y noche (16H30-
20h00); horarios en los cuales asiste al local entre el 65 y 70% del total de clientes. La

rotacion diaria se muestra en el siguiente cuadro:

Tabla 22: Rotacion diaria

Rotacion diaria
Capacidad Ano 1
ler 2do 3er
55 trimestre |trimestre trimestre 4to trimestre
Clientes diarios 89 115 153 204
Rotacion diaria 1,6 2,1 2,8 3,7

Realizado por las autoras
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Distribucion de la planta

llustracién 22: Distribucion del local

Realizado por las autoras
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llustracién 23: Distribucion del local

Realizado por las autoras
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llustracion 24: Vista frontal

4

Realizado por las autoras
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llustracién 25: Vista literal

Realizado por las autoras
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llustracién 26: Vista lateral

Realizado por las autoras
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llustraciéon 27: Vista lateral

Realizado por las autoras
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llustracion 28: Vista al exterior

Realizado por las autoras
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Ingenieria del proyecto

Procesos
Se ha realizado mediante flujo gramas de los diferentes procesos que deben realizar

cada uno de los empleados.

Flujograma: Proceso de atencion al cliente

llustracién 29 : Proceso de atencion al cliente

SUPERVISOR PERSONAL OPERATIVO CLIENTE

Recibe |la orden del
mesero

Recibe la orden del
cliente

Prepara la orden

La orden esta bien

A J

N

Recibe la factura

Si
- - A J
Comunica al cliente r )
gue la orden esta lista
Ocupa las

instalaciones

Entrega al cliente la

orden

Desea algo
mas el cliente

Si
Revisar los datos
para la factura

Emite la factura

Realizado por las autoras
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Flujograma: Proceso de compras

lustracién 30: Proceso de compras

SUPERVISOR

PROVEEDORES

PERSONAL OPERATIVO

Revisar que productos ]

que se van a pedir para
el dia siguiente

v

Verifica si la condicion de Ia
productos es la adecuada

Encarga a

los operarios Devuelve
que

almacemen los

los productos
productos

Registro
del

inventario
enel
software

Se comunica con el
proveedor respectivo

Toma la orden de
los pedidos
requeridos por IL
Cafetto

No

erifica si

la orden
esta

correcta

Llevan a IL Cafetto

Guardan los
productos segun lo
establezca el
supervisor

Realizado por las autoras
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Flujograma: Proceso de limpieza

llustracion 31: Proceso de limpieza

PERSONAL DE LIMPIEZA

Identifica los
lugares que estan
de limpiar

Se acerca ala
bodega para tomar
los implementos de

limpieza

Y
Limpia

g

Coloca los
desechos donde
corresponden

:

Lava los
implementos que
acupo

:

Deja los
implementos en la
bodega

Fin

Realizado por las autoras
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Adquisicién de equipos (Ver anexo 9)

Tabla 23: Adquisicidn de equipos

Andlisisdefactores paralos equipos

Equipos

Equind

Supernordicos:

Grupo

Valor en

Flexibilidad

Mano deobra

Costode

Infraestructura

Equipos

Costosde

Realizado por las autoras

Organizacion humanay juridica

Organizacion humana

Corona Ortiz | ddlares necesaria_ | mantenimiento necesaria auxiliares | instalacio
Pastelero (94 cm x 85,2 cm x 127,4 cm) X 2995 |articulos varios 1 persona Bajo Basica Bandejas  |Bajo
Frigorifico vertical 2 puertas X 2700 |articulos varios 1 persona Bajo Basica Bandejas  |Bajo
Juguera 2 tanques X 1380 |bebidas varias 1 persona Bajo Basica Ninguno  [Bajo
Horno de 3 latas X 340/ articulos varios 1 persona Bajo Basica Latas Bajo
Sanduchera eléctrica X 420|articulos varios 1 persona Bajo Basica Ninguno  |Bajo
Cremera X 2964,37 |un tipo de alimento 1 persona Bajo Basica Ninguno  [Bajo
Microondas 202,87 |articulos varios 1 persona Bajo Basica Ninguno  |Bajo
Licuadora Oster 600 w X 106,03 |articulos varios 1 persona Bajo Basica Vasos Bajo
Drink Mixer X 501,54 |articulos varios 1 persona Bajo Basica Ninguno  [Bajo
Maquina automética de café¢ FAEMA X 5008,26 |un tipo de alimento 1 persona Bajo Basica Ninguno  [Bajo
Cilindro de almacenamiento X 69,95 [articulos varios 1 persona Bajo Basica Ninguno  |Bajo

Las estrategias en todas sus areas seran realizadas internamente, inicamente en caso

de ser necesario se podran encargar estudios de mercado o ejecucion de planes de

marketing a empresas externas. El reclutamiento estard a cargo de una empresa

externa.

Organigrama

llustracién 32: Organigrama

Adm

Propietarios

Supervisor

inistrador

Personal
operativo

Personal de
limpieza

Realizado por las autoras

Las funciones para cada uno de los integrantes de la organizacion se encontraran

especificadas en el manual operativo de IL Cafetto.
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Organizacion juridica

Para crear una empresa en Ecuador se requiere seguir los siguientes pasos:

1) Darle un nombre a la empresa.

2) Escritura de la Constitucion de la Compafiia.

3) Inscripcion en el Registro mercantil.

4) Registro en la Stper Intendencia de compaiiias.
5) Obtener el RUC de tu empresa .

Con los aspectos antes descritos se verifica la posibilidad de llevar a cabo el proyecto,
queda determinado el tamafio, localizacion, equipos, instalaciones y organizacion
necesaria para la puesta en marcha del negocio.

Estudio econdémico financiero

Determinacion de costos y presupuestos

Costos de materia prima

En el siguiente cuadro se muestran los costos de la materia prima para la elaboracion
de bebidas en IL Cafetto.
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Tabla 24: Productos alimenticios para la preparacion de 1 bebidas

Productos alimenticios para la preparacion de bebidas expresados par a una unidad
Presentacion Unidad necesaria
Descripcion del Cantida Precio por
producto Cantidad | Medida | precio|d Medida [ unidad (délares) | Observaciones
Té 25| fundas 15 25 [ fundas 0,06 | Promedio de diferentes infusiones
Café 12|0z 5 12|0z 0,42|-
Leche 1)1t 0,99 3410z 0,03 | Entera, marca Toni
Chocolate en polvo 440 gr 2,33 440 | gr 0,01|Cocoa
Chocolate amargo 250 gr 13 8,80z 0,15(-
Helado de vainilla 35|t 9 1180z 0,08(-
Helado de chocolate 35|t 9 1180z 0,08(-
Cirope Caramelo 24|02z 6,4 2410z 0,27 | Marca Hersey
Barras de chocolate
semidulce 10| barras 1,27 10| barras 0,13 | Nestlé
Hielo 3| kg 0,86 50 | piezas 0,02]-
Azicar 120 sobres 1,95 120 | sobres 0,02 | Marca Valdez( sobres)
Azicar 2,5 kg 2 88 |0z 0,02 | Marca Valdez
Crema de leche 500{cm3 18 16,9 |0z 0,11]-
Crema chantilly 11t 15 34 |0z 0,04]-
Cirope de chocolate 450 gr 2,27 1590z 0,14]-
Pulpa de fruta 500 | gr 2 500 | gr 0,004 | Presentacion 5 fundas (100gr c/u)
Espresso* 1{oz 0,44 1|0z 0,44 | Preparacion previa
Agua 1|0z 0,02 1|0z 0,02 -
Canela molida 50| gr 0,92 50 (gr 0,02(-
Chocolate* 5|0z 0,29 5|0z 0,06 | Preparacion previa

Realizado por las autoras

Costo de envases y complementos

Tabla 25: Costo de envases y complementos

Envases
Por 5000
Tamaio Envase $ Impresion $ Total $ Precio unidad
6 0z 403,20 0,50 403,70 0,08
8 0z 403,20 0,50 403,70 0,08
100z 498,40 0,50 498,90 0,10
12 0z 498,40 0,50 498,90 0,10
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Complementos:. pronéstico para unabebida

Articulo Cantidad Precio | PrecioUnitario |Pronéstico
Sor betes 150 0,75 0,01 0,005
Servilletas 350 2,60 0,01 0,015
Sachet Azucar 120 1,95 0,02 0,033
Total: 0,05

Complementos : pronestico para un acompanante (Sanduche/Otr os)

Articulo Cantidad Precio |PrecioUnitario |Pronéstico
Servilletas 350 2,60 0,01 0,015
Cubiertos 0,08 0,080
Plato 100 2,88 0,03 0,029
Sachet Salsa 120 3,05 0,03 0,051
Total: 0,17
Complementos. pronéstico para un acompanante (Postr es)

Articulo Cantidad Precio |PrecioUnitario | Pronéstico
Servilletas 350 2,60 0,01 0,015
Plato 100 2,88 0,03 0,029
Cubiertos 0,08 0,080
Total: 0,12

Realizado por las autoras
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Costos de mano de obra

Tabla 26: Calculo de sueldo con horas extras

Gerente
8thoras

Operario

6&ia
2Ghoche

Supervisor
6ia
2oche

Operariofnedioiempo

Supervisor@nediotiempo
4dia

Personal@efimpieza
2@ia
2@oche

Calculo@leBueldoRonthoras@xtras

Salario Diasthormales DiasBonthoras@xtras@ndathoche Dias@onthoras@®xtras@®/d CostoBporthora

[AFE00,00 30 2,50

600,00 600,00

[g66,00 2 20 8 1,53
12,20 9,15 18,30
3,81 7,63

24,40 259,25 207,40 491,05

00,00 2 20 8 1,67
13,33 10,00 20,00
4,17 8,33

26,67 283,33 226,67 536,67

[ 3,00 2 20 8 1,525
6,1 6,1 12,2

12,2 122 97,6 231,8

[TTR00,00 2 20 8 1,67
6,67 6,67 13,33

13,33 133,33 106,67 253,33

[T 3,00 20 8 1,525
6,1 3,05 6,1
3,8125 3,8125

12,2 137,25 79,3 228,75

Realizado por las autoras

Tabla 27: Costo de mano de obra

Costo@ie@nano@ie®braiparafllTafetto |
i sueldod | 1ESS quuldolﬂ X XIVE Vacaciones Aporte?l Sueldoyl‘iﬂeld Fondosli!ed Sueldol?iellﬂ
pagar sueldo | sueldo patronal | lerfiio | reserva | 2doRfio
Administrador | F#500, 00E| F56, 70F| 543, 306| FH600, 00| FFFB 66,002 FEEABO0, 00 FH6, 90| [ .85.2, 507 A9, 98C| FFE . 902, 4G
Supervisor | 36, 67E{ 0, 726{ A 35, 95| T 36, 67| FEB 66, 00| HEER 68, 330 A9, 842 Y 062, 260 AR, 702 Y. 106, 968
i
i:‘f;g‘;?;’:po {253,330 3,94E|mm229,39@m253,33 mes,oomze,em (@RS, 250 #8526, 9 76| [T 1, 108 {8 548, 076
Operarioll | @B, 052 ARG, A0R FRA4, 650 FAR 91, 05| {66,000 AR 45, 530 T4, 752 . 493,08 TR0, 90| 6. 533,981
Operariod | @A, 052 EEA6, A0F A4, 655 FA 91, 05| {66,000 AR A5, 530 T4, 752 . 493,08 FAMAO, 90¢| M6, 533,981
a‘;zriz;?empo (@23 1, 80B| 2 1,9 16| A209, 896 TR 31,807 mes,oomwso&l[ms,ss m.zss,zsﬁmggm m.277,59
Personal@el |
L [AR28, 750 F.99, 6 66| A9, 09E] FFFR 28, 75| HHB 66, 00| PR 1.4, 387 25, 5 10| 71083, 6 65| AR, 052 HEfL. 102, 717
Total [.832,650 {45,730 2.386,920 [.832,650 2,562,008 {416,337 TB 15,847 B5.769,828 FIR35,9601B6.005,781

Realizado por las autoras
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Costos de Mano de Obra Directa (MOD) y Costos Indirectos de Fabricacion
(CIF)

Tabla 28: Costo de mano de obra directa

Costo de Mano de Obra Directa
Cargo Cantidad |Valor mensual en ddlares
Operario 3 1.353,70
Supervisor 2 882,44
Total: 2.236,14
Demanda mensual 6.389
MOD por unidad 0,35

Realizado por las autoras

Tabla 29: Costos indirectos de fabricacion

Costos I ndirectos de Fabricacion

Descripcion Costo ($)
Agua 50,00
Mano obra indirecta(limpieza) 90,30
Arriendo 1.000,00

Luz 120,00

Teléfono 50,00
Depreciacion acumulada 170,69

Internet 40,00

Uniforme 450,00

Total: 1.521,00

Demanda mensual 25.556

CIF por unidad 0,06

Realizado por las autoras

Para determinar la demanda mensual se estimo que se venden cuatro productos por
factura (una bebida y un acompafiante), teniendo en cuenta que la factura que se emite
no corresponde solamente a la compra de un cliente sino de un minimo de dos.

A partir de estos costos se han realizado tarjetas de costo para cada uno de los
productos que ofrece IL Cafetto.
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Tabla 30: Costos por producto

Bebidas
Nombre:@é Costo®otal: 0,72|0,96| 1,20
Ingredientes cantidad unidad precio@initariol Tamaiio:Bbz 80z (10@®z
Agua 6|0z 0,12
Infusion@e@é 1|bolsa 0,06
Envase 0,08
Otros 0,05
MOD 0,35
CIF 0,06
Bebidas
Nombre:Espresso Costootal: 0,98 1,31 1,63
Ingredientes cantidad unidad precio@initariol Tamano:Bbz 80z [10mz
Café@molido 1{oz 0,42
Agua 1oz 0,02
Envase 0,08
Otros 0,05
MOD 0,35
CIF 0,06
Bebidas
Nombre:@Americano Costootal: 1,48(1,97| 2,46
Ingredientes cantidad unidad preciofinitariol Tamaiio:Bbz 8oz |10@®z
Agual 3 0z 0,06
Espresso 2 0z 0,87
Envase 0,08
Otros 0,05
CIF 0,06
MOD 0,35
Bebidas
Nombre:@apuccino Costootal: 1,64(2,19| 2,74
Ingredientes cantidad unidad precio@initariol Tamaio:Bbz 80z [10mz
Espresso 2|0z 0,87
Leche®ntera 2|oz 0,06
Espumaldleche@ntera 2|oz 0,06
Chocolate@n@polvo 2lgr 0,01
Canelanbolvo 1gr 0,02
Envase 0,16
Otros 0,05
CIF 0,06
MOD 0,35
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Bebidas

Nombre:@Mocaccino Costootal: 1,51 2,02| 2,52
Ingredientes cantidad unidad precio@initario? Tamafio:Bbz 80z (10@®z
Espresso 2|0z 0,87
Chocolate 2|oz 0,06
Espumafleche®ntera 1{oz 0,03
Chocolate@n@polvo 2\gr 0,01
Envase 0,08
Otros 0,05
CIF 0,06
MOD 0,35
Bebidas
Nombre:@hocolate CostoRotal: 0,84(1,11| 1,39
Ingredientes cantidad unidad precio@initariol Tamano:Bbz 80z (10@z
Chocolate@margo 1oz 0,15
LecheRntera 5|oz 0,15
Envase 0,08
Otros 0,05
CIF 0,06
MOD 0,35
Bebidas
Nombre:@ffogato Costootal: 1,64(2,19| 2,74
Ingredientes cantidad unidad preciofinitariol Tamaiio:Bbz 8oz |10@®z
Espresso 2|0z 0,87
Helado@le@ainilla 3|oz 0,23
Envase 0,08
Otros 0,05
CIF 0,06
MOD 0,35
Bebidas
Nombre:@affédatte Costootal: 1,50 2,00| 2,51
Ingredientes cantidad unidad precio@initariol Tamaio:Bbz 80z [10@®z
Espressol 2|0z 0,87
LecheR 2|0z 0,06
Espumaldleche@ntera 1{oz 0,03
Envase 0,08
Otros 0,05
CIF 0,06
MOD 0,35
Bebidas
Nombre:faramelo Costootal: 1,741 2,32 2,90
Ingredientes cantidad unidad precio@initario Tamano:Bbz 80z (10mz
Espresso 2|0z 0,87
Caramelo 1|oz 0,27
Leche®ntera 1{oz 0,03
Espumaldleche@ntera 1{oz 0,03
Envase 0,08
Otros 0,05
CIF 0,06
MOD 0,35
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Bebidas

Nombre:@orpresa Costototal: 0,91]1,22( 1,52
Ingredientes cantidad unidad precio@initariol Tamano:Bbz 80z (10mz
LecheR®ntera 4|oz 0,12
Chocolate@Bemidulce 2|oz 0,25
Envase 0,08
Otros 0,05
CIF 0,06
MOD 0,35
Bebidas
Nombre:@FrappéRie®apuccino CostoRotal: 1,59]2,12| 2,65
Ingredientes cantidad unidad precio@initariol Porciones:@ 2@z |80z |10z
Leche@®nterald 8loz 0,23
Espresso 1{oz 0,44
Hielol 8|piezas 0,14
AzUcar 1,5|0z 0,03
Cremabatida 1,5|oz 0,16
Cremalthantilly 1{oz 0,04
Envase 0,08
Otros 0,05
CIF 0,06
MOD 0,35
Bebidas
Nombe:AcedToffee Costootal: 1,8712,49| 3,11
Ingredientes cantidad unidad precio@initario Porciones:@ 2@z |80z |10z
Hielo 8|piezas 0,14
Espresso 2|0z 0,87
Leche@nteral? 7|0z 0,20
AzUcar 1,5|0z 0,03
Cremalthantilly 1{oz 0,04
Envase 0,08
Otros 0,08
CIF 0,06
MOD 0,35
Bebidas
Nombe:Frappé@ie@nocha Costootal: 1,64(2,19| 2,74
Ingredientes cantidad unidad precioinitariol Porciones:@2@®z (8oz |10@®z
LecheRnteral 8|oz 0,23
Espresso 1oz 0,44
Hielol 8|piezas 0,14
Azucar 1,50z 0,03
Cirope@iethocolate 1,5 oz 0,21
Cremalthantilly 1loz 0,04
Envase 0,08
Otros 0,05
CIF 0,06
MOD 0,35
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Bebidas

Nombe:Batidos@edrutas Costootal: 1,31|1,75| 2,19
Ingredientes cantidad unidad precio@initario? Porciones:f2®z |80z |10@z
LecheRntera 8|oz 0,23
Pulpa@ieruta 100 |gr 0,4
hielo 5|piezas 0,086
Azucar 1|oz 0,08
Envase 0,05
Otros 0,05
CIF 0,06
MOD 0,35
Bebidas
Nombe:Milkshakes Costootal: 1,021 1,35| 1,69
Ingredientes cantidad unidad preciofinitariol Porciones:@2bz (80z |10@z
Leche@®ntera 8|oz 0,23
Heladol 3|oz 0,23
Azucar 0,5|oz 0,01
Envase 0,08
Otros 0,05
CIF 0,06
MOD 0,35
Bebidas
Nombe:Rugosthaturales Costootal: 1,01(1,34| 1,68
Ingredientes cantidad unidad precio@initariol Porciones:@0@®z |80z |10z
Agua 6|oz 0,12
Pulpa@ieruta 80|gr 0,32
Azucar® 1oz 0,023
Envase 0,08
Otros 0,05
CIF 0,06
MOD 0,35
@Postres
Nombre:Thessecakeerutosojos Precio Porciones Costollotal:l 1,53
20 20
Preciofinitario 1
Otros 0,12
MOD 0,35
CIF 0,06
@Postres
Nombre:FortadleEhocolate Precio Porciones [CostoRotal: 1,60
16 15
Preciofinitario 1,07
Otros 0,12
MOD 0,35
CIF 0,06

112



@Postres

Nombre:Piedledimén Precio Porciones [CostoRotal: 1,48
18,9 20
Preciofinitario 0,945
Otros 0,12
MOD 0,35
CIF 0,06
@Postres
Nombre:®ie@le@nanzana,canela®? | Precio Porciones Costollotal:l 1,53
nuez 20 20
Preciofinitario 1
Otros 0,12
MOD 0,35
CIF 0,06
@Postres
Nombre:Mousse@e@naracuya@on?| Precio porciones Costollotal:l 1,68
splenda 23 20
Preciofinitario 1,15
Otros 0,12
MOD 0,35
CIF 0,06
Sanduches
Nombre:BanducheTapresse Precio — Porciones |CostoRotal: | 2,38
Preciolinitario 1,8
Otros 0,17
MOD 0,35
CIF 0,06
Sanduches
Nombre:BanducheMixto Precio — Porciones |CostoRotal: | 2,38
Preciolinitario 1,8
Otros 0,17
MOD 0,35
CIF 0,06
Sanduches
Nombre:BanducheBemollo Precio — Porciones CostoElotaI:| 2,53
Precio@initario 1,95
Otros 0,17
MOD 0,35
CIF 0,06
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Sanduches
Nombre:Banduchefight Precio Porciones |CostoRotal: | 2,53
1,95 1
Precioinitario 1,95
Otros 0,17
MOD 0,35
CIF 0,06
Acompafiantes
Nombre:Humitas Precio Porciones |CostoRotal: | 1,38
0,8 1
Preciolinitario 0,8
Otros 0,17
MOD 0,35
CIF 0,06
Acompafantes
Nombre:Muimbolito Precio Porciones |CostoRotal: | 1,38
0,8 1
Precio@initario 0,8
Otros 0,17
MOD 0,35
CIF 0,06
Acompafantes
Nombre:Empanadall  |Precio Porciones |CostoRotal: | 1,48
(pollo/carne/vegetariana) 0,9 1
Precio@initario 0,9
Otros 0,17
MOD 0,35
CIF 0,06

Realizado por las autoras

Dentro de “Otros” se indica el precio por envase y complementos necesarios para

servir el producto listo.

Precio por producto

Una vez evaluados los costos por producto se ha decidido tener un 45% de rentabilidad

sobre cada uno obteniendo el siguiente listado de precio por producto.
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Tabla 31: Precio por producto

Bebidas
Producto Costo Ganancia®@536 Precio@le@enta
BFdzE| BRdzE| 106z | BHdzE| BRd2E| 103z | 6@z | 8Bz | 10032
Té 0,72 0,96| 1,20 0,22 0,43]| 0,54| 0,9 14| 1,7
Espresso 0,98| 1,31 1,63| 0,44| 0,59| 0,73 1,4 19| 24
Americano 1,48| 1,97 2,46 0,66( 0,89 1,11 2,1| 29| 3,6
Capuccino 1,64 2,19( 2,74 0,74( 0,99 1,23( 2,4| 3,2| 4,0
Mocaccino 1,51 2,02 2,52 0,68 0,91 1,14{ 2,2| 29| 3,7
Chocolate 0,84 1,11 1,39| 0,38 0,50| 0,63| 1,2 1,6] 2,0
Affogato 1,641 2,19( 2,74 0,74( 0,99 1,23( 2,4| 3,2| 4,0
Caffédatte 1,501 2,00 2,51 0,68 0,90 1,13 2,2] 29| 3,6
Caramelo 1,741 2,32( 2,90 0,78 1,04 1,31| 2,5| 3,4| 4,2
Sorpresa 0,91 1,22 1,521 0,41 0,55| 0,68 1,3| 1,8 2,2
Bebidas
. Costo | Ganancia®5® |Precio@leenta
roducto
12z
FrappéRiefapuccino 1,59 0,71 2,3
IcedToffee 1,87 0,84 2,7
FrappéRie@Mocha 1,64 0,74 2,4
Batidos@ledrutas 1,31 0,59 1,9
Milkshakes 1,02 0,46 1,5
Jugosthaturales 1,01 0,45 1,5
Postres
Producto Costo Ganancia@5% |Precio@le@enta
Cheescakele#rutos®ojos 1,53 0,69 2,2
Torta@lehocolate 1,60 0,72 2,3
Pie@edimon 1,48 0,67 2,1
Pie@le@nanzana,thuez,@anela 1,53 0,69 2,2
Mousse@le@naracuya 1,68 0,76 2,4
Sanduches
Producto Costo Ganancia@5® | Precio@le@enta
Capresse 2,38 1,07 3,5
Mixto 2,38 1,07 3,5
Pollo 2,53 1,14 3,7
Light 2,53 1,14 3,7
Otros
Producto Costo Ganancia®s Precio@le¥enta
Humitas 1,38 0,62 2,0
Quimbolitos 1,38 0,62 2,0
Empanadas 1,48 0,67 2,2

Realizado por las autoras
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Costos financieros

Dado a que el proyecto sera autofinanciado por los duefios no se deben incurrir en

gastos financieros.

Determinacién de la Inversion Inicial

Tabla 32: Inversién Inicial

Inversion inicial para IL Cafetto
| Cantidad | Precio($) |Preciototal
Activos Fijos 31.596,95
Pastelero (94 cm x 85,2 cm x 127,4 cm) 1 2.995,00 2.995,00
Frigorifico vertical 2 puertas 1 2.700,00 2.700,00
Juguera 2 tanques 1 1.380,00 1.380,00
Horno de 3 latas 1 340,00 340,00
Sanduchera eléctrica 1 420,00 420,00
Equipo para cafeteria Cr_emera 1 2.964,37 2.964,37
Microondas 1 202,87 202,87
Licuadora Oster 600 w 2 106,03 212,06
Drink Mixer 1 501,54 501,54
Maquina automatica de café FAEMA 1 5.008,26 5.008,26
Cilindro de almacenamiento 1 69,95 69,95
Total| 16.794,05
Computadora 2 750,00 1.500,00
. Impresora 2 150,00 300,00
Equipo de computo/Software Software 1 800.00 800.00
Total 2.600,00
Equipo de sonido 1 600,00 600,00
Sistema de alarma 1 1.000,00 1.000,00
Otros equipos Teléfono 1 50,00 50,00
Calefactores 2 350,00 700,00
Caja registradora 1 700,00 700,00
Total| 3.050,00
Mesa redonda con sillas 8 400,00 3.200,00
Mesas cuadradas con sillas 4 386,00 1.544,00
Mesas rectangulares con sillas 2 350,00 700,00
Escritorio 1 280,00 280,00
Estantes 3 180,00 540,00
Mobiliario Sillas ad_m_inistrador 1 180,00 180,00
Sillas oficina 2 35,00 70,00
Repizas (bodega) 4 200,00 800,00
Sofa administracion 1 200,00 200,00
Archivador 3 200,00 600,00
Mueble para la caja registradora 1 500,00 500,00
Total| 8.614,00
Dispensador de papel 4 15,00 60,00
Euipamento de bafios Sgcador de manc_)s 2 30,00 60,00
Dispensador de jabon 2 25,00 50,00
Total 170,00
Cuchillos 3 2,70 8,10
Tabla de picar 2 3,25 6,50
Espatula 2 2,05 4,10
Utensilios Reposteros rectangulares 3 1,62 4,86
Reposteros cilindricos 3 1,78 5,34
Basureros de madera 2 160,00 320,00
Basureros de plasticos 2 10,00 20,00
Total 368,90
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Otros gastos 18.417,00
Aprobacién de la constitucion 1 600,00 600,00
Publicacion extracto 1 25,00 25,00
Gastos de constitucién Afilia_lcic'mala cémara_de comercio 1 50,00 50,00
Permiso de funcionamiento 1 200,00 200,00
Otros 1 800,00
Total| 1.675,00
Marketing y Publicidad 1 1.000,00 1.000,00
Gastos preoperativos Capacitacion empleados 1 1.200,00 [ 1.200,00
Total[ 2.200,00
Cuadros 12 40,00 480,00
Lamparas 6 70,00 420,00
Reloj 1 50,00 50,00
Floreros 3 18,00 54,00
Centros de mesa i 14 12,00 168,00
. Vegetacion 10 35,00 350,00
Gastos deadecuadion 1 roro de mend 1 30000] 300,00
Extintor 1 80,00 80,00
Botiquin 1 40,00 40,00
Letreros 1 600,00 600,00
Otros - 12.000,00 | 12.000,00
Total| 14.542,00
Total delnversién Inicial 50.013,95
Realizado por las autoras
Costos por depreciacion y amortizacion
Tabla 33: Depreciaciones
Tabla@le@epreciacion?
Concepto Valt?rEI % = ~ Period? - - Valor@ndibros
Depreciable Afiol AfioR2 AiioB Afio® Afio®
Equipoieafeteria [{®6.794,05 10%| @.679,41 m.679,41 [1.679,41 | 679,41 | @.679,41 | (HR.397,03
Equipoleomputo | .800,00 33% | [@#B00,00 | EE00,00 S | [ 0,00
OtrosBquipos [{8.050,00 10% | 05,00 | [B0S5,00 | MHAEBOS,00 | @®O05,00 | M. 525,00
Mobiliario [{B.614,00 20% .722,80 | @.722,80 | . 722,80 | @.722,80 2
Utensilios (68,90 20% 3,78 | 3, 78 (3,78
Equip.Bafio (A 70,00 20%| m4,oo {B4,00 (@B 4,00
Adecuacién ({@.542,00 20% : (@08, 40 | AHOS,40 (08,40 B
Total (T®.923,38 | @.923,38 | @.923,38 | EHHA.323,39 | @.323,39 | (HHM.922,03
Tabla 34: Amortizaciones
Tabla@eBmortizacion
Concepto Valt?r % — Pengdo — Valor@ntibros
Depreciable Anorl AioR2 Aio3
Software 800,00 33% | [MR66,67 | (66,67 | EHR66,67 [
Total [HTHR66,67 | [MR66,67 | HHE66,67

Realizado por las autoras
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Determinacion del capital de trabajo

La determinacion de inventario por producto no se ha podido establecer ya que la
proyeccion de la demanda potencial se ha realizado por nimero de facturas mas no por
producto; dada la dificultad de establecer con precision el consumo por producto se ha
realizado la proyeccion en dolares del total en dolares a tener de materia prima para
un afio.

Ademas, para la cuenta caja se consideran necesarios $45 ddlares; en cuanto a los
pasivos corrientes, por politica de la empresa no se manejan deudas con proveedores;
mediante el calculo del ciclo operativo se considera que el capital del trabajo debe
corresponder a 15 dias para iniciar las actividades. Para el incremento afio a afio se ha

considerado la una inflacion del 3,40%.

El célculo del ciclo operativo se ha realizado teniendo en cuenta dos dias en cuentas
por cobrar dado el caso de un pedido de gran cantidad; de igual manera dos dias para
cuentas por pagar en el caso especial de que por inicio de actividades se deba adeudar
0 se necesite tiempo para efectivizar el pago, pues por regla general, como queda dicho

se trabajara con deuda a proveedores.

Con estas consideraciones a continuacion se muestra el clculo del ciclo operativo y

del capital de trabajo:

Tabla 35: Ciclo operativo

Ciclo®perativo
Cuenta | Dias
Cuentaspor@obrar 2
Cuentasiporpagar 2
Inventario 15
Ciclo®perativo 15
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Tabla 36: Capital de trabajo con proyeccion a 5 afios

Capital detrabajo con proyeccion a5 anos

Ano 1 Ano 2 Ano 3 Ano 4 Ano 5
Activo Corriente 63.151,78 | 68.611,62 | 78.771,15 | 90.841,45 | 105.200,56
Caja 16.425,00 | 16.983,45 | 17.560,89 | 18.157,96 | 18.775,33
Inventario: Materia Prima 42.394,90 | 47.149,01 | 56.578,81 | 67.894,57 | 81.473,48
Inventario: Insumos de oficina 1.581,60 | 1.63537 [ 1.690,98 1.748,47 1.807,92
Inventario: Insumos de limpieza 2.750,28 | 2.843,79 | 2.940,48 3.040,45 3.143,83
Otros inventarios 441,60 456,61 472,14 488,19 504,79
Pasivo corriente - - - - -
Proveedores - - - - -
Capital detrabajo diario 173,02 187,98 215,81 248,88 288,22
Capital detrabajo (15 dias) 2.595,28
Arriendo 1.000,00
1ler cap detrabajo 3.595,28

Realizado por las autoras

Determinacion del punto de equilibrio

La determinacion del punto de equilibrio se ha realizado en dolares por ser varios los
productos que ofrece IL Cafetto, para lograrlo se han proyectado costos para los
siguientes afios. El calculo del punto de equilibrio para los proximos cinco afios se
muestra a continuacion, asi como la proyeccion de costos y gastos.

Tabla 37: Proyeccion de costos fijos y variables

Proyeccion@le@ostosHijosyMariablesiparaBiios
Afofl Afo2 AfoB Afo3 AfoB
Materia®Primafincluye®omplementos) (D 394,90 | [7.149,01 | (HNGG.578,81 | FHE/.894,57 | FH®1.473,48
LuzEléctrica . 440,00 mm 488,96 | . 539,58 m.591,93 mm 646,06
Agua (00,00 B i i)
Internet [Es0,00
Marketing®®ublicidad [T 00,00
Teléfono [E00,00
Capacitacion (TR 00,00 B B
Sueldos [FHRG. 769,82 | M86.005,78 | [T/ 229,98 | [HB8.495,80 | MHB9.804, 65
Arriendo [FRD 000,00 | [FH2.408,00 | [®D.829,87 | (MHA3.266,09 | MHM3.717,13
Inventario:Ansumos@edficina [T, 581,60 | [N.635,37 | [ommmm.690,98 | (. 748,47 | [MHHE.807,92
Inventario:Ansumos@ledimpieza ? (TR, 843,79 | e, 940,48 | (HS.040,45 | [HE.143,83
Realizado por las autoras
Tabla 38: Punto de equilibrio (ddlares)
Punto de Equilibrio (PE) con proyeccién a 5 afios
Ao 1 Ao 2 Ao 3 Ao 4 Afno5
Costo Total Costofijo 57171,70( 5813532| 6011193 62155,73| 64269,03
Costovariable 4239490| 47149,01| 56578,81| 67894,57| 8147348
Ingresototal (x) |PE en ddlares 99566,60 | 105284,33| 116690,73| 130050,30( 14574251
Utilidad = Ingresototal - Egreso total 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Realizado por las autoras
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Elaboracion de estado financieros pro forma

Balance general pro forma

Tabla 39: Balance General Proforma

Balance General Pro forma

Activos Pasivo
Activo Coriente 1.415,18 | Pasivo Corriente
Inventarios [Materia Prima 1.415,18 -
Total 1.415,18 | Pasivo Diferido
Activo No Corriente 26.406,90 -
Pastelero (94 cm x 85,2 cm x 127,4 cm) 2.995,00 | Total de Pasivo -
Frigorifico vertical 2 puertas 2.700,00
Juguera 2 tanques 1.380,00 | Patrimonio
Horno de 3 latas 340,00 |Capital 44.039,08
Sanduchera eléctrica 420,00 [Total de Patrimonio | 44.039,08
. . Cremera 2.964,37
Equipopara cafeteria Microondas 202,87
Licuadora Oster 600 w 212,06
Drink Mixer 501,54 |Pasivo + Patrimonio [ 44.039,08
Maquina automatica de café FAEMA 5.008,26
Cilindro de almacenamiento 69,95
Total 16.794,05
Computadora 1.500,00
Equipo de computo/Software Isn;z:::;a Zgggg
Total 2.600,00
Equipo de sonido 600,00
Sistema de alarma 1.000,00
Otros equipos Teléfono 50,00
Calefactores 700,00
Caja registradora 700,00
Total 3.050,00
Mesa redonda con sillas 3.200,00
Mesas cuadradas con sillas 1.544,00
Mesas rectangulares con sillas 700,00
Escritorio 280,00
Estantes 540,00
biliari Sillas administrador 180,00
Mobiliario Sillas oficina 70,00
Repizas (bodega) 800,00
Sofa administracion 200,00
Archivador 600,00
Mueble para la caja registradora 500,00
Total 8.614,00
Dispensador de papel 60,00
. o Secador de manos 60,00
Euipamento de bafios Dispensador de jabon 50,00
Total 170,00
Cuchillos 8,10
Tabla de picar 6,50
Espatula 4,10
Utensilios Reposteros rectangulares 4,86
Reposteros cilindricos 5,34
Basureros de madera 320,00
Basureros de plasticos 20,00
Total 368,90
Depreciacion Depreciacion acumuladao 4.923,38
Amortizacion Amortizacion 266,67
Total -5.190,05
Otros Activos 16.217,00
Aprobacion de la constitucion 600,00
Publicacion extracto 25,00
Documento de constitucién Afiliacion a la camara de comercio 50,00
Permiso de funcionamiento 200,00
Otros 800,00
Total 1.675,00
Cuadros 480,00
Lamparas 420,00
Reloj 50,00
Floreros 54,00
Centros de mesa 168,00
Adecuacion Vegetacion 350,00
Tablero de mena 300,00
Extintor 80,00
Botiquin 40,00
Letreros 600,00
Otros 12.000,00
Total 14.542,00
TOTAL ACTIVO 44.039,08
Firma de responsabilidad Administrador

Realizado por las autoras
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Célculo del flujo neto de IL Cafetto con proyeccion a 5 afios

Flujo de fondos generados en la operacion de IL Cafetto

Tabla 40: Flujo de fondos generados con proyeccion a 5 afios

Flujo de fondos generados en la operacion de | L Cafetto con proyeccion a 5 afios

Afol Afo2 Afio3 Afio4 Afio5
Ingresos por ventas 134.166,46 | 140.874,79 169.049,74 | 202.859,69 | 243.431,63
(-) Total de Egresos 99.566,60 | 105.284,33 116.690,73 | 130.050,30 | 145.742,51
Materia Prima 4239490 |  47.149,01 56.57881 | 67.89457 | 8147348
Inventario: Insumos delimpieza 2.750,28 2.843,79 2.940,48 3.040,45 3.14383
Inventario: I nsumos de oficina 1.581,60 1.635,37 1.690,98 1.74847 1.807,92
Sueldos 3576982 |  36.005,78 3722998 | 3849580 |  39.804,65
Luz eléctrica 1.440,00 1.488,96 1539,58 1591,93 1.646,06
Agua 600,00 620,40 641,49 663,30 685,86
Internet 480,00 496,32 513,19 530,64 548,69
Marketingy Publicidad 300,00 310,20 320,75 331,65 342,93
Arriendo 12.000,00 |  12.408,00 12.829,87 1326609 | 1371713
Teléfono 600,00 620,40 641,49 663,30 685,86
Uniformes 1.350,00 1.395,90 1443 36 149243 154318
Capacitacion 300,00 310,20 320,75 331,65 342,93
(=) Ganancias antes de depreciacion, intereses e impuestos 34.599,86 35.590,46 52.359,01 72.809,39 |  97.689,12
(-) Depreciaciones 492338 492338 492338 4.323,39 4.323,39
(-) Amortizaciones 266,67 266,67 266,67 - -
(=)Gananciasantes de intereses e impuestos 29.409,81 30.400,40 47.168,96 68.486,01 93.365,74
(-) Participacion paratrabajadores 15% 441147 4.560,06 7.075,34 10.272,90 14.004,86
(=) GananciaantesdeImpuestoaalaRenta 24,998 34 25.840,34 40.093,62 58.213,11 79.360,88
() 22% I mpuesto ala Renta i 549963 [  5.684,88 [ 8.82060 [ 12.806,88 [  17.459,39
(=) Ganancia neta después de impuestos 19.498,70 20.155,47 31.273,02 45.406,22 61.901,48
(+) Depreciacion 492338 492338 492338 4.323,39 4.323,39
(+) Amortizaciones 266,67 266,67 266,67 - -
(=) Flujo efectivo operativo 24.688,76 |  25.345,52 3646307 | 49.72961 |  66.224,87

Flujo terminal

Realizado por las autoras

A continuacion, se presenta el cuadro del total de beneficios que se obtendrian de la

venta de los activos después de transcurridos 5 afios y dado que en este caso no se

considera el capital de trabajo para el calculo del flujo terminal el mismo se presenta

a continuacion:
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Tabla 41: Beneficios de la venta de activos después de 5 afios

Beneficios de la venta de los activos después de 5 afios

Valor en | Valor en | Preciodel Beneficios
Equipos ddlaresdel | librosalos |mercadoen| Utilidad | Impuestos | despuesde
producto 5 afios 5 afos impuestos
Pastelero (94 cm x85,2¢cmx 127,4cm) [ 2.995,00 1.497,50 2.000,00 502,50 165,83 336,68
Frigorifico vertical 2 puertas 2.700,00 1.350,00 1.500,00 150,00 49,50 100,50
Juguera 2 tanques 1.380,00 690,00 700,00 10,00 3,30 6,70
Horno de 3 latas 340,00 170,00 175,00 5,00 1,65 3,35
Sanduchera eléctrica 420,00 210,00 250,00 40,00 13,20 26,80
Cremera 2.964,37 1.482,19 1.500,00 17,81 5,88 11,94
Microondas 202,87 101,44 105,00 3,57 1,18 2,39
Licuadora Oster 600 w 212,06 106,03 110,00 3,97 1,31 2,66
Drink Mixer 501,54 250,77 260,00 9,23 3,05 6,18
Maquina automética de café FAEMA 5.008,26 | 2.504,13 2.550,00 45,87 15,14 30,73
Cilindro de almacenamiento 69,95 34,98 35,00 0,03 0,01 0,02

Teléfono 50,00 25,00 25,00 - - -
Caja registradora 700,00 350,00 400,00 50,00 16,50 33,50
Computadora 1.500,00 - 700,00 700,00 231,00 469,00
Impresora 150,00 - 50,00 50,00 16,50 33,50
Softward 800,00 - 200,00 200,00 66,00 134,00
Mesa redonda con sillas 3.200,00 - 1.500,00 1.500,00 495,00 | 1.005,00
Mesas cuadradas con sillas 1.544,00 - 700,00 700,00 231,00 469,00
Mesas rectangulares con sillas 700,00 - 300,00 300,00 99,00 201,00
Escritorio 280,00 - 100,00 100,00 33,00 67,00
Calefactores 700,00 350,00 400,00 50,00 16,50 33,50
Equipo de sonido 600,00 - 300,00 300,00 99,00 201,00
Escritorio 280,00 - 60,00 60,00 19,80 40,20
Estantes 540,00 - 200,00 200,00 66,00 134,00
Sillas administrador 180,00 - 50,00 50,00 16,50 33,50
Sillas oficina 70,00 - 20,00 20,00 6,60 13,40
Repizas (bodega) 800,00 - 350,00 350,00 115,50 234,50
Sofa administracion 200,00 - 60,00 60,00 19,80 40,20
Archivador 600,00 - 200,00 200,00 66,00 134,00
Mueble para la caja registradora 500,00 - 50,00 50,00 16,50 33,50
Total: 3.838

Tabla 42: Flujo terminal

Flujo®erminal

Beneficios

[8.436,79

(=)FlujoRerminal

[78.436,79

Realizado por las autoras
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Flujo de efectivo neto para IL Cafetto

Tabla 43: Flujo de efectivo neto

Realizado por las autoras

Estado de resultados proforma

Tabla 44: Estado de resultados proforma

FlujoRieZEfectivoNetoRonBroyeccionaraBifios
| Inversionnicial | Aol | AfioR2 | AfoB | AfoB} Afio®
Flujonicial (®0.013,95
Flujos@perativos 4.688,76  AAAINES. 345,52 [ 224,87
Flujoerminal® (AL 837, 74
FlujoEfectivoNeto " (S 0,013,95 * CHAIATDA. 688, 76 - HEMIAMIARS, 345,52 G, 463,07 * MMNTAO.729,61 *MHIERF0.062,61

Estado@le@Resultados®Pro-forma

Realizado por las autoras

Evaluacion econdmica financiera

Concepto ol Ané{isislil o Ané{isisﬁ o Anél_isism o Anél'isisEI e
vertical vertical vertical vertical

Ingresos@orentas 34.166,46 | 100,0%| @40.874,79 | 100,0%| 169.049,74 | 100,00%| 202.859,69 | 100,00%| @43.431,63
(-)Tosto@edentas M8.830,53 | 66,2%| M3.961,89 | 66,7%|@04.999,80 | 62,11%|@17.902,27 | 58,12%|@33.121,84
(=)tilidadBruta®nientas [M85.33594 | 33,8%| [@6.912,90 | 33,3%| @BA4.049,94 | 37,89%| @B4.957,42 | 41,88%|d10.309,79
(-)@Bastos@nentas [B.787,15 5,1%| @.901,06 | 4,9%| MAE018,84 |  4,15%| 273,96 |  3,09% | {E.399,89
Depreciaciones iih 2,4%| 170,20 | 2,3%| MEEL170,20 |  1,88%| @E570,20 | 1,27%| [R570,20
Amortizaciones [HIR66,67 0,2% | MR66,67 | 0,2%| [ ,67 | 0,16%| (IR 0,00% | (FHREFEEEAR
Capacitacion [HB00,00 0,2% | MB10,20 | 0,2% B20,75| 0,19% 31,65| 0,16%| MHB42,93
Marketing,Bromociond [HB00,00 0,2% | [B10,20 | 0,2%| [WAB20,75 |  0,19%| R31,65 | 0,16%| [HB42,93
Inventario:Ansumos@edimpieza [{m.750,28 2,0% | MHR.843,79 |  2,0%| (940,48 1,74%| [@8L040,45 1,50% | ML 143,83
(-)@astos@dministrativos [8.434,10 7,0%| M@537,85 | 6,8%| [HL862,14 |  5,83%| MH0.197,45 [  5,03%| MH0.544,17
Administrador [f.852,50 5,9% | MMA902,48 | 5,6%| [B.171,16 4,83% | [8.448,98 4,16%)| M8, 736,25
Inventario:Ansumos@eficina [.581,60 1,2% | M®.635,37 | 1,2%| F®L690,98 1,00%| FHEL748,47 |  0,86%| (807,92
(=)utilidad@®peracional M29.114,69 | 21,7%| @B0.473,98 | 21,6%| [A7.168,96 | 27,90%| [B8.486,01 | 33,76%| ®3.365,74
(-)Participacioniaraltrabajadoresf 5% [i@.367,20 3,3%| @571,10 | 3,2%| MEEO075,34 |  4,19%| @0.272,90 | 5,06%| @4.004,86
(=)@anancia@ntes@leAmpuesto@@daRenta | @4.747,49 | 18,4%| [@2.341,80 | 30,1%| [@B6.974,60 | 33,70%| [H4.684,52 | 36,82%| F®6.304,93
(-)22%AmpuestordaRenta [TB.444,45 4,1% | mB315,20 | 6,6%| @A2.534,41 |  7,41%| [6.430,59 |  8,10%| MR1.187,09
(=)®ananciathetaiiespués@edmpuestos [9.303,04 | 14,4%| @3.026,60 | 23,4%| @B4.440,19 [ 26,29%| [@B8.253,93 | 28,72%| M@5.117,85

Utilizando la informacién obtenida anteriormente en esta evaluacion se ha de

demostrar que la inversion es economicamente rentable; para este fin se han realizado

los siguientes calculos:
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Valor actual neto (VAN)
Para el célculo del valor presente neto se ha tenido en cuenta un costo de capital

equivalente al 16%; el mismo ha resultado del calculo realizado con una inflacion del
3,40% y de un premio al riesgo del 12%; tasa esperada en el mercado cuencano para
este tipo de negocios.

Tabla 45: Calculo del VValor Presente Neto

Calculo@lel®/alor®PresenteiNetodVPN)
Inversiondnicial Inversionistas Datos % Costo@leapital®@se
Inflacién
Premioll&iesgo

100,00%

Realizado por las autoras

Tasa interna de retorno (TIR)
A partir de los flujos generados por las operaciones de IL Cafetto se calcula a

continuacion la tasa interna de retorno (TIR):

Tabla 46: Calculo de la Tasa Interna de Retorno

CalculoledaTasalnternadle®etorno
| Inversignanicial | Afiod | M@ | A8 | AioB | AoB
FlujoRle@fectivo (iTED0.013,95 [ 04.688,76  WANGS.345,52 (6.463,07 AT, 729,61 (HAHEED.062,61
TR | 58|

Realizado por las autoras

Periodo de recuperacién de la inversion

Tabla 47: Periodo de recuperacion de la inversion

Periodo@ie@ecuperaciond| Inversiondnicial |FlujoRelrimeriio Ahos Meses
defafnversion (e 0.013,95 | (g 4.688,76 ‘

Realizado por las autoras
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Sistema Dupont
Como parte del analisis financiero se ha implementado el sistema Dupont que permite

visualizar de mejor manera las estructuras financieras.

Utilidad@eta
[ 9.303,04
Ventas
[ 34.166,46
Total@eRctivos
[FAA4.039,08
Total@eBasivos

Jriiiiiiiiiidiiiiiiiig
Patrimonio
(A 4.039,08
Capital
[T 4.039,08

lustracién 33: Sistema Dupont

Margen@iefitilidadtheta
14,4%

Rotacion@eRctivosiotales
3,05

Capital@n&ccionesomunes

RendimientoBobrectivosiotalesgROA)
43,8%

Multiplicador@e@palancamientoinanciero

1

Realizado por las autoras

Analisis del riesgo

RetornoBobre®I@atrimoniofROE)
43,8%

Ademas, se ha creido necesario incluir un analisis del riesgo a partir de la variacién

del porcentaje de la demanda en dos escenarios, un pesimista y un optimista.

Escenario pesimista
Para este escenario se ha proyectado en promedio un alcance del 40% de participacion

al finalizar el primer afio manteniendo para afios posteriores un incremento del 5%; el

crecimiento continuo de la participacién se muestra a continuacion:

Tabla 48: Proyeccion de la demanda como participacion de la demanda de la

competencia directa

Proyeccion@ieda@emandaXomoarticipacioni
deda@lemanda@ieda@ompetenciailirecta

lerBrimestre
2dol@rimestre
3er@rimestre
4tolErimestre

0,2
0,3
0,45
0,65

promedioinual

0,40

Realizado por las autoras
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Teniendo en cuenta la demanda en facturas de la competencia directa se ha aplicado

el 40% como se muestra a continuacion:

Tabla 49: Demanda semanal de Melatte

Demanda@emanal@ie@Melatte
Lunes 118
Martes 125
Miércoles 120
Jueves 128
Viernes 165
Sabado 136
Domingo 101
Facturas@®or@emana 893

Realizado por las autoras

Tabla 50: Demanda de IL Cafetto como participacion de la competencia directa

(facturas)
Demanda de I L Cafetto como participacion dela
competencia directa (nimer o de factur as)
Dias Facturas
Lunes 47
Martes 50
Miércoles 48
Jueves 51
Viernes 66
Sdbado 54
Domingo 40
Facturas@orBemana 357

Realizado por las autoras

Distribuyendo esta demanda con las mismas consideraciones que se tuvieron en cuenta

para el escenario moderado y segun los resultados de frecuencia de visita obtenidos en

las encuestas se obtiene lo siguiente:
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Tabla 51: Demanda de IL Cafetto como participacion de la competencia directa
a partir de la frecuencia de visita

Demanda IL Cafetto como participacion dela competencia directa a partir dela frecuencia devisita
(ndmero de facturas)
Frecuencia devisita Por centaj e obtenido de encuestas DML | DGR | DI
semanal mensual | anual
1vez por semana 29,30% 105 419 5.024
mas de unavez por semana 12% 43 343 4115
entrely 3vecesa mes 45,50% 163 325 3.901
mas de 4 vecesal mes 4,20% 15 75 900
Total 1.162 13.939
* La frecuencia de visita se obtuvo de la investigacion de mercado.

Realizado por las autoras

La proyeccidn de la demanda para los préximos 5 afios se muestra a continuacioén; para

el total de ingresos se establece un consumo de $7 dolares por factura.

Tabla 52: Proyeccion de la demanda de IL Cafetto a 5 afios

Proyeccion@ledaiemanda@ara@lLL afettoaBEnos?]
Ao Ano2 Ano3 Ao Ano®
Total@leacturas | FHHN3.939 | [HHNA.636 | [HN7.564 | [HE1.076 | [HHIE5.292
Total@ledingresos | [HA7.576 | FM02.454 | ME22.945 | [MA47.534 | [A77.041

Realizado por las autoras
A partir del cambio en los ingresos se han recalculado flujos netos para obtener:
Valor actual neto (VAN); Tasa interna de retorno (TIR)

La tasa del costo de capital se mantiene en el 16% para este calculo.
Tabla 53: Calculo del VAN y la TIR

Flujo de Efectivo Neto con proyeccion para 5 afos

[ Inversion Inicial | Ao 1 [ Ao 2 [ Aro3 ] Ao 4 [ Afo5
Flujo Neto -50.013,95 13.771,87 14.359,13 23.279,41 33.909,21 51.078,14
TIR 34%
VAN $ 30.946,56

Realizado por las autoras

Periodo de recuperacion de la inversion

Tabla 54: Periodo de recuperacion de la inversion

Periodo@ie@ecuperaciond| Inversiondnicial |FlujoRelrimeriio Ahos Meses
dedafdnversion [rmmR50.013,95 | [ 3.771,87 | [T i

Realizado por las autoras
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Escenario optimista
Para este escenario se ha proyectado en promedio un alcance del 70% de participacion

al finalizar el primer afio manteniendo para afios posteriores un incremento del 5%; el

crecimiento continuo de la participacién se muestra a continuacion:

Tabla 55: Proyeccién de la demanda como participacion de la demanda de la
competencia directa

Proyeccion@ieda@emandaXomoarticipacioni
deda@lemanda@ieda@ompetenciailirecta
ler@rimestre 0,5
2do®rimestre 0,6
3er@rimestre 0,75
4to@rimestre 0,95
promedioinual 0,70

Realizado por las autoras

Teniendo en cuenta la demanda en facturas de la competencia directa se ha aplicado

el 70% como se muestra a continuacion:

Tabla 56: Demanda de Melatte

Demanda@emanal@ie@Melatte
Lunes 118
Martes 125
Miércoles 120
Jueves 128
Viernes 165
Sabado 136
Domingo 101
Facturas@®or@emana 893

Realizado por las autoras

Tabla 57: Demanda de IL Cafetto como participacidn de la competencia directa

Demanda de | L Cafetto como participacion dela
competencia directa (namero de facturas)
Dias Facturas

Lunes 83
Martes 88
Miércoles 84
Jueves 90
Viernes 116
Sdbado 95
Domingo 71
FacturasBorBemana 625
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Realizado por las autoras

Distribuyendo esta demanda con las mismas consideraciones que se tuvieron en cuenta
para el escenario moderado y segun los resultados de frecuencia de visita obtenidos en

las encuestas se obtiene lo siguiente:

Tabla 58: Demanda de IL Cafetto como participacion de la competencia directa
a partir de la frecuencia de visita

Demanda IL Cafetto como participacion dela competencia directa a partir dela frecuencia devisita
(nimero de facturas)
Frecuencia devisita Por centaj e obtenido de encuestas DETETHE DT DN
semanal mensual | anual
1vez por semana 29,30% 183 733 8.791
mas de unavez por semana 12% 75 600 7.201
entre1y 3vecesal mes 45,50% 284 569 6.826
mas de 4 veces al mes 4,20% 26 131 1.575
Total 2.033 24.394

Realizado por las autoras

La proyeccion de la demanda para los proximos 5 afios se muestra a continuacion; para

el total de ingresos se establece un consumo de $7 dolares por factura.

Tabla 59: Proyeccion de la demanda para IL Cafetto a 5 afios

Proyeccion@leda@lemandaara@lLX afettoraBnosk]
Aol AnoR2 AioB Ano® AioB
Total@e@acturas | [fEA4.394 | [FHHIRS.614 | FH (4. 260
Total@efngresos | [®A70.757 | [A79.295 (TTR09.822

Realizado por las autoras

A partir del cambio en los ingresos se han recalculado flujos netos para obtener:

Valor actual neto (VAN); Tasa interna de retorno (TIR)
La tasa del costo de capital se mantiene en el 16% para éste calculo.

Tabla 60: Calculo del VAN y la TIR

Flujo de Efectivo Neto con proyeccion para 5 aios
[ Inversién Inicial | Afio 1 [ Afo 2 [ Afo3
-50.013,95 35.605,64 36.331,91 49.646,73
81%
118.979,06

Afiod |
65.550,00

Afno 5
89.047,09

FlujoNeto
TIR
VAN $
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Realizado por las autoras

Periodo de recuperacion de la inversion

Tabla 61: Periodo de recuperacion de la inversion

Periodo@e@ecuperaciond| Inversiéndnicial | FlujoRielBrimerio Afios Meses
defafinversion G 0.013,95 | (FAHATHGRS. 605,64 | [HHHHHHTITE

Realizado por las autoras

Resumen del analisis de riesgo financiero

El siguiente cuadro muestra un resumen de las variaciones que se tienen en los tres
escenarios: pesimista (40% de participacion), moderado (55% de participacién) y
optimista (70% de participacion).

Tabla 62: Resumen del anélisis del riesgo financiero

Escenario
Pesimista | Moderado | Optimista
VAN 30.946,56 | 74.962,81 | 118.979,06
TIR 34% 58% 81%
Periodo derecuperacion delainversion (meses) 44 24 17

Realizado por las autoras

Planeacion estratégica
1. Mision
Pasarla bien en un lugar de inspiracion y en cualquier momento es vivir sin limites.

Para la elaboracion de esta mision nos hemos basado en las que han sido elaboradas

por Starbucks, Disney entre otras; ésta describe lo que somos.

2. ldeal
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IL Cafetto aspirara llegar a ser una empresa internacional, la misma que se reconozca
como una marca con los mayores estandares de calidad en los productos y servicios,
preferida por los consumidores al ser una de las cafeterias que generan un sentimiento

de pertenencia.
3. Visién
IL Cafetto se proyecta para ser lider en el mercado cuencano en los proximos 3 afios

para luego extenderse a otros lugares del pais diversificando sus productos mediante

el modelo de negocio Fast Service.

4. Filosofia:

La empresa desarrollara sus actividades basadas en el marco de principios y valores
que deberén estar presentes en cada actuacién de sus colaborados, en todo momento
la cordialidad, cortesia y honestidad se haran presentes para brindar siempre a nuestros
clientes internos y externos un ambiente atractivo, alegre, sofisticado, comodo con
productos de excelente calidad; todo esto mediante un trabajo en equipo guiado por un

lider.

5. Valores

e Honestidad: comportamiento transparente con los demas, actuar de forma
sincera y coherente, respetar la verdad generando confianza en quienes rodean
al trabajador.

e Respeto: ayuda a la convivencia pacifica y sana entre todas las personas
relacionadas a la organizacion, se basa en el conocimiento de los derechos
basicos de las personas y su relacion con el entorno y con la naturaleza; regula
todas las circunstancias del trabajo.

e Cortesia: es una disposicion de cada persona que permite dar un buen trato a
los demas siendo amable y generoso.

e Inclusién: la uniéon y la colaboracion mutua permite cumplir objetivos
organizacionales comunes logrando un sentimiento de pertenencia de los
miembros de IL Cafetto.

e Equidad: es un valor que se caracteriza por la justicia e igualdad entre todas
las personas, brindando a todo el personal las mismas oportunidades.

e Creatividad: es un valor que permite resolver problemas, encontrar
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soluciones, crear una manera distinta de realizar mejor las cosas.

Pasion: trabajar con pasion permitira obtener verdaderas ensefianzas
aprovechando al maximo las oportunidades organizacionales, garantizando el
cumplimiento de las actividades designadas de manera confiable.

Perfeccion: mediante esta fuerza se podran realizar los emprendimientos de
forma comprometida hasta el final, adquiriendo disciplina y decision sin
atemorizarse ante la adversidad.

Trabajo en equipo: gracias al trabajo conjunto se pueden cumplir los
propdsitos y realizarlos de manera efectiva, el trabajo en equipo para IL Cafetto
debe representar una fuerza transformadora.

Puntualidad: es necesario cumplir con las obligaciones dentro del tiempo
acordado valorando el tiempo de los demas.

Responsabilidad: cada colaborador debe asumir las consecuencias de su
actuar dentro de la organizacion, para cada uno han sido asignadas funciones

y responsabilidades por las que debe responder.
Principios

e Cultura de innovacion: todos quienes forman parte de IL Cafetto son
capaces de innovar y proponer sus ideas para un proceso de mejora
continua. Se tratard siempre de recuperar informacion de todas las
fuentes para adaptarlas y lograr personalizacién de los productos.

e Cuidado del medio ambiente: todos los colaboradores de IL Cafetto
se comprometen a aplicar practicas que involucren el cuidado del
medio ambiente.

e Responsabilidad social: Todas las actividades que se realicen en la
organizacion implican un compromiso de aporte con la sociedad para
su desarrollo.

e Bienestar del recurso humano: el desarrollo integral de nuestros
colaboradores y su seguridad representa un aspecto vital para la
empresa, apoyar su autorrealizacion serd muy importante.

e Cultura de resultados: los objetivos planteados se deberan cumplir
oportunamente garantizando el crecimiento de la organizacion.

e Cultura de calidad: la calidad en el servicio y en los productos es un
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eje fundamental, siempre se buscara dar un servicio superior y mejorar
continuamente los productos ofertados.

e Pensamiento estratégico: IL Cafetto estard pendiente siempre de las
tendencias de mercado estudidndolo continuamente para aplicar planes

y estrategias coherentes a la evolucién del mercado.

7. Cultura Organizacional:

IL Cafetto al ser una organizacidn nueva intentara crear una cultura organizacional que
siga los principios de la cultura cuencana para dar un sentimiento de confianza y
pertenencia a sus clientes y trabajadores. La cultura cuencana es bastante tradicional
por lo que congruente a este sentido IL Cafetto desarrollard una cultura de la persona
ubicando como principal pilar el buen trato entre empleados y clientes, IL Cafetto sera

una organizacion disefiada para servir a sus miembros.

La cultura no serd impuesta en ningun caso, ésta sera el resultado de la convivencia
diaria de quienes conforman el grupo de trabajo de IL Cafetto. Sin embargo, el
personal escogido serd quienes mayor afinidad tengan a los principios y valores de
manera que su comportamiento sea congruente con las tradiciones y ritos cuencanos.
Sin embargo, IL Cafetto esta abierto a aceptar e integrar a sus actividades diarias
nuevas costumbres, ritos, simbolos materiales y lenguaje proveniente de nuevos
colaboradores de otras nacionalidades y culturas siempre que estas no causen conflicto

dentro de la organizacion ni distorsionen la imagen de la empresa.

Para aquellos empleados que quieran adaptar nuestras tradiciones, ritos y costumbres
a su comportamiento diario como parte de la induccion se indicaran todos estos
aspectos. Ademads, se promovera una capacitacion continua sobre el lenguaje,
comportamiento, el uso de los uniformes y desarrollo de actividades que serviran para
el progreso, el personal contara con estandarizacién de los procesos y procedimientos
mas importantes para que sean realizados a la perfeccién y den como resultado
productos y servicios de excelencia cumpliendo y hasta superando las expectativas de

los clientes.

También IL Cafetto desea crear el sentimiento de pertenencia en su personal y por esto
se crearan programas de integracion y festejo de dias especiales como: cumpleafios,

133



dia del padre, dia de la madre, dia de la mujer entre otros importantes en nuestra

cultura.

8. Normativa general:

De manera general IL Cafetto promueve las siguientes politicas:

Politicas de proveedores: IL Cafetto promueve el compromiso con la ética,
responsabilidad, respeto, y proteccion al medio ambiente; por tanto sus proveedores
deberan estar comprometidos con estos aspectos.

Politica de Solicitud de asistencia y manifestacion de preocupaciones: IL Cafetto
promueve una comunicacion abierta y positiva entre todas las partes relacionadas por
lo que los trabajadores, clientes o proveedores podran expresar sus dudas abiertamente,
debiendo ser estas solventadas a la brevedad posible.

Relaciones entre comparieros de trabajo: IL Cafetto promueve un trato equitativo,
igualitario, respetuoso y calido entre sus colaboradores bajo las mismas condiciones y
oportunidades dentro del marco de respeto a sus derechos y dignidad.

Relacion con los clientes: IL Cafetto pretende crear relaciones redituables y de largo
plazo con sus clientes, brindar un servicio excepcional, una experiencia Unica,

satisfacer sus necesidades y superar sus expectativas.

Seguridad salud en el trabajo: La salud y seguridad de nuestros trabajadores es un
aspecto fundamental que se cuida meticulosamente, hemos tomado todas las medidas
necesarias para cuidar su bienestar. Todo el personal de la cafeteria debera seguir las

reglas y practicas de seguridad establecidas.

Proteccién al cliente: Somos IL Cafetto gracias a nuestros clientes y para su
proteccion hemos tomado todas las medidas necesarias para garantizar una proteccion
de su salud y seguridad; nuestros productos pueden ser consumidos con total
confianza.

Dentro de este aspecto se han tomado en cuenta factores como el almacenamiento de
los productos, preparacion y servicio de café y otros productos al igual que se han

tratado condiciones higiénicas, de sanidad y seguridad del local para que este cuente
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con excelentes instalaciones.

Salarios y recompensas: IL Cafetto tiene el compromiso de cumplir con todas las
leyes y reglamentos relacionados con los salarios y jornadas de trabajo; ademas,
manejamos un sistema de recompensas que permiten compensar a sus colaboradores

por su excelente labor.

Tratos con el gobierno: IL Cafetto tiene el compromiso de cumplir con la leyes,
reglamentos y codigos locales, asi como también de colaborar de forma justa y honesta
con las autoridades gubernamentales, cumpliendo con procesos requeridos por el

gobierno y las normas éticas y legales.

Préacticas de venta y publicidad: La publicidad y venta de los productos de la

cafeteria sera en todo momento precisa y veridicas, sin menospreciar a la competencia.

Declaracion de mision sobre el medio ambiente: IL Cafetto debera defender el
medio ambiente en todos los aspectos del negocio, se compromete a entender los
problemas del medio ambiente, generar soluciones innovadoras, sabiendo reconocer

y compensar cualquier dafio hacia la naturaleza.

9. Analisis del entorno, interno y externo

Se realizé en el segundo capitulo.

10. Estrategias

Tabla 63: Estrategias provenientes del analisis FODA, Porter y analisis de la
demanda

Nivel de
Estrategia |cumplimiento | ¢Como se ha logrado o como se lograra?
Estrategias FODA cruzado y de matriz de Porter
1. Estrategias FA (Fortaleza- Amenaza)

Para determinar el precio de los productos se
analiz6 a varios de los competidores y en
especial a la competencia directa, la misma
que entre los competidores analizados tiene en
la mayor parte de productos los precios mas
bajos por lo que se crey6 necesario establecer

1.1 Establecer
precios Realizado
competitivos
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precios que puedan competir con Melatte.
Para este fin se estudiaron proveedores, se
calcularon costos y se realiz6 una estrategia
de estandarizacion que permita optimizar los
recursos disminuyendo desperdicios se cuenta
con estandares establecidos para la
preparacion de insumos que apoyaran la
consecucion de esta estrategia.

1.2 Desarrollar
el modelo de

negocio  Fast
Service de
manera
eficiente:

Realizado

La rapidez en la atencion fue valorada por los
clientes por lo que para el desarrollo del
modelo de negocio se parti0 realizando la
Metodologia  Canvas, ésta  permitio
determinar aspectos claves en los que se debe
poner atencion para poder lograr la eficiencia
en el modelo, se han realizado estandares de
atencion al cliente, de manejo de insumos e
incluso de preparacion de bebidas, se ha
establecido el tiempo méaximo de demora para
la entrega de una orden una vez que se ha
estudiado a la competencia, se ha disefiado un
diagrama de recorrido y una distribucién
dptima de los equipos, factores que permitiran
desarrollar el modelo con eficiencia.

1.3  Alcanzar
rapidez en la
implementacion
de estrategias:

Por realizar

Todas las estrategias que deban desarrollarse
al empezar las operaciones de IL Cafetto
deberan realizarse oportunamente, sin pérdida
de tiempo, utilizando los recursos asignados
previamente.

1.4 Desarrollar
un pensamiento
estratégico:

Continuo

Para obtener la informacion necesaria que
permita visualizar el mercado y la situacion de
la empresa dentro del mercado de manera
integral se ha realizado un estudio completo
tanto de la oferta como de la demanda, de los
precios y de la comercializacion; para el
mismo se han utilizado diferentes
herramientas que muestran con mayor
claridad la relacion entre unos factores y otros
de donde se obtuvieron estrategias muy Utiles.
Este pensamiento se ha desarrollado ya antes
de iniciar la elaboracion de estrategias; sin
embargo, debe realizarse continuamente para
asegurar el crecimiento y desarrollo de la
organizacion.

15 Priorizar
atencion a
gustos y
preferencias

Por realizar

Los resultados de la encuesta de gustos y
preferencias realizadas a nuestros potenciales
clientes permitieron obtener las coincidencias
en gustos y preferencias a pesar de la amplitud
de edades al cual se dirige IL Cafetto.
Priorizando los resultados con mayor
porcentaje de preferencia se determinaran las
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caracteristicas definitivas del servicio en el
Plan de Marketing.

2. Estrategias DO (Debilidades — Oportunidades)

Realizado
2.1 Aprovechar
los recursos

Al no poseer todos los conocimientos
necesarios sobre el negocio se han utilizado ya
recursos tecnoldgicos, especialmente
tutoriales en internet que permiten tener los
conocimientos en gastronomia suficientes
para los requerimientos de este estudio.

tecnoldgicos:

Por realizar

Para la apertura de IL Cafetto se manejara
publicidad por redes sociales, nuevos
productos y promociones se publicaran por
estos medios

2.2 Ofrecer algo

) Realizado
de lo nuestro:

Mantener la esencia de nuestra cultura es
fundamental para IL Cafetto es por ello que
dentro del menu se incluyeron productos
tipicos ecuatorianos como acompafantes.

2.3 Escoger
personal  con |Por realizar
experiencia

Escoger personal con experiencia en este tipo
de negocios facilitara el desarrollo de las
actividades sin mayor pérdida de recursos.
Esto se realizard conforme a lo establecido en
el manual de operaciones de la organizacion
para la apertura del local.

2.4 Dirigir
nuestros .
- Por realizar
servicios a
extranjeros:

Para este fin los empleados de la cafeteria
deben ser en medida de lo posible extranjeros
y hablar otro idioma, el tipo de modelo de
negocio es ya una adaptacion de un modelo
extranjero por lo que pueden sentirse bastante
comodos en las instalaciones de IL Cafetto.

3. Estrategias FO (Fortalezas — Oportunidades)

Adaptando los requerimientos identificados
en el estudio de mercado se trabajo el estudio

3.1 Crear Realizado técnico y en la planificacion estratégica con un
aquello que enfoque Fast Service.
hace falta Teniendo en cuentas los gustos y preferencias
de los clientes se desarrollara el Plan de
Por realizar Marketing.

3.2 Preferir lo

Realizado
nuestro

Para la determinacién de quienes seran
nuestros proveedores se prefirid en todo
momento  los recursos ecuatorianos, se
pretende mostrar la calidad de los recursos
hechos en Ecuador. IL Cafetto tiene un
compromiso con el desarrollo de la sociedad;
esto permite también reducir costos, pues no
existiran costos de importacion.

4. Estrategias DA (Debilidades —

Amenazas)

4.1 Segmentar | Realizado

Segmentar el mercado potencial permitio
entender con claridad qué es lo que quiere el
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cliente, ademas el programa Online Encuestas
que se utilizé para realizar la encuesta de
gustos y preferencias permite realizar filtros
mostrando  informacién  sobre  quienes
prefieren qué cosas, lo que ha sera de gran
utilidad a la hora de establecerlas
caracteristicas definitivas del negocio.

4.2 Las promociones a realizar se estableceran en
Promociones Por realizar el Plan de Marketing.

Estrategias provenientes del Analisis de la demanda

La ubicacion se establecio en la Remigio
Crespo. La ponderacion de los diferentes
Ubicacion . lugares por puntos coincidié con lo sugerido

o Realizado . .
estratégica por los clientes potenciales; esto se debe
también a la seleccion previa que se hizo de

los locales para ponderar.

El disefio de los ambientes que se realizd en
el estudio técnico se lo realizé teniendo en
Ambiente Realizado cuenta las sugerencias realizadas por nuestros
clientes potenciales. Los detalles se
especificaran en el Plan de Marketing

Queda planteado con las consideraciones para

Rapidez en la Realizado el desarrollo eficiente del modelo de negocio

atencion Fast Service.
Para establecer el menu se tomaron en cuenta
todos los productos que los clientes desearian
. . encontrar en la cafeteria. De los sugeridos en
Menu Realizado

la encuesta se han incluido todos con
excepcion de las frutas pues no tuvieron
mucha acogida.

Realizado por las autoras

11. Objetivos

1. Ser sostenibles, rentables.

2. Posicionarnos en el mercado.

3. Ser competitivos en el mercado cuencano.

4. Tener en cuenta la proteccion y cuidado del medio ambiente en todas las

actividades de la Cafeteria.

o

Crear oportunidades para mejorar la vida de nuestros trabajadores.

6. Impulsar la diversidad e inclusion de las culturas
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12. Plan Operativo Anual

Tabla 64: Plan operativo anual de la Planeacion estratégica 1 de 2

El
periodo
Objetivos Responsaide tiempo
estr atégicos ble en el que
lo quiero
lograr 1|2|3|4|5(6(/7]1[(2|3|4|5|6| 7|8/ 9[10]|11]|12

PrevioPApertura Apertura

Semanas Meses Presupue

Estrategias/ Maneradelograrlo
€9 od sto

Indicadores

Obtener las ventas esperadas

mediante la aplicacién de

promociones, diversificacion de

productos que se ofrecen en la

cafeteria y otros aspectos

Ser rentables Continuo establecidos en el Plan de 300

Marketing. Reducir costos

Impulsar la excelencia, |mediante la disminusion de

productividad y recursos gue no se requieren (este
competitividad de la |aspecto se podra realizar cuando la . *Margen de Utlidad = Utilidad neta / \VVentas netas
empresa. empresa empiece a operar) . = Costo de ventas / VVentas netas
. = Productividad = Costo de lo producido / Insumos

. = Efectividad = Resultados alcanzados / Resultados
planificados

. = Eficiencia = Recursos planificados / Recursos
utilizados

. = Eficiencia del proceso productivo = (Productos
generados por el sistema / Total de insumos
utilizados)*100

Conocer y mantenerse actualizado
sobre quienes son la competencia
mas importante para IL Cafetto y
Anual qué productos ofrecen, realizar un 20
estudio de los precios de sus
productos. Demos ofrecer y crear
aquello que hace falta.

Ser competitivo
en el mercado
Cuencano

. = Eficiencia de la mano de obra = Unidades producidas
/ Horas hombre empleadas

Realizar un estudio para conocer
3 semanas que se puede adecuar del local con [o]
materiales reciclados.

—oa®=s~0n=3=3a2d

Tener en cuenta
la proteccion Ao
cuir:jado del Y la sostenibilidad Concientizar a los empleados sobre
medio ambiente 2 meses |ambiental, la seguridad (e| cuidado al medio ambiente o
en todas las y la eficiencia mediante charlas.
actividades de energética de la
la Cafeteria infraestructura.

Favorecer

Crear habito de la aplicacion de las
politicas ambientales de la empresa
evaluando el cumplimiento de las
mismas.

1 mes

Realizado por las autoras
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Tabla 65: Plan operativo anual de la Planeacion estratégica 2 de 2

Eler iodo PrevioBApertura Apertura
Objefl\_/os Responsa-{detiempo Estrategias/ Manera de logrario Semanas Meses Presupue I ndicadores
estr atégicos ble en el que sto
lo quiero
lograr 1/2[(3|4a[s5|6(7]1[2[3|4[5|6[/7|8|9|10[11|12
Determinacion incial las . = Crecimiento en Ventas = (VVentas reales/ \Ventas
caracteristicas importantes presupuestadas) * 100
A valoradas por el cFI)iente en los . = Satisfaccion del cliente = (Clientes encuestados con
d 1 semana resultados de las encuestas, realizar o puntaje = 6 > 80 / Total de Clientes encuestados) * 100
m el Plan de Marketing; priorizar la . = Periodo de Rotacion de Inventarios = Inventario
i atencion a gustos y preferencias. promedio* 360/ Costo de Ventas
n requeridas) * 100
. i Convertir a los clientes | Mostrar la eficiencia con la que .« Pedidos no procesados por falta de Stock = (Ventas
Posicionarnos s Continuo de la competencia en prestamos el servicio cumpliendo [¢] perdidas mes / Ventas totales mes)* 100
en el mercado t nuestros clientes estandares de tiempo. . = Cumplimiento de Presupuestos de Ventas =
r (Presupuesto cumplido / Presupuesto real) *100
a . = Entrega Oportuna = Pedidos entregados a Tiempo /
d Utilizar eficientemente los recursos Total Pedidos tomados
o Continuo tecnologicos y la publicidad en (o]
r redes sociales.
E Establecer politicas de
scoger personal . o .
1 semana reclutamiento, seleccion eficientes o]
adecuado
para escoger personal adecuado.
Impulsar la A
?r:Z:eJ:iIg:ddZ las d Tonter ol . » Personal Competente = (Numero de perfiles que
culturas m cor?‘l o . . . cumplen/ personal total de la empresa) * 100
. presion bastante Esta_blec_er politicas de mdl_Jc_cwn y .« Cumplimiento del Programa de Capacitacion—
n clara por parte de los  [motivacion del personal eficientes (Capacitaciones efectuadas/ Capacitaciones planificadas)
i 1 mes empleados de la de manera que conozcan, 150 *100
s cultura cuencanay de |comprendan y acepten los valores, . = Evaluacién de desempefio= (Evaluaciones con puntaje
t las |nter_|c|ones de principios y normativa de IL — 6 > 80 / Total Evaluaciones) * 100
r adaptacion con otras Cafetto. . = Clientes extranjeros satisfechos = (Clientes extranjeros
a culturas. antendidos satisfechos/ clientes extranjeros atendidos)
d Establecer incentivos . » Porcentaje de empleados motivados = empleados que
o 1 semana motivacionales no econémicos en 150 se sienten motivados / total de empleados.
Crear r el manual operativo.
oportunidades Generar compromiso
para mejorar el con la organizacion y Impulsar el desarrollo profesional
desarrollo de mantener el personal mediante retroalimentacion de las
nuestros Continuo |motivado. actividades realizadas por los o
trabajadores empleados para un proceso de
mejora continua individual. | | | | | | | | | | |

Realizado por las autoras
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Plan de marketing

El Marketing dentro de la empresa tiene la funcion de generar comportamientos de compra
en el mercado consiguiendo relaciones redituables con los clientes, no pretende solamente
informar sobre nuestros productos y servicios en general sino pretende concretar la
compra de lo que ofrece IL Cafetto. Por lo dicho, toda herramienta de marketing sera de
vital importancia para el cumplimiento de los objetivos estratégicos por tanto estara
siempre vinculada directamente con la toma de decisiones llevada a cabo por el

administrador y por los duefios de IL Cafetto.

Objetivos

1. Alcanzar el nivel de ventas esperado. (55% de la competencia directa al finalizar
el primer afo).
2. Posicionar a IL Cafetto como marca importante en el mercado cuencano.

3. Lograr la fidelizacion del cliente.

Estrategia

Para la consecucidn de los objetivos se utilizara el Marketing Mix; se agregaran dentro de
las cuatro P aspectos necesarios que incluyen el sentido de servicio dentro de esta
planeacion; se pondré especial cuidado en el un marketing interno e interactivo
procurando calidad en el servicio interno y empleados motivados que den un buen servicio

generando clientes satisfechos que nos prefieran constantemente.

Producto

Nuestra Marca:

IL Cafetto:
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El nombre esté inspirado en la palabra Cafetto que significa planta de café; manejamos
una marca comercial mixta que nos permitira distinguirnos en el mercado, la marca esta
formada por dos palabras, un logo y una serie de simbolos relacionados al café que seran

expuestos en nuestros envases, tarjetas, facturas, redes sociales y publicidad en general.

Mediante todos los elementos que conforman la marca ésta quiere generar un sentimiento
de pertenencia de los clientes a la organizacion y de favoritismo hacia elegir como
momento de esparcimiento el tomar un buen café en IL Cafetto, se pretende generar un
sentimiento de comodidad y calidez con la marca, para lo que se han desarrollado varias

estrategias que nos permitan relacionarnos positivamente con nuestros clientes.

Nuestros simbolos:

Los colores que representaran a IL Cafetto estan expuestos a continuacion:

llustracion 34: Colores que representan a IL Cafetto

Coloresde | L Cafetto
Café

Turquesa
Beige

Realizado por las autoras

Los simbolos de nuestra marca son los siguientes:
Su logo y nombre:

llustracion 35: Logo y nombre a color

Realizado por las autoras
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llustracién 36: Logo y nombre a blanco y negro

N

Realizado por las autoras

Otros simbolos que se podran usar:

llustracion 37: Logo de IL Cafetto

Realizado por las autoras

llustracién 38: Nombre de la marca
Realizado por las autoras

En combinaciones como:
A color

Combinacionl Combinacion 2 Combinacion 3

Tt Cafelto
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A Blanco y negro
Combinaciénl Combinacién 2 Combinacién 3

Tt Cafpelto

Realizado por las autoras

Mediante la combinacion de estos colores y simbolos se logrard que IL Cafetto sea
reconocido facilmente. El empaque y el disefio de la organizacion son valorados como
parte integral del producto que se ofrece, se destinaran los recursos necesarios para su
creacion y redisefio temporal de ser necesario siendo considerados como prioridad en la
asignacién de presupuesto por tratarse de una de las partes que integran el producto

ofrecido por IL Cafetto.

Nuestros envases

Envases de colores

lustracién 39: Envases de colores

Realizado por las autoras
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llustracién 40: Tamafos de envases para café (60z, 8 oz, 10 0z)

Realizado por las autoras

llustracion 41: Envases para bebidas frias (12 0z)

Realizado por las autoras

El disefio de la envoltura ser la siguiente:
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llustracion 42: Disefio para las envolturas

wJ Capelto

Realizado por las autoras

Slogan

Any time is coffee time!

Frases para publicidad

Tabla 66: Frases para publicidad

Cientificos han descubierto una novedosa forma de chatear
en directo a través de la voz y en 3D lo llaman TOMARSE
UN CAFE CON ALGUIEN!

If your coffee isn’t perfect. We’ll make it over. If it is still

not perfect make sure you're in IL Cafetto.

IL Cafetto... It’s always coffee!

Coffee is always a good idea!

Somos el tercer lugar después de tu hogar y tu trabajo !

Una taza de café esté llena de ideas !

Un café solo? con leche? ... Con buena compaiiia !

La vida comienza después de un café !
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La vida es muy corta como para tomar café del mal... escoge
IL Cafetto!

Obsessive coffee disorder? ... IL Cafetto

Everything gets better with coffee

No puedes comprar la felicidad pero puedes comprar café..

Y eso es casi o mismo!

Coffe doesn’t ask silly questions... coffee understands..!

OH look its coffee o’ clock!

Every day is a coffee day!

Las penas con café son buenas !

Coffee break !

Enjoy the little things!

Si no hay café para todos, no habra para nadie !

Morning has broken & the coffee has spoken!

Realizado por las autoras

Nuestros productos:

IL Cafetto brinda productos realizados a base del mejor café de Ecuador siendo éste
reconocido internacionalmente, por lo que las diferentes bebidas a base de café ofrecidas

dentro de IL Cafetto cumpliran con los mayores estandares de calidad.

Se ofreceran bebidas calientes como: té, café americano, espresso, capuccino, mocaccino,
chocolate, affogato, caffé latte, caramelo, sorpresa y también bebidas frias como: iced
coffee, frappé de capuccino, frappé de mocaccino, batido de frutas, milkshakes, bebidas

gaseosas, agua mineral y jugos naturales.
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Las bebidas calientes se servirdn en envases de carton blanco de 6, 8 y 10 onzas y las
bebidas frias en vasos de pléstico de 12 onzas; ambas presentaciones tendran impreso en

ellas los simbolos que representan a IL Cafetto.

Los acompafiantes de las bebidas dentro de la categoria de postres serdn: cheescake de
frutos, pie de manzana, nuez y canela, torta de chocolate, pie de limoén, mousse de
maracuyd; dentro de los sanduches tenemos a: capresse con finas hierbas y variedad de
quesos, mixto preparado con jamon y queso, sanduche de pollo y sanduche light preparado
con queso y jamon bajos en grasa acompafiado de salsa de aguacate; también se ofreceran
humitas, quimbolitos y empanadas; todos los productos antes mencionados se serviran en

platos desechables decorados con una base que lleva los simbolos de IL Cafetto.

El azlcar o endulzantes, sal y salsas estaran a disposicion del cliente en presentaciones
individuales en un dispensador que se encontrard en el meson por el cual se entrega la

orden.

Los productos que se han nombrado anteriormente estaran permanentemente a disposicion
de nuestros clientes; sin embargo, ofreceremos siempre nuevas opciones, para esto se
creara el producto de la semana, éste es rotativo y estara a disposicién de los clientes por
el lapso de domingo a lunes. En caso de tener gran acogida se revisara la posibilidad de
incluir la bebida o alimento al menu permanente. Esta posibilidad sera evaluada por el
supervisor y administrador; las propuestas semanales las escogera el administrador.
Aquellos productos que a pesar de promociones y publicidad no se vendan se retiraran del
menu siendo siempre reemplazados por otros para mantener la cantidad de opciones que

nuestros clientes tengan para escoger.

Es importante recalcar que los productos que se ofrecen son el resultado del trabajo de

toda la comunidad IL Cafetto.

Nuestros proveedores:
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Para IL Cafetto sus valores y principios estdn arraigados a las actividades de la
organizacion por lo que todos sus proveedores deben mantener en sus operaciones el
espiritu de los valores y principios organizacionales, si bien no se exigira una similitud
total a lo establecido por IL Cafetto, si se debera revisar los aspectos mas importantes
como son la tutela de al menos los derechos basicos humanos y de la naturaleza asi como
la ética en sus actividades. Se realizaran controles de calidad a los productos enviados por

los proveedores como se describe en el manual operativo de IL Cafetto.

Los factores a tener en cuenta en la relacion con los proveedores se detallan en el manual

de operaciones de IL Cafetto.

Nuestros equipos:

La eleccidn de los proveedores se realizé mediante un estudio comparativo de los posibles
proveedores dentro de nuestra ciudad, para cada uno de los equipos se estudiaron varios
factores como son: la capacidad, las instalaciones necesarias, la mano de obra necesaria,

equipos auxiliares, precios y costos de instalacion.

Con el fin de asegurar la rapidez de la atencion se han escogidos equipos con una

tecnologia adecuada que facilita el procesamiento de pedidos.

Nuestros Procesos

Para la elaboraciéon del modelo de negocio se utilizé el modelo Canvas el mismo que
consta de nueve bloques claves que son: segmento de mercado, productos o servicios con
valor agregado, canales de comunicacion, relaciones de la empresa con los consumidores,
fuentes de ingresos, recursos, actividades y sociedades claves, finalmente, la estructura de
costos. También se realiz6 flujogramas de los procesos mas importantes como: Proceso
de atencion al cliente, de compras y de limpieza; la informacion completa sobre los

procesos se encuentran en el estudio técnico.
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Estrategias

Se agregaran a nuestros producto nuevas mejoras conforme se de la demanda individual.

El disefio del empaque de nuestros productos seré rotativo entre varios modelos.

Se sacaran productos semanales distintos con el fin de evaluar la posibilidad de realizar

cambios en el menu de acuerdo a las preferencias.

Activaciones mediante la integracion de los clientes al proceso de elaboracion de los

productos para fechas especiales.

Precio

Nuestros precios

Fueron determinados primeramente mediante un analisis del costo de materia prima
necesaria para cada uno de los productos y posteriormente les aumentamos un margen de
ganancia del 45% con el que se ofrecen precios competitivos, estos precios ayudaran a
adquirir posicionamiento en el mercado cuencano. Los precios intentan proyectarse como
mas bajos que los de la competencia en general, a la par con los de la competencia directa,
pero con mayor calidad en los productos, ademas se pretende que los clientes sepan que
pagan lo mismo por mas (igual precio, mayor calidad- estrategia general de

posicionamiento mas por lo mismo).

Los precios de los productos por regla general no seran variables; sin embargo, se tendra
presente siempre la situacion econémica del pais y la capacidad adquisitiva de nuestros
clientes para ofrecer bebidas y alimentos que estén en todo momento a su alcance.

Cualquier tipo de flexibilidad en los precios fijos del mend permanente se debe establecer

mediante promociones de ventas.
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Estrategias:

Lanzar los productos evidenciando el precio y la calidad de los productos para alcanzar

una rapida penetracion en el mercado blogueando el crecimiento de la competencia.

Ofrecer promociones y descuentos por temporadas.

Reconsiderar los productos ofertados si la situacion econémica ha generado variaciones
en las ventas con el fin de que los clientes no dejen de adquirir nuestros productos. Se

pueden ofrecer nuevos productos a precios mas bajos.

Plaza

La ubicacion de IL Cafetto fue determinada por un sistema de ponderacion por puntos, la
misma que se realizd anteriormente como parte del estudio técnico teniendo como
resultado la interseccién de la Av. Remigio Crespo y la Av. Solano como zona estratégica.

Mayor informacion de la ubicacion se tiene en el estudio técnico.

El terreno cuenta con 310 metros cuadrados totales y 150, 5 metros cuadrados de
construccién, los mismos que se distribuyeron de forma que se pueda incluir cinco
parqueaderos para facilitar el acceso a los clientes que poseen automdviles y también se
crearan zonas de vegetacion al aire libre para los fumadores o para las personas que

quieran usar los juegos de mesa.
Los productos se exhibiran mediante frigorificos de vidrio ubicados a la vista de todos los

clientes para que puedan observar con facilidad los productos y sentirse atraidos y

confiados de lo que quieren ordenar, en una zona considerada como calida.

Relacion con nuestros clientes (Marketing interno e interactivo)

Para IL Cafetto la interaccion entre los representantes de la organizacion y el cliente
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constituye parte fundamental en el proceso de atencion pues es la oportunidad de nuestra
organizacion para generar confianza en el consumidor y crear desde un inicio un
sentimiento de comodidad con nuestra organizacion. La atencion al cliente recae sobre
nuestro grupo de trabajo que debe estar preparado adecuadamente para aprovechar este
momento de comunicacion; para su Optima preparacion todos los empleados serén

capacitadas constantemente mediante charlas, sugerencias, manuales y retroalimentacion.

Estamos conscientes que los aspectos antes mencionados en forma aislada no permitiran
conseguir los objetivos de comunicacion requeridos pues la satisfaccion de nuestros
empleados y su compromiso con aportar al crecimiento de la organizacién seran factores
determinantes, para ello se procurara generar en las relaciones internas un comparierismo
inteligente que permita desarrollar eficientemente la cadena de utilidad del servicio
propuesta por Kotler & Armstrong asi: calidad de servicio interno generard empleados
productivos y satisfechos, lo que genera mayor valor del servicio para obtener clientes

leales y satisfechos que aportaran a obtener utilidad y crecimiento de la empresa.

Todos nuestros empleados estaran en todo su derecho de comunicar sus inquietudes e

inconformidades; se evaluara su satisfaccién a través de encuestas semestralmente.

También es de vital importancia conocer si realmente se esta logrando que los clientes
perciban lo que queremos transmitir, para esto se permitira que los clientes se manifiesten
libremente; habra que mostrar interés en cada una de sus sugerencias o quejas y todo el
personal operativo estara siempre preparado y dispuesto a contestar preguntas y solucionar
problemas a la brevedad de lo posible. Por Gltimo, se realizaran encuestas de satisfaccion

al cliente.

Dentro de los procesos que se tendran en cuenta estan:
Procesos de integracion de las personas

Procesos para organizar a las personas

Procesos para recompensar a las personas

Procesos para desarrollar a las personas
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Procesos para retener a las personas
Procesos para auditar a las personas

Todos los procesos realizados en la gestion de recursos humanos tienden a generar calidad
en el servicio interno y a preparar al personal para que brinden la mejor atencion al entrar

en contacto con el cliente

Estrategias

Crear una pagina web en Instagram y Facebook para llegar a los clientes con nuestros

productos.

Vender nuestros productos a través de Megabite que es una aplicacion que sirve para
ofrecer y pedir los productos a domicilio.

Adecuar el local con los implementos jugando con colores imagenes y frases cada semana.

Promocion

Nuestra publicidad

La publicidad de IL Cafetto se realizara mediante el uso de redes sociales aprovechando
el auge del internet a través de la pagina oficial de IL Cafetto en Facebook, Instagram, se
realizard un convenio con Megabite para poder ofrecer nuestros productos a domicilio y

sera de gran ayuda la publicidad de boca a boca realizada por los clientes satisfechos.

La publicidad en las redes sociales estara a cargo del administrador, el mismo que cuenta

con todos los recursos necesarios para llevarlos a cabo.

También se buscarad obtener alianzas estratégicas con universidades, agencias de viaje,

empresas (after office), entre otros establecimientos.
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Las promociones que se van a realizar fueron establecidas mediante el andlisis de las
promociones de la competencia considerando siempre que los empleados operativos para
que puedan brindar un servicio eficiente recibiran capacitacion de todas las promociones

que se expongan al cliente.

Nuestro espacio

Dentro de IL Cafetto se podran encontrar dos areas la una en el interior de la cafeteria que
cuenta con una zona para realizar tu pedido y cancelar, otra zona para recibir tu pedido y
otra para afiadir salsas y endulzantes, toda esta area busca satisfacer a los clientes que van
a relajarse, estudiar y leer con tranquilidad, separando debidamente el area social con la
de lectura. Un area en la parte de afuera de la cafeteria, la misma que va a servir para que

los clientes que deseen ocupar los juegos de mesa o fumar.

El local sera decorado teniendo en cuenta que debe generar en los clientes un sentimiento
de pertenencia, siendo este muy acogedor, decorado con mesas, estantes de libros, sillones
y sofas, dependiendo del dia y la hora se colocara una variacién de musica entre clasica y
pop moderno, habra mezcla de colores calidos y frios, Il Cafetto también dispondra de
wifi libre de facil acceso, la iluminacion sera la adecuada para reflejar un ambiente
acogedor. Todos estos detalles daran la sensacion de tranquilidad que permitira al cliente

estar en el local el tiempo que desee.

Estrategias:

Se creara unatarjeta IL Cafetto para disposicion del cliente la misma que permitird obtener
ciertos beneficios en la cafeteria; esta tarjeta puede adquirirse registrando los datos de

forma gratuita dentro de IL Cafetto por la compra de cualquier producto.

Beneficios de la tarjeta de IL Cafetto:
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En la tarjeta va la siguiente frase: Porque nos encanta consentirte en IL Cafetto premiamos

tus visitas para que regreses pronto y puedas disfrutar tus bebidas alimentos preferidos.

Beneficios Permanentes:

e Por lacomprade 400 puntos en IL Cafetto te regalamos el producto de la semana.
e Si traes tu propia taza o termo tendras el 5 % de descuento en tus bebidas.
e Por la compra de una bebida en tu cumpleafios el acompafiamiento es cortesia de
IL Cafetto.
Beneficios Rotativos:
e Los dias martes por la compra de 2 bebidas el 50% de la tercera va por nuestra
cuenta. (el valor de la tercer bebida debe ser igual o menor a cualquiera de las otras

dos)

e Por la compra de dos productos que se encuentren en promocion obtendras un

regalo por cuenta de IL Cafetto.

e Por la compra de 1 frappé de capuccino los dias miércoles de 15:00-17:00 te

ofrecemos el segundo a mitad de precio.

e Por la compra de un pastel completo obtén un café americano gratis.

Si eres estudiante universitario recibes un descuento del 5% presentando tu carnet.

Por fechas especiales recibe promociones que se definiran por el administrador segun lo

considere necesario.
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Realizar anuncios en agendas universitarias las mismas que vendran con cupos de
descuentos para utilizar en IL Cafetto. El porcentaje del descuento se fijard de comun

acuerdo con la universidad en su debido momento.

A las agencia de viajes se les va a pagar el 15% de lo que consuman los extranjeros cada
vez que llevados por la agencia visiten IL Cafetto; se pueden incluir convenios de

desayunos para los viajeros.

Plan anual de marketing
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Tabla 67: Plan anual de marketing

Previo Apertura Apertura
Estrategias Responsable] Semanas M eses
1|2 3]|4|5|6|7]1]|2| 3| 4[5]6]7|8]9]10]|11]| 12

Se agregaran a nuestros producto nuevas mejoras conforme
se de la demanda individual. TTTLLLLLL 11
El disefio del empaque de nuestros productos sera rotativo [TTTTTTTT T
entre varios modelos.

Se sacaran productos semanales distintos con el fin de
evaluar la posibilidad de realizar cambios en el ment de
acuerdo a las preferencias.

Activaciones mediante la integracion de los clintes al
porceso de elaboracion de los productos para fechas|
especiales

O 0 C Q0 =T

Lanzar los productos evidenciando el precio y la calidad de
los productos para alcanzar una rapida penetracion en el
mercado blogueando el crecimiento de la competencia.

Ofrecer promociones y descuentos por temporadas.

Reconsiderar los productos ofertados si la situacion
econdémica ha generado variaciones en las ventas con el fin
de que los clientes no dejen de adquirir nuestros productos.
Se pueden ofrecer nuevos productos a precios mas bajos.

DOU»rW—Awn—2—-—=<02>

O — 0 ® = T

<

Crear una pagina web en Instragram y Facebook para
llegar a los clientes con nuestros productos.

Adecuar el local con los implementos jugando con colores,
imagenes y frases cada semana

Ofrecer o vender nuestros producto a través de Megabite
para que obtengan servicio a domicilio.

QN QO —T
»w O zmCcCO

Se creara una tarjeta IL Cafetto para disposicion del cliente
la misma que permitira obtener ciertos beneficios en la
cafeteria

Si eres estudiante universitario recibes un descuento del 5%
presentando tu carnet.

— mo

Por fechas especiales recibe promociones especiales que se
definiran por el administrador segiin 1o considere necesario.

Realizar anuncios en agendas universitarias las mismas que
vendran con cupos de descuentos para utilizar en IL
Cafetto. El porcentaje del descuento se fijara de comin
acuerdo con la universidad en su debido momento.

A las agencia de viajes se les va a pagar el 15% de lo que
consuman los extranjeros cada vez que llevados por la
agencia visiten IL Cafetto. [T L L L L L

S o0 -0030=~7T
r>00r

Realizado por las autoras

Estandarizacion
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MANUAL DE OPERACIONES PARA IL CAFETTO

Aspectos Generales

Resumen

Contar con informacién que permita generar valor para nuestros clientes, facilitar y
agilizar los procesos es importante para IL Cafetto.

Este manual contiene los aspectos que han sido considerados fundamentales para el éxito
del negocio y detalla los pardmetros dentro de los cuales se realizarén las actividades a
diferentes niveles organizacionales guiados siempre valores y principios.

Las politicas sobre las cuales sea han tratado en este manual son: higiene del personal,
limpieza y orden dentro de las instalaciones de Il Cafetto, gestion del talento humano,
proveedores de IL Cafetto, relacion con el cliente y lo relacionado a precios de nuestros
productos.

Cada politica contiene normas que expresan de mejor manera el espiritu de la politica.

Objetivo general

Establecer dentro del manual los parametros, politicas y procedimientos operativos con
los cuales la cafeteria IL Cafetto desarrollara sus actividades diarias, este manual debe
apoyar el cumplimiento de los objetivos y metas organizacionales en todos los niveles por

lo que se tiene en cuenta a todas las partes relacionadas a la prestacion de este servicio.

Objetivos especificos

1. Definir conceptos basicos para una facil comprension del manual.

2. Describir las funciones y responsabilidades de las partes relacionadas con IL
Cafetto.

3. Establecer actividades claras y concisas que puedan realizarse repetidas veces al

menor costo y en el menor tiempo posible.
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4. Facilitar la comprension y ejecucion de las actividades de IL Cafetto

Alcance

El presente escrito involucra a cada una de las &reas de la cafeteria desde el momento en
el cuél se gestiona lo correspondiente a la materia prima para la preparacion de bebidas y
la recepcion de los productos que resultan ser acompafantes de las bebidas que se ofrecen
hasta el servicio post venta que incluye una retroalimentacion de niveles de satisfaccion

del cliente para un proceso de mejora continua.

Grupo Humano

Este manual esta dirigido a todo el personal de IL Cafetto, incluye por tanto al personal
operativo y administrativo de la organizacion; sin embargo, esta realizado de modo que
permita dar un servicio de excelencia manteniendo a nuestros clientes y proveedores

satisfechos de la relacién con IL Cafetto, por lo que también esta dirigido a ellos.

Valores

e Honestidad: comportamiento transparente con los demas, actuar de forma sincera
y coherente, respetar la verdad generando confianza en quienes rodean al
trabajador.

e Respeto: ayuda a la convivencia pacifica y sana entre todas las personas
relacionadas a la organizacion, se basa en el conocimiento de los derechos béasicos
de las personas y su relacion con el entorno y con la naturaleza; regula todas las
circunstancias del trabajo.

e Cortesia: es una disposicion de cada persona que permite dar un buen trato a los
demas siendo amable y generoso.

e Inclusion: la union y la colaboracion mutua permite cumplir objetivos
organizacionales comunes logrando un sentimiento de pertenencia de los
miembros de IL Cafetto.

e Equidad: es un valor que se caracteriza por la justicia e igualdad entre todas las
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personas, brindando a todo el personal las mismas oportunidades.

e Creatividad: es un valor que permite resolver problemas, encontrar soluciones,
crear una manera distinta de realizar mejor las cosas.

e Pasion: trabajar con pasion permitird obtener verdaderas ensefianzas
aprovechando al méaximo las oportunidades organizacionales, garantizando el
cumplimiento de las actividades designadas de manera confiable.

e Perfeccion: mediante esta fuerza se podran realizar los emprendimientos de forma
comprometida hasta el final, adquiriendo disciplina y decisién sin atemorizarse
ante la adversidad.

e Trabajo en equipo: gracias al trabajo conjunto se pueden cumplir los propésitos
y realizarlos de manera efectiva, el trabajo en equipo para IL Cafetto debe
representar una fuerza transformadora.

e Puntualidad: es necesario cumplir con las obligaciones dentro del tiempo
acordado valorando el tiempo de los demas.

¢ Responsabilidad: cada colaborador debe asumir las consecuencias de su actuar
dentro de la organizacion, para cada uno han sido asignadas funciones y

responsabilidades por las que debe responder.
Principios

e Cultura de innovacién: todos quienes forman parte de IL Cafetto son capaces de
innovar y proponer sus ideas para un proceso de mejora continua. Se tratard
siempre de recuperar informacion de todas las fuentes para adaptarlas y lograr
personalizacion de los productos.

e Cuidado del medio ambiente: todos los colaboradores de IL Cafetto se
comprometen a aplicar practicas que involucren el cuidado del medio ambiente.

e Responsabilidad social: Todas las actividades que se realicen en la organizacién
implican un compromiso de aporte con la sociedad para su desarrollo.

e Bienestar del recurso humano: el desarrollo integral de nuestros colaboradores
y su seguridad representa un aspecto vital para la empresa, apoyar su
autorrealizacion serd muy importante.

e Cultura de resultados: los objetivos planteados se deberan cumplir
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oportunamente garantizando el crecimiento de la organizacion.

Cultura de calidad: la calidad en el servicio y en los productos es un eje
fundamental, siempre se buscara dar un servicio superior y mejorar continuamente
los productos ofertados.

Pensamiento estratégico: IL Cafetto estara pendiente siempre de las tendencias
de mercado estudidndolo continuamente para aplicar planes y estrategias

coherentes a la evolucién del mercado.
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Parte |
CONCEPTOS BASICOS
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Segun la Real Academia de la lengua :

Cafeteria: “Despacho de café y otras bebidas, donde a veces se sirven aperitivos y
comidas”.

Funcion: “Tarea que corresponde realizar a una institucion o entidad, o a sus 6rganos o
personas.”

Responsabilidad: “Cargo u obligacion moral que resulta para alguien en cosa o asunto
determinado”.

Manual: “Libro en que se compendia lo mas sustancial de una materia”.

Calidad: “Adecuacion de un producto o servicio a las caracteristicas especificadas”.
Procedimiento: “M¢todo de ejecutar algunas cosas”

Higiene: “Limpieza o aseo”.

BPM: Las Buenas Practicas de Manufactura (BPM) corresponden a un conjunto de
practicas dentro de la industria de la alimentacion para la manipulacion, higiene y
seguridad de los alimentos de manera que se pueda obtener productos de consumo seguro
para el ser humano.

POES: “Son procedimientos operativos estandarizados que describen las tareas de
saneamiento. Se aplican antes, durante y después de las operaciones de elaboracion”.
(Programa Calidad de los Alimentos Argentinos, S.f, p.1)

Contaminacién cruzada: contaminacion de alimentos con bacterias nocivas para la salud
que se transfieren de un producto a otro.

Mise en Place: significa puesto en su lugar y es utilizado en el &mbito de la gastronomia
para establecer un orden logico y eficiente tanto de los productos como de los procesos
mentales, los mismos que deben estar siempre un paso adelante para poder realizar las
tareas sin inconvenientes optimizando el tiempo.

Consiste ademas, en preparar con anterioridad los productos para la elaboracion de la
bebida, se trata de adelantar lo maximo posible el procesamiento de las materias primas y
dejar los utensilios necesarios listos, se deben haber recolectado todos los ingredientes y
utensilios previamente para optimizar el tiempo y los recursos.

5° s: constituye una de las herramientas fundamentales para alcanzar niveles adecuados

de calidad, reducir costos y tiempos muertos; esta técnica esta basada en el mantenimiento
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integral del lugar de trabajo, sus iniciales corresponden a: clasificacion, organizacion,
limpieza, higiene y disciplina. ( Rosas, S.f)

Manual de procedimientos: es un documento en el cual se describen las actividades y
las consideraciones necesarias para llevar a cabo una o mas funciones de una empresa

facilitando el desarrollo de las operaciones.
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Parte ||

FUNCIONES
ASIGNADAS AL
PERSONAL DE IL
CAFETTO
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Es muy importante definir el trabajo de cada uno de los colaboradores de IL Cafetto, pues,
esto evita que se dupliquen las funciones, que se desperdicien los recursos y que se pierda
tiempo; una clara comprension de las actividades que corresponden a cada uno de los
integrantes de la empresa permite sin duda tener una mayor organizacion y seguimiento

de las actividades para poder mejorar continuamente.

Funciones de los empleados

Tabla 68: Funciones del administrador

Funciones del administrador

Representar legalmente a la empresa.

Presidir todo tipo de reuniones y eventos.

Realizar negociaciones importantes con clientes y proveedores.

Pronosticar ventas que permitan realizar pedidos.

Tomar decisiones relevantes para la empresa.

Escuchar a los empleados e implementar ideas pertinentes en las estrategias

empresariales.

Planificar la capacitacion y entrenamiento de los empleados.

Dar instrucciones a los empleados.

Evaluar el desempefio de los empleados.

Crear relaciones externas que permitan formar alianzas estratégicas.

Informar al personal sobre aspectos importantes de la organizacion.

Rendir informes a los duefios de IL Cafetto e instituciones gubernamentales.

Disefiar medidas, estrategias, técnicas o procedimientos que permitan crear nuevos

productos, servicios o mejorar los ya existentes.

Definir horarios especiales del personal, determinar dias libres y lo referente a

vacaciones.

Realizar el calendario de actividades anuales para IL Cafetto.

Revisar reportes de IL Cafetto.

Realizar informes mensuales de ventas.
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Asignacion presupuestaria para los programas de la organizacion.

Control del manejo del presupuesto.

Revision y actualizacidn del menu conforme a estrategias establecidas.

Mantener al personal actualizado y motivado.

Supervisar la atencion del servicio al cliente.

Atender reclamos o sugerencias de los clientes o de los empleados.

Enviar cotizaciones de pedidos.

Realizar pedidos para mantener el stock adecuadamente, realizar pagos a proveedores.

Revision de costos para la fijacion de precios y actualizacion de los mismos.

Control general de los productos y preparacion de alimentos.

Control del cumplimiento de actividades, procedimientos y politicas establecidas en el

manual.

Control del ambiente laboral.

Seguimiento de las bases de datos, calculo de indicadores de gestion.

Mantener adecuadamente la documentacién de IL Cafetto.

Mantener y dar seguimiento a las bases de datos.

Solucionar problemas organizacionales.

Actuar con conocimiento, criterio y responsabilidad ante cualquier situacion no prevista

en este manual.

Es el responsable de manejar la publicidad y las redes sociales de IL Cafetto.

Reportar a los duefios cualquier situacién anémala.

Realizado por las autoras
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Tabla 69: Funciones del personal de operaciones-logistica

Funciones del personal de operaciones- logistica

Preparar el pedido del cliente

Entregar el pedido al cliente respetando el tiempo de entrega establecido.

Revisar que las salsas, sobres de endulzantes, saleros, cubiertos y cobijas estén a

disposicion del cliente en condiciones adecuadas.

Conocer la carta y aconsejar al cliente.

Asegurarse de que estén a vista del cliente todos los productos del menu disponibles.

Es responsable de la limpieza y buena presentacion del lugar en el cual se preparan las

bebidas y los pedidos

Es el responsable de tener listos los insumos necesarios para la preparacion de los

productos

Debe informar a su supervisor sobre cualquier situacion imprevista para su inmediata

solucioén.

Debe informar al supervisor el momento en el cual se necesitara realizar un pedido en

caso de que las materias primas sean insuficientes.

Cumplir con las normas de higiene, seguridad y otras dispuestas en el presente manual.

Realizado por las autoras

Tabla 70: Funciones del supervisor de operarios

Funciones del supervisor de operarios

Realizar pedidos diarios de productos del menu que constituyen los acompariantes a las

bebidas que se ofrecen en la cafeteria.

Controla el mise en place de los productos para la preparacion de pedidos.

Supervisar los listados de requerimientos.

Revisa las condiciones de los productos que son entregados a IL Cafetto: pies, tortas,

cheescakes, sanduches.
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Revisa que los operarios cumplan con lo dispuesto en este manual respecto a normas de

higiene, limpieza y procedimientos operativos.

Asigna funciones y procedimientos especificos al personal de atencion al cliente que no

estén descritos en el manual.

Debe encargarse del correcto almacenamiento de los productos para la preparacion de

alimentos.

Debe revisar que se almacenen y conserven correctamente los productos.

Realiza pedidos de utensilios de cocina y otros a la administracion.

Se encuentra en caja para atender a los clientes y registra ingresos y egresos.

Debe conocer el menud y recomendar al cliente.

Debe dar de baja a los productos que se encuentran en mal estado.

Coordinar la revision de los equipos.

Encargado de realizar el inventario de productos, registrar entradas y salidas para
asegurar disponibilidad de los mismos.

Cumplir con las normas de higiene, seguridad y otras dispuestas en el presente manual.

Debe registrar diariamente los pedidos que no fueron atendidos a tiempo, pedidos que

no se pudieron procesar por falta de stock y los desperdicios diarios.

En caso de no estar presente el administrador el sera quien cumple con las funciones del

mismo respectivamente.

Realizado por las autoras
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Tabla 71: Funciones del personal de limpieza

Funciones de la persona a cargo de limpieza

Mantener limpio el local en general

Atender necesidades de los clientes respecto a la limpieza del lugar.

Realizar limpieza de los bafios con la frecuencia necesaria de manera que se encuentren

en adecuadas condiciones.

Mantener equipado el bafio con los implementos necesarios para los clientes.

Sacar la basura en los horarios establecidos.

Cuidar la clasificacion adecuada de los deshechos.

Informar al administrador sobre la necesidad de realizar pedidos.

Cumplir con las normas de higiene, seguridad y otras dispuestas en el presente manual.

Realizado por las autoras
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PARTE Il

POLITICAS Y NORMAS
GENERALES
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Aqui se establecen los lineamientos obligatorios e imperativos de conducta para quienes
conforman IL Cafetto.

HIGIENE DEL PERSONAL

Titulo: Politica de higiene del personal

Justificacion y descripcion: IL Cafetto es un establecimiento de venta de alimentos y
bebidas que se compromete a garantizar la inocuidad en el tratamiento de los alimentos
de manera que éstos no representen riesgo alguno para sus clientes, por lo tanto, el cuidado
de la higiene es un requisito fundamental e indispensable para asegurar este aspecto, que

resulta ademas clave para el cuidado de la imagen de la empresa.

Alcance y excepciones: involucra a todo el personal de IL Cafetto, en especial al personal

operativo, sin excepcién alguna.

Responsable: administrador

Normas

Titulo: Aseo corporal

Descripcion: Es necesario el bafio diario que asegure la eliminacion de las bacterias en la
piel, se debe ademas usar desodorante y poner especial atencidn en la manera de llevar el
cabello siempre limpio y recogido, las ufias deberan estar siempre cortas y libres de
esmalte o cualquier otro tipo de sustancias, en el caso de usar perfume o maquillaje, este

debe ser muy sutil. Las manos deben mantenerse siempre limpias y no pueden utilizarse

anillos, manillas o cualquier otro objeto que pueda contaminar los alimentos.
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Titulo: Lavado de manos

Descripcion: El personal que manipule los alimentos debera lavarse las manos después

de:
1. Utilizar el baiio
2. Tocar su cuerpo, cabello o ropa.
3. Manipular cualquier tipo de deshecho.
4. Manipular productos quimicos.
5. Tocar cualquier cosa que pueda contaminar las manos.

Técnica adecuada de lavado de manos con agua y jabon segln la Organizacién Mundial

de la Salud.

llustracién 43: Técnica adecuada de lavado de manos

Mojese las manos con agua; Deposite en la palma de la mano una

cantidad de jabon suficiente para cubrir
todas las superficies de las manos;

TRt U X

Frotese la palma de la mano derecha Frotese las palmas de las manos
contra el dorso de la mano izquierda entre si, con los dedos
entrelazando los dedos y viceversa; entrelazados;

6 /% /%

Frotese con un movimiento de Frotese la punta de los dedos de la
T ion el pulgar izquierdo, mano derecha contra la palma de la
atrapandolo con la pal dela mano izquierda, haciendo un

mano derecha y viceversa; de rotacion y viceversa;

B ﬁ@@?

Séquese con una toalla descchable; Sirvase de la toalla para cerrar el grifo;

%

Frotese las palmas de las manos
entre s;

eI

Frotese el dorso de los dedos de
una mano con la palma de la mano
opuesta, agarrandose los dedos;

Enjuaguese las manos con agua;

Sus manos son seguras.

Fuente: Organizacion Mundial de la Salud

Titulo: Uso del uniforme
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Descripcion: El uniforme para quienes prestan el servicio y el supervisor de los mismos
consta de una camiseta que se provee a los empleados, de un pantalon jean, un delantal y

una malla. El uniforme es de uso obligatorio.

Para el encargado de limpieza se le provee de igual manera una camiseta y protecciones
especiales especificas para las manos y cara, de acuerdo a la actividad que deba realizar,
las mismas son de uso obligatorio. Los utensilios asignados para la limpieza de cada area
deben ser usados Unicamente en dicha area o actividad, queda completamente prohibido
destinar protecciones u otros implementos a actividades diferentes a las establecidas.

El administrador de IL Cafetto no esta sujeto a utilizar uniforme alguno, sin embargo

debera siempre mantener una buena presencia con vestimenta semi-formal.

El uso del uniforme es obligatorio y no debe usarse fuera del lugar de trabajo, deberéa estar

siempre impecable y bien llevado.

Titulo: Compostura en el lugar de trabajo

Descripcion: Dentro del lugar de trabajo se deben evitar completamente gestos que
pueden denotar suciedad, las actitudes deberan ser siempre las apropiadas para cuidar la
imagen de la empresa, esta prohibido fumar, mascar chicle, tocar paredes u otros articulos
que pueden contaminar las manos, no es permitido sentarse sobre mesas 0 dar un uso
inapropiado a las herramientas o equipos de trabajo; éstos deben ser siempre usados

exclusivamente para lo que han sido dispuestos.

Debe evitarse asistir al trabajo si es que se esta enfermo y esta prohibo permitir la entrada

de extrafios al area de trabajo.

Alcance y excepciones: todas las normas antes descritas involucran a todo el personal de

IL Cafetto, en especial al personal operativo, sin excepcién alguna.
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Sanciones: para la primera ocasion que se inobserve una de las normas antes descritas se
realizard una amonestacion verbal, para la segunda ocasion una amonestacion por escrito,
para la tercera ocasion se aplicara una multa equivalente al 10% del sueldo respectivo y

de ser reincidente por cuarta vez se procedera al despido.

Vigencia: sujeta a revision cada dos afos.

LIMPIEZA'Y ORDEN DENTRO DE LAS INSTALACIONES DE IL CAFETTO

Titulo: Politica de Limpieza, higiene y orden dentro de IL Cafetto.

Justificacion y descripcion: Mantener el entorno y las herramientas de trabajo limpias
y ordenadas disminuye la posibilidad de enfermedades, riesgos y accidentes dentro del
trabajo. Ademas, un entorno agradable de trabajo sin duda influye positivamente en el
comportamiento de quienes estan en contacto con éste. El orden y limpieza de las
instalaciones, herramientas y utensilios se logrard unicamente con la colaboracion de
quienes conforman IL Cafetto.

Por otro lado, la correcta manipulacion de los alimentos es fundamental para la
elaboracion de los productos que se ofrecen y mantener la mise en place realizada con
anterioridad de la materia prima necesaria para la elaboracion de bebidas agilitara el
trabajo evitando retrasos en los pedidos, descontento del cliente y conflictos internos.

Es importante tener presente que este aspecto ayuda a simplificar el trabajo, ahorra tiempo,
mejora la imagen de la empresa y elimina en gran medida causas de accidentes, impide
la acumulacion de deshechos, previene el desgaste excesivo de las diferentes herramientas
de trabajo, asi como, el desperdicio de materia prima. Esta politica busca principalmente
crear un ambiente agradable y seguro para el desarrollo de las actividades, usando
eficiente y eficazmente los recursos para elaborar facilmente los productos que se ofertan

al cliente con la calidad y seguridad ofrecida.

Alcance y excepciones: involucra a todo el personal de IL Cafetto, sin excepcion alguna.
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Responsable: cada empleado es el responsable del orden y limpieza de los utensilios,
herramientas y equipos a su cargo; la persona a cargo de la limpieza general de IL Cafetto

es quien debe responder por las instalaciones, mesas y equipo de oficina.

Normas

Titulo: Limpieza de equipos, herramientas, utensilios e instalaciones.

Descripcion: Todas las herramientas deben limpiarse o lavarse siempre después de ser
utilizadas. La limpieza de los equipos debe ser diaria, y la del lugar del trabajo continua
por higiene y seguridad.

Los pisos se deben limpiar y desinfectar en forma diaria o cada vez que sea necesario con
agua y detergente. Las mesas se limpian después de que un cliente acabe de usarlas; las
sillas deben reacomodarse cada vez que el cliente abandone la mesa.

Los bafios del local deben limpiarse preferentemente en los momentos en los cuales se
encuentran vacios o cuando su uso es poco habitual (a media mafiana o en las Ultimas
horas en la noche) para que estos se encuentren en adecuadas condiciones para el uso del

cliente.

Todos los articulos de limpieza deben almacenarse en un lugar que no tenga contacto

alguno con los alimentos, envases, utensilios o herramientas para su preparacion.

Meétodos de limpieza
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El método de limpieza a usar depende basicamente de la naturaleza de la suciedad, de la

superficie o herramienta a limpiar y del grado de limpieza requerido.

Para la limpieza de Utiles y herramientas: se realiza mediante frotado con ayuda de
detergentes y enjuague con abundante agua. Inmediatamente se procede a su secado

mediante pafios nitidos destinados para éste efecto.

Limpieza del local: la limpieza del local se realizara en primer lugar mediante barrido y
posteriormente mediante frotado con agua, detergente y agua nuevamente para eliminar
la suciedad.

Limpieza de los equipos: los equipos se limpiaran mediante frotado leve, se usaran pafios

humedecidos con agua caliente para este fin.

Limpieza de los mesones y superficie de trabajo: los mesones y superficies de trabajo se

limpiaran mediante frotado, se usaran pafios humedecidos con agua caliente para este fin.

En caso de ser necesario un mayor grado de limpieza este sera dispuesto por el encargado
de limpieza de IL Cafetto. En todo tipo de limpieza deben intervenir dos procesos, uno
fisico y uno quimico; el primero se refiere a frotado, barrido, arrastrado, etc.; el segundo
se refiere a la intervencion de productos quimicos como detergentes o desinfectantes que

aseguren una limpieza total.

Titulo: Orden de equipos, herramientas y utensilios.

Descripcion: Los electrodomésticos, herramientas y utensilios utilizados en la
elaboracion de bebidas tienen un espacio previo asignado técnicamente para permitir la
realizacion de los pedidos con mayor facilidad, éstos deberan mantener su lugar en todo
momento. Después de que los electrodomésticos, herramientas y utensilios se limpien o
se laven deben regresar a su posicion después de encontrarse completamente secos.

La materia prima tiene de igual manera un espacio asignado cerca del lugar de realizacion

de los productos.
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Metodologias a usar

La determinacidn vy distribucion de las instalaciones se realiza mediante una planificacion

de un diagrama de recorrido del local.

Para los ingredientes y utensilios necesarios en la preparacion de las bebidas se utilizara
la mise en place dispuesta por el supervisor de operarios, quien esta autorizado para
implementar su mise en place, cambiarla y modificarla siempre que lo considere

necesario.

De manera general para el mantenimiento integral del lugar de trabajo se usara la

metodologia 5 s” aportada por Lean Manufacturing.

1. Seire (organizacion): identificacion y separacion de los elementos necesarios para
la realizacion de las tareas de los innecesarios.

2. Seiton (orden): definicion de la ubicacion de los materiales de trabajo

3. Seiso (limpieza): eliminacion de la fuentes de suciedad,

4. Seiketsu (control): control visual que permite determinar la correcta aplicacién de
las tres primeras s’ de acuerdo a lo establecido.

5. Shitsuke (disciplina): desarrollo del habito de trabajar constantemente con lo
establecido.

Metodologia 5 s para IL Cafetto

Tabla 72: Metodologia 5's para IL Cafetto

Area: Administracion Area: Operaciones Yy
logistica
Responsable Responsable
Seiri Administrador Supervisor de operarios
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Seiton Administrador Supervisor de operarios

Seiso Encargado de limpieza Encargado de limpieza

Seiketsu Administrador Administrador

Shitsuke Administrador, supervisor de|Supervisor de operarios y
operarios operarios

Realizado por las autoras

Area de administracion: corresponde al lugar de trabajo del administrador en el cual se
guarda la documentacion relevante para la empresa.

Area de operaciones y logistica (bodega): corresponde al lugar en el cual se recibe y
almacena la materia prima, envases y alimentos, asi como el lugar en el cual se exhiben

los productos y en dénde se atiende al cliente y se preparan las bebidas y pedidos.
Titulo: Adquisicion y manejo de los alimentos

Descripcion: Tratar y manejar los alimentos de acuerdo a lo establecido garantiza
alimentos inocuos libres de bacterias que puedan causar enfermedades y dafiar la salud

del cliente.

Para la compra de los productos debe revisarse que los empaques estén completamente
sellados y en perfectas condiciones.

En la recepcion de los productos preparados que seran acompafantes de las bebidas debera
revisarse siempre uno a uno que se encuentren en los empaques establecidos
completamente cerrados y que se hayan mantenido en refrigeracion.

Queda prohibido comprar alimentos caducados.

Después de adquiridos los productos seran almacenados en los lugares asignados, los que

deban ser colocados en otros envases seran colocados en los mismos luego de revisar que
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éstos se encuentren limpios, aquellos que necesitan refrigeracion seran refrigerados lo méas
pronto posible, de ninguna manera este lapso podra superar las dos horas, estos productos

deben mantenerse en este estado hasta que sean vendidos.

Se debe verificar la temperatura del refrigerador y congelador, de modo que éste sea la
adecuada para los alimentos.

Todos los postres, sanduches u otros acompafiantes deben estar envueltos herméticamente

para mantener su calidad y sabor.

Si por error se han adquirido productos en mal estado o alguno de los empleados
manifiesta que un producto no esta en condiciones de ser utilizado, éste debe ser revisado

por el supervisor de operarios y ser desechado de inmediato.

Aquellos productos que no se hayan vendido en el lapso de tiempo recomendado para su
consumo deberan ser dados de baja por el supervisor de operarios y desechados conforme
a lo descrito en la siguiente norma.

Si por alguna razon los alimentos llegan a estar en contacto con algun agente
contaminante, esto debe ser reportado al supervisor de operarios para que se tenga en

cuenta en el inventario y deben ser desechados de inmediato.

Se deben desechar aquellos alimentos que necesitando refrigeracion hayan permanecido

a temperatura ambiente por mas de dos horas.

Todas las sobras se deben desechar.

Al servir los alimentos se utilizardn en todo momento utensilios de cocina, en caso de

tener que tocar los alimentos con las mano se debe usar guante.
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Queda completamente prohibido probar alimentos con los dedos o tomarlos con la mano;

de ser necesario probar algin alimento se debe realizar con una cuchara limpia.

En ningln caso se deben tocar los alimentos con heridas o quemaduras.
Es importante cumplir a cabalidad con lo antes mencionado. El personal encargado de
cada actividad relacionada con esta norma es el responsable de cumplir con lo dispuesto.

Titulo: Tratamiento de desechos

Descripcion: La correcta eliminacion y tratamiento de los deshechos es un compromiso
con la sociedad y con el medioambiente que adquiere IL Cafetto para lo que es necesario

cumplir con un adecuado manejo de desperdicios y basura.

Se realizard una clasificacion de los residuos de acuerdo a lo dispuesto por la

municipalidad teniendo en cuenta las siguientes categorias de deshechos y residuos:

a) Comunes: Son los restos de alimentos, de consumo doméstico, desechos de barrido
0 podado, envases o0 embalajes y otros. A su vez se debe identificar si estos son
residuos y desechos biodegradables, es decir que se descomponen o si son residuos
no biodegradables, es decir aquellos que no se descomponen y pueden ser

reciclados.

b) Especiales: Son aquellos deshechos que por sus caracteristicas especiales

requieren de un manejo diferenciado.

c) Peligrosos: Son aquellos que por sus caracteristicas representan peligro o riesgo

para la salud de las personas o del ambiente.

d) Residuos y desechos de construccion y escombros.
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Se debe tener en cuenta ademas que los deshechos comunes deben ser colocados en fundas
de color negro, los reciclables en fundas de color celeste y los peligrosos en fundas rojas.
En el caso de IL Cafetto solo se obtienen deshechos comunes, los mismos que deben ser
clasificados en biodegradables y reciclables colocandolos en las fundas pertinentes. En el
caso de obtenerse algin deshecho peligroso se deberé colocar en funda de color rojo. Se
debe ademaés sacar la basura siempre de acuerdo a los horarios y dias establecidos por la
EMAC. Las areas de almacenamiento de deshechos deben estar alejadas de los lugares

en los cuales se almacenan los alimentos, utensilios, envases u otras herramientas.

Alcance y excepciones: todas las normas antes descritas involucran a todo el personal de

IL Cafetto, en especial al personal operativo, sin excepcién alguna.

Sanciones: para la primera ocasion que se inobserve una de las normas antes descritas se
realizara una amonestacion verbal, para la segunda ocasién una amonestacion por escrito,
para la tercera ocasion se aplicara una multa equivalente al 10% de su sueldo y de ser

reincidente por cuarta vez se procederéa al despido.

Vigencia: sujeta a revision cada dos afios.

GESTION DEL TALENTO HUMANO

Titulo: Politica del personal de IL Cafetto

Justificacion y descripcion: establecer los parametros dentro de los cuales se
desarrollaran las actividades dentro de la organizacion serd de gran ayuda para poder
cumplir con los objetivos y metas establecidas, esto permite ademas tener un ambiente
laboral agradable y evitar conflictos; para lograrlo se estableceran parametros generales,

de contratacion y de proceder diario.

182



De manera general esta politica promueve el respeto al ser humano y a sus derechos
conforme lo establecen las leyes ecuatorianas y otras internacionales, de la misma manera
y siempre bajo el marco del respeto a la dignidad se establecen obligaciones que deben
ser cumplidas por el personal de IL Cafetto; expresa también las directrices con las cuales
deben actuar los miembros de IL Cafetto en sus responsabilidades y relaciones con los
demas. Esta politica por tratar relaciones con seres humanos es en su esencia flexible y
puede adaptarse a situaciones particulares cuando el caso lo amerite; sin embargo, su

espiritu debe respetarse en todo momento y aplicarse a medida de lo posible.
Alcance y excepciones: involucra a todo el personal de IL Cafetto, en especial al personal
administrativo. Por regla general no hay excepciones y en situaciones particulares que

ameriten realizar una excepcion seran valoradas por el administrador o por los duefios.

Responsable: administrador

Normas

Titulo: Normas generales relativas al personal

Descripcion: Cada uno de los integrantes de la organizacion tiene responsabilidad
personal sobre sus funciones y actividades que debe realizar, sin embargo, esta también

comprometido a asumir una responsabilidad compartida de cooperacion con sus

comparfieros en el trabajo en equipo.
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Toda relacion entre compafieros dentro de IL Cafetto debe sujetarse a los valores
establecidos de manera que se mantengan relaciones humanas adecuadas, siguiendo el

estilo de direccion y cultura organizacional.

Los valores y principios de IL Cafetto son de vital importancia por lo que se tendran en
cuenta siempre al momento de la contratacion, estos seran expuestos claramente desde el
primer momento que el interesado se presente para la entrevista de trabajo, quienes no
estén dispuestos a regirse a estos principios y valores no podran formar parte de la empresa
dado que dichos enunciados son eje fundamental para el desarrollo de todas las

actividades.

Aquellos empleados que no respeten los valores y principios establecidos deberan
abandonar la empresa pues bajo ninguna circunstancia pueden ser mantenerse en su
puesto. Estos principios y valores velan los derechos de cada integrante de la sociedad por

lo que es intolerable que éstos no sean respetados.

La satisfaccion de los empleados dentro de la organizacion representa un aspecto clave
para la direccion de la misma; para determinar el nivel de satisfaccion de los empleados
se realizaran encuestas semestrales y en todo momento seran escuchadas sugerencias de
mejora, inquietudes o inconformidades de los empleados. Cualquier peticién o reclamo
debera hacerse al jefe inmediato superior quien de considerarlo necesario informara al

administrador para que se adopten cambios y mejoras convenientes.

Se sugiere la siguiente encuesta para evaluar la satisfaccion de los empleados:
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llustracion 44: Encuesta para evaluar la satisfaccion del personal

Encuesta para evaluar la satisf accion del personal

Ayudanos a mejorar, solo te tomard 1 minuto. Marca con una X las casillas en blanco y

comenta el por qué de tu respuesta

[Satisfecho| Normal |ERSanistecho)|

1) Le agrada lo que realiza en su puesto de trabajo?

2)Cémo se siente con el trato que recibe en la
empresa?

3) Cémo se siente con la estabilidad que le brinda la
empresa?

4) Cémo se siente con el reconocimiento que hace la
empresa por su colaboracién?

5) Cémo se siente con el ambiente de trabajo?

6) Cémo se siente con el estilo de gerencia?

6) Cémo se siente con su horario de trabajo?

7) Tienes alguna sugerencia?

Realizado por las autoras
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IL Cafetto promueve la igualdad de trato en las relaciones humanas. No se acepta dentro
de todos los niveles de la empresa ningln tipo de discriminacion por ninguna circunstancia

sea esta por la edad, origen, sexo, raza o religion de un colaborador.

Todo tipo de acoso moral o sexual serd detectado y eliminado con la mayor rapidez
posible. Ser4 el administrador quien apegado a las normas, valores y principios

establecidos actle segun crea pertinente.

La organizacion promovera en todo momento la longevidad de los empleados dentro de
IL Cafetto por lo que se aplicardn medidas razonables y justificadas para evitar despido

de personal.

En IL Cafetto creemos que se debe lograr un equilibrio entre la vida privada y la
profesional, por lo que se ofrecen condiciones de trabajo flexibles que motiven a los
empleados a involucrarse en actividades sociales y de superacion personal, el desarrollo

de tales actividades dentro del horario de trabajo debera ser aprobado por el administrador.

Se deben contratar personas que cumplan con las caracteristicas y requisitos especificos
definidos para cada funcion; en todo momento se contratardn empleados dotados de
valores, personalidad y aptitudes que permitan mantener relaciones a largo plazo con IL
Cafetto; en ningun caso tendran influencia en la contratacion del personal nacionalidad,

origen, sexo, raza o edad.

Por su parte IL Cafetto se compromete a apoyar el crecimiento integral de los miembros
de la organizacion, generando relaciones a largo plazo que permitan el desarrollo del

negocio y creen compromiso de los trabajadores con la organizacion.

Cada nuevo colaborador de IL Cafetto se convierte en una persona capaz de exigir todos
sus derechos dentro de la organizacion y a su vez adquiere el compromiso de respetar los
principios, valores y forma de liderazgo, asi como, el de cumplir con sus actividades y

colaborar con sus compafieros.
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Se procurard a medida de lo posible establecer didlogos y contacto directo antes que

comunicaciones escritas.

No esta permitido el uso de equipos electronicos como computadoras, celulares u otros
similares en horas de trabajo, emergencias pueden ser justificadas.

Los empleados no podran recibir o entregar regalos monetarios, pero si podran recibir

propinas por el servicio prestado en forma individual hasta 20 dolares.

La informacidn en cuento a recetas manejadas internamente es confidencial y no debe ser
publicada ni comentada por los miembros de la organizacién. Solo quienes estén

encargados directamente a manejar ésta informacion tendran acceso a ella.
Todo tipo de conflicto que se dé en la jornada de trabajo sera resuelto mediante el didlogo
rapidamente por las partes involucras, de no llegar a un acuerdo sera el jefe inmediato

superior quien resuelva el desacuerdo con rapidez de la manera més justa resguardando

siempre los intereses organizacionales y personales en la medida que sea posible.

Requisitos especificos por puesto

187



Tabla 73: Requisitos para el puesto de Administrador

Admistrador

Descripcionileld | EsdaBbersona®ncargadaiefla@Eerencia@eneral@edLR
cargol Cafetto,@®s@ecir@aneja@ontroladasctividades@entolel
ILRCafetto.

Edad:EntrefosR 40N oS

Genero:finasculino@®@Femenino
Estado®ivil:Andistinto
Titulo:Angeniero@omercial,Economia®ereas@fines

Experiencia:2EAnoRnREIRampoiedaEerencia@iempresas

Competenciasxigidas:
Psicoldgicas
TrabajoEnRquipo
Inteligencia@®mocional

Iniciativa
Requisitos@paral Llo!erazggl -
Orientaciéon@I®liente
contratar - :
Capacidad®@le@prendzaje

Habilidad@nalitica

Habilidad@intetica

Responsabilidad

Técnicas
Conocimiento@efherramientasi@nicroinformaticas
Conocimiento@leddiomas:Angles®@spanol
Contactos@onda@ompetencia
Conocimiento@el@nercado

Gestion

Comunicaciénral

Comunicaciéni@®scrita
Orientacion@Resultados

Realizado por las autoras
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Tabla 74: Requisitos para el puesto de Supervisor

Descripcioniiel
cargopl

Supervisor

Esflalpersona@ncarga@ie@Exanimar@jueiGersonall
operativo@umpla@onBus@espectivas@unciones®@lel]
encargarseletealizar®tras@unciones@stablecidasl

enfos@nanuales

Requisitos@aral
contratar

Edad:@entreR4BB5EN0S

Genero:fnasculino®Eemenino
Estado®ivil:@ndistinto
Titulo:@achiller

Experiencia:flEAnoEnBervicio@eXafeteria.

Competencias@xigidas:

Psicoldgicas

Trabajo@EnZquipo

Inteligencia@mocional

Iniciativa

Liderazgo

Orientacion@&I®liente
Capacidad@le@prendzaje
Habilidad®intetica

Responsabilidad

Técnicas
Conocimiento@lefherramientasi@nicroinformaticas
Conocimiento@leddiomas:Angles®@spaiol
Gestion

Comunicaciéniral

ComunicaciénE@scrita
Orientacion@EXesultados

Realizado por las autoras
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Tabla 75: Requisitos para el personal operativo

Descripcioniiel?
cargol

Personal@®perativo

Es@Ifersonal@®ncargado@elBervicioIA
cliente@EnRodosdosBentidosi
relacionadosi@

RequisitosB@aral
contratar

Edad:@entre 8ABORAROS

Genero:@nasculino®Femenino
Estadoivil:@ndistinto
Titulo:@Bachiller
Experiencia:@le®BEnesesBEHE EnoRnE
servicio@leXafeteria.

Competencias@xigidas:

Psicoldgicas
Trabajo@nRquipo
Inteligencia@®mocional
Orientaciéon@IRliente
Capacidad@eprendzaje
Responsabilidad
Técnicas
Conocimientos@specificos@leda@uncién
Gestion
Comunicaciéniral
Comunicaciéniscrita

Realizado por las autoras
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Tabla 76: Requisitos para el personal de limpieza

Personal@ledimpieza

Descripcion@lel? |EsRIBersonal@Rargo@edadimpiezal
cargoll deldocal,®®s@ecir,@elBuelo,@nesas,
bafos@Entre@tros.

Edad:@entrell8EHBOZHROS

Genero:Mnasculino®Eemenino
Estado®ivil:@ndistinto
Titulo:Bachiller

Experiencia:BhoBhecesaria

Competencias@xigidas:
Psicoldgicas
Trabajo@EnRquipo
Inteligencia@mocional
Orientacion@l&liente
Capacidad@le@prendzaje
Responsabilidad

Gestidn
Comunicaciéniral
Comunicaciéniscrita

RequisitosB@aral
contratar

Realizado por las autoras

Titulo: Consideraciones vinculadas a la contratacion del personal

Descripcion: Para elegir a los nuevos colaboradores de la empresa se enviard el
requerimiento a una empresa de reclutamiento, quienes a su vez sujetdndose a las
caracteristicas solicitadas enviaran los candidatos que seran evaluados con una entrevista
de preseleccion realizada por el administrador, el mismo que escogera el candidato que
considere adecuado y preparado para el puesto; en ningun caso un consultor externo podra

tomar esta decision. EI administrador seré escogido por los duefios de IL Cafetto.

191



Una vez seleccionado el candidato idoneo la induccion al puesto de trabajo es muy
importante, los empleados que se encuentren ya trabajando deberan mostrar total apertura
y voluntad de apoyar al nuevo integrante de forma que su personalidad, aptitudes y

conocimiento puedan fundirse natural y facilmente con la cultura de la organizacion.

A cada nuevo colaborador se le explicaran sus actividades, funciones y otros aspectos
considerados importantes con mayor detalle por su jefe inmediato superior, antes de que

el mismo comience a laborar en IL Cafetto.

El nuevo colaborador debe comprometerse a leer este manual, cualquier duda debe ser
solventada por su jefe inmediato superior, quien estara siempre abierto a resolver

cualquier inquietud.

IL Cafetto ofrece a sus empleados un entorno agradable de trabajo salvaguardando la salud
y la seguridad de sus trabajadores, para esto cada empleado debe velar por su salud y
seguridad asi como por la de sus comparieros respetando cada una de las normas
establecidas para dicho fin, toda sugerencia relativa a salud y seguridad sera tomada en

cuenta.

Los empleados operativos trabajaran por turnos para cubrir los horarios de atencion de la

cafeteria.

En el siguiente cuadro se muestra la carga horaria dentro de IL Cafetto.

Carga horaria para turnos en IL Cafetto

Tabla 77: Horarios del personal

Horarios del personal |
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Numero de
personas Puesto Carga Horaria Horario

1 Gerente 8 horas 9:00 am -13:00 pm
14:00 pm -18:00 pm

1 Supervisor 8 horas 9:00 am - 13:00 pm
17:00 pm - 21:00 pm

1 4 horas 13:00 pm - 17:00 pm

2 Operarios 8 horas 13:00 pm - 17:00 pm
17:00 pm - 21:00 pm

1 4 horas 9:00 am -13:00 pm

Personal de

1 limpieza 4 horas 11:00 am - 13:00 pm

19: 00 pm - 21:00 pm

Realizado por las autoras

La empresa fijara las remuneraciones procurando que éstas sean atractivas, competitivas,

equitativas y motivadoras. La remuneracién englobara al menos lo dispuesto por la ley.

Las remuneraciones se mantendran actualizadas examinando su posicién frente a la
competencia, procurando ubicarse por encima de la media; sin embargo, el incremento de
remuneraciones respondera principalmente al orden prioritario en la aplicacién de
estrategias, a las utilidades que pueda generar IL Cafetto y al desempefio de cada empleado

en particular.

Mantener una buena comunicacion que permita tener a nuestros empleados motivados y
satisfechos es importante, el administrador se mantendra siempre abierto al dialogo para

tratar aspectos relacionados con la remuneracion.

La remuneracion como tal no serd la Gnica manera de motivar a los empleados,
corresponde al administrador determinar recompensas no monetarias razonables que
comprometan y mantengan motivado al personal, éstas propuestas deberan presentarse a
los duefios para su aprobacion y aplicacion; se sugieren entre éstas el festejo de

cumplearios, dia del padre o madre, dia de la mujer entre otros.
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Dentro de la cultura de la organizacion se tiene presente en todo momento que la
formacion profesional es indispensable para el crecimiento integral de la persona, de ello
cada uno de los empleados es consiente y debe comprometerse a mejorar continuamente
sus aptitudes, conocimientos y habilidades. EI administrador planificard y llevara a cabo
programas de formacion que apoyen el desarrollo de conocimientos, habilidades y
aptitudes segun lo considere necesario.

El jefe inmediato superior de cada puesto sera el encargado de evaluar el progreso de los

empleados a su cargo después de recibidos los diferentes cursos o programas formativos.

De manera general cada empleado es responsable de su preparacion personal, sin embargo
IL Cafetto se preocupa por apoyar el desarrollo personal de aquellos empleados
comprometidos que tengan el potencial para adquirir conocimientos y desarrollar sus
aptitudes.

Cada oportunidad que brinde IL Cafetto a sus empleados debera ser evaluada y aprobada
por el administrador teniendo en cuenta la disponibilidad de recursos para ejecutarla con

el fin de que este apoyo sea realista y durable.

Queda entendido que cada empleado que tenga a su cargo uno o varios colaboradores
debera darle consejos, guias, hacerle correcciones y prestarle apoyo continuo de manera
que pueda corregir rapidamente errores y convertirlos en experiencias positivas para su

aprendizaje.

Una evaluacion formal debe llevarse a cabo cada mes con el fin de obtener resultados,
clasificarlos en positivos y negativos y poder mejorar. A la administracion se la evaluara
en periodos de tiempo méas amplios en términos de objetivos alcanzados; éstas se dejaran
por escrito como evidencia.

Se sugiere el siguiente formato la evaluacion del desempefio:

Evaluacion del desempefio
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Tabla 78: Plantilla para evaluacion de desempefio

Nombre:
Fecha:

Cargo:
Areas@e@esempeiio 1 2 3 |Areas@e@esempefio 1 2 3
SoportefaensiénFdairesion Conocel®|@rabajo
Acepta@ambios Cuidaflosecursos
Aceptal@lireccién Cumplelteglas
Acepta@esponsabilidades Acitudthaciafosi@lientes
Actitusthaciaibtros@rabajadores

*Aaskreas@e@esemperioBerdn@valuados@riterios@elZdministrador

Realizado por las autoras

Es ademas necesario realizar controles y seguimientos continuos para asegurar que las
actividades se desarrollen conforme a lo planificado, el responsable de realizar dichos

controles de acuerdo al area se encuentra establecido en la descripcion de funciones.

Los ascensos dentro de IL Cafetto se realizaran teniendo en cuenta los resultados de las
evaluaciones, sus conocimientos, habilidades, aptitudes, relaciones con sus comparfieros y

otras caracteristicas especificas necesarias segun el puesto del que se trate.

Las vacaciones se pediran al administrador con al menos 30 dias de anticipacién, todo tipo
de permiso se tratara con 7 dias de anticipacién con el administrador quien abierto al

dialogo definiré la duracion y los pardmetros dentro de los cuales sera concedido.

Ningin empleado podra apropiarse de alimentos, equipos, dinero, utensilios u otras

herramientas del local.

Dentro del local los empleados no podran tomar bebidas alcoholicas, ni poseer drogar o

sustancias controladas.

Los empleados no deben promover ningin punto de vista politico ni de creencias en las

instalaciones de IL Cafetto.

Titulos: Procedimientos diarios a tener en cuenta por el personal.
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Descripcion: La hora de entrada y salida de cada empleado dependera de la cantidad de
empleados contratados y de los turnos que se deban cubrir, la cantidad de empleados se
definird de acuerdo a la evolucion de la demanda y a la capacidad del local. Esta se definira

por el administrador quien tendré en cuenta las necesidades de IL Cafetto.

De manera general los empleados deberan presentarse en el lugar de trabajo 10 minutos
antes del cambio de turno para estar listos al momento de realizar el cambio, en ningun
caso podra la cafeteria quedar abandonada sin colaboradores que continten con el normal

desarrollo de las actividades.

El horario de apertura de IL Cafetto es de 9h00 a 21h00; los horarios de dias feriados y
fechas especiales sera fijado por el administrador quien debe acordar con el personal al

menos 1 mes antes.

Las vacaciones, permisos por enfermedad y calamidad doméstica, horas extras y

suplementarias se realizaran conforme a lo dispuesto por la ley.

Se aceptaran reemplazos cuando el administrador lo haya aprobado; es importante que el

reemplazo esté capacitado para realizar las tareas a su cargo.

Los empleados pueden variar sus agendas siempre que haya acuerdo con los otros

empleados para cubrir los turnos.

Todo trabajo adicional voluntario realizado por el empleado en circunstancias imprevistas
sera remunerado o devuelto en tiempo libre cuando él lo desee siempre que haya
disponibilidad de un compafiero para hacerse cargo del trabajo o cuando no sea

indispensable en su lugar de trabajo.

El dia de pago, el lapso y forma de entregar la remuneracion se establecera en el contrato

con el empleado; pudiendo éste modificarse en determinadas circunstancias.
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Aspectos de vestimenta y seguridad son establecidos en las politicas relativas a estos

asuntos de manera clara y puntual.

Alcance y excepciones: todas las normas antes descritas involucran de manera general a
todo el personal de IL Cafetto, para determinados casos se asigna un responsable en

particular. La regla general no admite excepciones.

Sanciones: aquellas faltas que el administrador considere leves cuando se realicen por
primera ocasién se emitira una amonestacion verbal, para la segunda ocasion una
amonestacion por escrito, para la tercera ocasion se aplicara una multa equivalente al 10%
de su sueldo y de ser reincidente por cuarta vez se procedera al despido.

En caso de que la falta sea considerada grave por el administrador se procedera a la
aplicacion de la multa del 10% del sueldo o directamente al despido segun se crea

conveniente. La resolucion del administrador debe en todos los casos ser justificada.

Vigencia: sujeta a revision cada dos afios.

PROVEEDORES DE IL CAFETTO
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Titulo: Politica de proveedores de IL Cafetto

Justificacion y descripcion: Parte fundamental del desarrollo organizacional es la
relacién que se mantiene con quienes conforman la cadena de suministros por lo que es
necesario definir los parametros dentro de los cuales se escogeran a nuestros proveedores
ya que de alguna manera estos apoyaran el cumplimiento de los objetivos

organizacionales.

IL Cafetto ademés de tener un compromiso interno con la sociedad y el ambiente
promueve este comportamiento con todo aquél que tenga que relacion comercial con la
organizacion de manera gque su cadena de suministros esté de acuerdo a los principios y

valores de IL Cafetto.

Con el fin de cuidar la imagen de la empresa se establecen requisitos que se deben tener
en cuenta en la seleccién de los proveedores y en la relacion con los mismos, el

administrador debera respetar en todo momento lo descrito en esta politicas.

De manera general esta politica pretende promover el cumplimiento de leyes, proteger los
derechos humanos, generar relaciones redituables y duraderas, entre otros aspectos que
permitiran el cumplimiento de la mision y de la vision de la empresa. No se permitira que
un administrador cambie de proveedor sin justificacion alguna, asi como tampoco se podra
mantener relaciones comerciales con aquel proveedor que cambie sus politicas o
principios sin dar conocimiento de esto a IL Cafetto cuando el cambio realizado pueda de

cierta manera afectar el espiritu sobre el cual se basé la relacion comercial.

Para evitar malos entendidos todos quienes tengan relacion con IL Cafetto deberan

conocer los valores y principios de la organizacion.

Alcance y excepciones: esta politica esta dirigida al administrador de IL Cafetto que es

quien establece las relaciones comerciales.
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Responsable: administrador

Normas

Titulo: Normas generales respecto a los proveedores.

Descripcion: La organizacion trabajara con proveedores comprometidos con la ética,

responsabilidad, respeto, y proteccion al medio ambiente.

Los proveedores de alimentos y envases seran designados por los duefios de la
organizacion y en caso de ser necesario algun cambio en los proveedores sera realizado

por el administrador con las siguientes consideraciones.

El administrador no podra tener favoritismo por ningun proveedor, la seleccién del mismo
se hara evaluando costos y otros aspectos que se describen a continuacién y su decision

para escoger a uno deberéa estar motivada.

El administrador no podra usar su puesto para obtener un beneficio personal de los

acuerdos gue se hagan con los proveedores.

Queda prohibido al administrador de IL Cafetto aceptar regalos o incentivos de los
proveedores, salvo que su valor no sea representativo y éstos sean esporadicas como:

muestras de café, una taza, boligrafos u objetos de costo similar.
No esta permitido ningun tipo de deuda en todas estas situaciones

En caso de anticipos o adelantos, éstos deberan estar previamente determinados en el
contrato, esta prohibido realizar cualquier tipo de adelanto que no se haya registrado por

escrito con las firmas respectivas.

Se deberé siempre escoger al proveedor que permita generar el maximo valor agregado
para la empresa, se promoveran relaciones a largo plazo con los mismos basadas en el

respeto, calidad, transparencia y beneficios para ambas partes.

Todos los proveedores deben cumplir con los acuerdos para la entrega de los productos.
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El administrador debe escuchar a los proveedores de manera continua y resolver sus dudas
e inquietudes, se preferird que la solucion a cualquier desacuerdo se la haga de manera

personal, de no ser posible se deberéa realizar por escrito.

El administrador debera mantener siempre una lista de proveedores reemplazo de los

diferentes articulos a los cuales se podra acudir en caso de emergencia.

Se dard preferencia a aquellos proveedores que generen modelos de entrega mas

eficientes.

Se requerira que éstos firmen un acuerdo donde se comprometan con IL Cafetto respecto

a los siguientes temas:

El cumplimiento con las leyes nacionales y locales en términos de seguridad en el trabajo,
derechos humanos, e indemnizacién a los trabajadores, discriminacion, proteccion al

medio ambiente en sus actividades.
Deberan cumplir con el pago a sus empleados de manera regular,
Deberan tener politicas de capacitacion a sus empleados.

Deberan contar con medicion y monitores del cumplimento del codigo y la mejora

continua.

Deben estar comprometidos con la sociedad y con el cuidado del medioambiente.
Dentro del contrato con los proveedores se debera tener en cuenta que:

Todos los alimentos deben entregarse con la anticipacion establecida en el contrato.
Todos los alimentos deben mantenerse y entregarse sellados y en buen estado.

Los envases deberan entregarse con la anticipacion establecida en el contrato.

Los envases deben ser de las caracteristicas y con las especificaciones escritas en el

contrato.
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Alcance y excepciones: el administrador debera responder por el cumplimiento de lo
establecido, no se admiten excepciones.

Sanciones: en caso de que el administrador no se sujete a lo dispuesto, para la primera
ocasion serd multado con el 10% de su sueldo, en caso de ser grave el incumplimiento o
de ser otro reincidente sera despedido. La gravedad del incumplimiento seré establecida

por los duefios.

Vigencia: sujeta a revision cada dos afios.

PRECIOS DE NUESTROS PRODUCTOS

Titulo: Politica de precios
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Justificacion y descripcion: Es necesario establecer la manera en la cual se fijaran los
precios para las bebidas y los alimentos de manera que quien se encuentre a cargo de este
aspecto en la organizacion tenga una guia de referencia para realizar su trabajo en este
ambito. De manera general los precios intentan proyectarse en un rango inferior al del
mercado dirigido a este segmento, a su vez estaran a la par de la competencia directa pero
con productos de mayor calidad, se pretende que los clientes sepan que pagan lo mismo

por mas (igual precio, mayor calidad).

El precio se fijara con un porcentaje de utilidad sobre el costo del producto (45%), siempre
que con este porcentaje el alimento o bebida sea competitivo.

Los precios de los productos por regla general no seran variables; sin embargo, se tendra
presente siempre la situacion econémica del pais y la capacidad adquisitiva de nuestros
clientes para ofrecer bebidas y alimentos que estén en todo momento a su alcance.

Los cambios que se realicen podran hacerse en cuanto a tamafio, cambio de sabores,
ingredientes extras, pero no podra afectarse la calidad del producto, la materia prima sera

siempre de la mejor calidad garantizando lo ofertado a los clientes.
De ser necesario un cambio de menu, se empezara por variar los acompafiantes, sanduches
y postres y sélo de ser necesario se deberan variar las bebidas establecidas. Los productos

semanales deberan tener siempre un precio competitivo.

Cualquier tipo de flexibilidad en los precios fijos del mend permanente se debe establecer

mediante promociones.

El administrador puede modificar lo establecido para beneficio de IL Cafetto de acuerdo

a su criterio motivando su decision.

Tarjeta IL Cafetto

La tarjeta de IL Cafetto se manejara por puntos, usando la siguiente tabla:
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Tabla de puntos para las bebidas de IL Cafetto

Tabla 79: Puntos para las bebidas

Realizado por las autoras

Bebidas
Producto Precio@le@enta Puntos
6z 8Dz |10z | 6@z |8z |10D2z
Té 09| 1,4 1,7 9| 14 17
Espresso 1,4 1,9 2,4 14| 19 24
Americano 2,11 2,9 3,6 21| 29 36
Capuccino 2,4 3,2 4,0 24 32 40
Mocaccino 2,2 2,9 3,7 22| 29 37
Chocolate 1,2| 1,6] 2,0 12 16 20
Affogato 2,4 3,21 4,0 24 32 40
Cafféiatte 2,2 2,9 3,6 22 29 36
Caramelo 2,5| 3,4 4,2 25 34 42
Sorpresa 1,3] 1,8 2,2 131 18 22
Bebidas
Producto AGE L 20 Puntos
12z

Frappé@ieapuccino 2,3 23

IcedXoffee 2,7 27

Frappé@ie@Mocha 2,4 24

Batidos@edrutas 1,9 19

Milkshakes 1,5 15

Jugosthaturales 1,5 15
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Tabla 80: Puntos para los complementos

Postres
Producto Precio@le@enta |Puntos
Cheescake@le@rutos@ojos 2,2 22
Torta@eXhocolate 2,3 23
Pie@ledimdn 2,1 21
Pie@e@nanzana,thuez,@anela 2,2 22
Moussel@le@naracuya 2,4 24
Sanduches
Producto Precio@le@enta |Puntos
Capresse 3,5 35
Mixto 3,5 35
Pollo 3,7 37
Light 3,7 37
Otros
Producto Precio@le@enta [Puntos
Humitas 2,0 20
Quimbolitos 2,0 20
Empanadas 2,2 22

Realizado por las autoras

Responsable: Administrador
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RELACION CON EL CLIENTE

Titulo: Politica de relacion con los clientes

Justificacion y descripcion: Determinar qué es lo que el cliente puede esperar de IL
Cafetto es importante, esto evitara que el cliente se sienta defraudado, constituye ademas

una guia para que el personal brinde una excelente atencion al cliente.

Dentro de esta politica se describe la forma en la cual un colaborador de IL Cafetto
establecera relacién y se comunicara con el cliente siguiendo los valores y principios de
la organizacion, se tendra presente en todo momento que un cliente requiere un trato
respetuoso y calido que lo haga sentir comodo con la organizacion, este aspecto es
fundamental en la creacion de un ambiente agradable por lo que se debe poner especial

atencion.

Hay cinco factores indispensables que los empleados deben tener siempre presentes; éstos
permitiran alcanzar la satisfaccion con el cliente, intentado superar las expectativas de los

mismos. Estos factores son:

La presentacién personal
El buen trato y la amabilidad
Educacién

Servicio eficiente y oportuno

o~ w D e

Calidad en los productos
Quienes son nuestros clientes?
Constituyen clientes de IL Cafetto todos quienes nos prefieren para comer bien pasando
un momento agradable, aquellos quienes han puesto en IL Cafetto toda su confianza

escogiéndonos como marca de entre las existentes en el mercado y tienen por tanto

derecho a reclamar y exigir todo lo ofrecido.
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Son clientes internos nuestros colaboradores administrativos y operativos.

Son clientes externos nuestros proveedores y consumidores finales.

Alcance y excepciones: esta politica esta dirigida a todos los empleados que conforman
IL Cafetto y sus clientes finales.

Responsable: cada empleado de acuerdo a sus funciones en cada nivel.

Normas

Titulo: Norma para la atencién al cliente

Descripcion: Los clientes ponen atencion en los detalles por lo que se deben tener todos
los aspectos valorados por el mismo bajo control para satisfacer al cliente, por lo mismo

los empleados deben:

e Mantener siempre limpio el lugar de trabajo.

e Su presentacion ante el cliente debe ser siempre intachable.

e Laexhibicion de los alimentos debera tener buena presentacion, siempre ordenada
y sobre superficie limpia.

e Deberan prestar el servicio ofrecido oportunamente en un tiempo inferior a los 4
minutos desde el momento en el que se toma la orden hasta el momento en el que
se entregan los alimentos.

e Deberan estar siempre dispuestos a ayudar al cliente a escoger los productos
brindandoles suficiente informacion de manera que éstos se sientan contentos y
satisfechos, deben demostrar en todo momento que son competentes.

e Mediante sus actitudes deben inspirar confianza en el cliente, deben entender sus
necesidades y mantener una comunicacion positiva con el mismo para darles un
buen servicio.

Los empleados deben:
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llustracién 45: Proceso de atencion al cliente

Mirar al

.,

Atender las
necesidades
del cliente

Escuchar al
cliente

Entender al

cliente -

Preguntar al

Realizado por las autoras

Cuando se atiende al cliente, se debe mantener toda la atencién en el mismo, se debe evitar

desviar la mirada para no perder la concentracion.

No se debe interrumpir al cliente cuando éste esté hablando, si tiene alguna duda espere

que el cliente termine de hablar para que pueda sugerir o preguntar.

Comunicacion

La comunicacion con el cliente debera ser eficiente, pues es la base para generar una
relacién positiva con el cliente. Dentro de esta se deben cuidar la comunicacién verbal y

la no verbal.

Dentro de la verbal se deben cuidar los siguientes aspectos:

e EIl tono de voz debe ser sereno expresando seguridad y compresion, por ningin
motivo un empleado podra levantar la voz al cliente.

e El acento debe permitir expresarse con claridad, de necesitarse comunicacion en
inglés el supervisor sera quien se encargue.

e Se debe usar siempre un lenguaje conveniente y correcto.
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Dentro del lenguaje no verbal se debera cuidar los siguientes aspectos:

e Laexpresion facial del empleado debe ser relajada procurando siempre mantener
una sonrisa y una mirada directa y gentil.
e Se debe usar las manos para indicar productos, siempre que un cliente ingrese el

empleado debe recibirlo de pie.

El saludo al cliente deberé ser: “Buenos dias/tardes/noches, bienvenido a IL Cafetto con

que podemos ayudarle?”

Si el cliente tiene una tarjeta IL Cafetto se deben verificar la existencia de promociones

para informarselas al cliente. Si no, el empleado debe pedir los datos al cliente.

Después de tomada la orden inicial dada por el cliente se deberd repetir la orden y

preguntar: “( Nombre de la persona )...hay algo mas que desee ordenar?”

Si el cliente desea ordenar algo méas se toma su pedido, caso contrario el empleado dice:

“Su orden estara lista en unos minutos (deberéa indicarle por donde debe recibirla).
Quien vaya a entregar la orden debera llamar al cliente por su nombre, el mismo que estara
escrito en su orden. Lo llamaré diciendo : “ ( Nombre del cliente ).... Su orden esta lista”

y una vez entregada la orden debera decir : “Gracias por preferirnos”

Recepcidén de guejas y sugerencias.

La opinidn de los clientes es siempre fundamental para el crecimiento de IL Cafetto y para
su mejora continua por lo que la organizacion pone a disposicion del cliente la posibilidad
de expresar sus sugerencias o quejas mediante el siguiente formulario que se encontrara
al alcance del cliente en todo momento.

Formulario para la evaluacion de la satisfaccion del cliente

Plantilla para evaluacién de la satisfaccion del cliente
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llustracién 46: Encuesta para la satisfaccion al cliente

Encuesta para satisfaccién al cliente

Ayudanos a mejorar, solo te tomard 1 minuto. Marca con una X las casillas en
blanco.

Es la primera vez que nos visitas

SI No

| Satisfecho | Normal _

1) Que tal te ha parecido la atencion

2) Que tal te ha parecido el precio

3) Que tal te ha parecido el ambiente

4) Que ta te ha parecido la variedad

5) Que tal te ha parecido la rapidez

Tienes alguna queja o sugerencia:

Nombre:
Teléfono

Realizado por las autoras

Puede ademéas comunicarse directamente con la administracion por teléfono o mediante
sus redes sociales, quien debera contestar por el mismo medio que se comunique el cliente

lo més pronto que pueda.

Los empleados deben estar conscientes de la importancia de las sugerencias de los

clientes.
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Se debe permitir en todo momento que el cliente exponga abiertamente su punto de vista.

Se debe en todo momento respetar la opinion del cliente y mostrar interés por lo que éste

expresa, todas las sugerencias deberan ser anotadas y enviadas al administrador.

Se debe procurar solucionar la queja del cliente de manera inmediata siempre que esto sea

posible, el supervisor tiene la potestad para prestar soluciones inmediatas a problemas que

puedan ser solucionados en el acto; sin embargo, debera reportarlo siempre al

administrador. EI administrador debera revisar los formularios de quejas y sugerencias

semanalmente, debe investigar los hechos, aplicar medidas correctivas.

De manera general se dejan planteados correctivos para determinadas quejas.

Tabla 81: Sugerencia de correctivos para quejas

Queja

Descripcion y medidas correctivas

Tiempo
de

servicio

El cliente tiene derecho a que se le entregue su orden en un
lapso de 4 minutos, si el tiempo de entrega del producto

demora més de 10 minutos el producto es gratis.

Falla en

alimento

En caso de que algin producto se encuentre dafiado o con
impurezas se debe dar servir al cliente de forma inmediata
otra orden y ademas por cortesia se le brindard un postre

extra.

Trato en
la

atencion

En caso de que el cliente haya recibido un mal trato por parte
de los empleados de IL Cafetto el administrador debera
intentar comunicarse con el cliente, investigar el caso, ofrecer
las disculpas respectivas y una bebida con acompanante gratis
en la cafeteria, el mismo que debera consumirse en un mes

desde la entrega del cupon.

Realizado por las autoras
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* Ademas, IL Cafetto cuida la seguridad de nuestros clientes, por lo que para su beneficio
se ha implementado un sistema de seguridad mediante cAmaras que seran monitoreadas
constantemente para garantizar la tranquilidad de nuestros clientes en las instalaciones; de
ser necesario se evaluara la necesidad de contar con un guardia de seguridad para el local

dependiendo de la ubicacion del mismo.

Alcance y excepciones: esta norma involucra de manera general a todo el personal de IL

Cafetto, en especial para quienes tienen contacto directo con el cliente,

Sanciones: para la primera ocasion que se inobserve una de las normas antes descritas se
realizard una amonestacion verbal, para la segunda ocasion una amonestacion por escrito,
para la tercera ocasion se aplicara una multa equivalente al 10% de su sueldo y de ser

reincidente por cuarta vez se procederd al despido.

Vigencia: sujeta a revision cada dos afos.
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PARTE IV

RECETARIO DE
BEBIDAS PARA IL
CAFETTO
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Tabla 82: Receta para té

Receta bebidas

Nombre: Té
Cantidad envase en
oz
Ingredientes 6 8 10 unidad
Agua 6 8 10| oz
Infusion de té 1 1 1 |bolsa

Preparacion:

Colocar el agua caliente en el recipiente y poner el sobre con la infusion
de té, esperar un minuto y retirar la bolsa de la infusidn. Servir.

Realizado por las autoras

Tabla 83: Receta para el espresso

Receta bebidas

Nombre: Espresso

Cantidad envase en oz
Ingredientes 6 8 10 unidad
Café molido 1 1,3 1,7 |oz
Agua 1 1,3 1,7 | oz

Preparacion:

Colocar el agua caliente en el recipiente, colocar el café, mover, servir.

Realizado por las autoras

Tabla 84: Receta para el café Americano

Receta bebidas

Nombre: Americano

Cantidad envase en oz
Ingredientes 6 8 10 |unidad
Agua 3 4 5|0z
Espresso 2 22/3 oz

Preparacion:

Colocar el agua caliente en el envase, colocar el espresso en el envase,
mezclar. Servir.

Realizado por las autoras
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Tabla 85: Receta para el Capuccino

Receta bebidas

Nombre: Capuccino

Cantidad envase en oz
Ingredientes 6 8 10 unidad
Espresso 2 2,7 3,30z
Leche entera 2 2,7 3,3|0z
Espuma (leche entera) 2 2,7 3,3 |0z
Chocolate en polvo 2 2,7 3,3 |gr
Canela en polvo 1 1,3 1,7 |gr

Preparacion:

Colocar en el envase la leche en primer lugar, luego el espresso, mezclar,
agregar la espuma, espolvorear el chocolate en polvo y la canela. Servir.

Realizado por las autoras

Tabla 86: Receta para el Mocaccino

Receta bebidas

Nombre: Mocaccino

Cantidad envase en oz
Ingredientes 6 8 10 unidad
Espresso 2 2,7 3,3|0z
Chocolate 2 2,7 3,3 |0z
Espuma (leche entera) 1 1,3 1,7 |oz
Chocolate en polvo 2 2,7 3,3 |gr

Preparacion:

Colocar en el envase el chocolate, el espresso, mezclar, colocar espuma,
espolvorear el chocolate en polvo, Servir.

Realizado por las autoras

Tabla 87: Receta para el Chocolate

Receta bebidas

Nombre: Chocolate

Cantidad envase en oz
Ingredientes 6 8 10 unidad
Chocolate amargo 1 1,3 1,7 |oz
Leche entera 5 6,7 8,3| 0z

Preparacion:

Colocar el chocolate amargo en un envase de preparacion, colocar leche,
someter a calor por 3 minutos mientras se bate, servir.

Realizado por las autoras
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Tabla 88: Receta para el café Affogato

Receta bebidas

Nombre: Affogato

Cantidad envase en oz
Ingredientes 6 8 10 unidad
Espresso 2 2,7 3,30z
Helado de vainilla 3 4 5|0z

Preparacion:

Colocar en el envase el helado de vainilla, colocar sobre éste el espresso.
Servir

Realizado por las autoras

Tabla 89: Receta para Caffé Latte

Receta bebidas

Nombre: Caffé Latte

Cantidad envase en oz
Ingredientes 6 8 10 unidad
Espresso 2 2,7 3,3|0z
Leche 2 2,7 3,3 |0z
Espuma (leche entera) 1 1,3 1,7 |oz

Preparacion:

Colocar en el envase la leche, el espresso, mezclar, colocar la espuma. Servir.

Realizado por las autoras

Tabla 90: Receta para el café Caramelo

Receta bebidas

Nombre: Caramelo

Cantidad envase en oz
Ingredientes 6 8 10 unidad
Espresso 2 2,7 3,3|0z
Caramelo 1 1,3 1,7 |oz
Leche entera 1 1,3 1,7 | oz
Espuma (leche entera) 1 1,3 1,7 |oz

Preparacion:

Colocar en el envase primero la leche entera, después el espresso, enseguida
el caramelo, mezclar y colocar la espuma.

Realizado por las autoras
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Tabla 91:

Receta del café Sorpresa

Receta bebidas

Nombre: Sorpresa

Cantidad envase en oz
Ingredientes 6 8 10 unidad
Leche entera 4 5,3 6,7 | oz
Chocolate semidulce 2 2,7 3,3|0z

Preparacion:

Colocar en el envase el chocolate semidulce y la leche entera. Servir.

Realizado por las autoras

Tabla 92: Receta para el Frappé de capuccino

Receta bebidas

Nombre: Frappé de capuccino

T Taiee Cantidad porosnvase de 12 unidad
Leche entera 8|oz
Espresso l|oz
Hielo 8 | piezas
AzuUcar 1,5|0z
Crema batida 1,5| oz
Crema chantilly 1l|oz

Preparacion:

Colocar en la licuadora el hielo, mezclarlo con la leche entera, el espresso el
azuUcar y la crema batida hasta lograr una mezcla homogénea, decorar con
crema chantilly. Servir.

Real

Tabla 93:

izado por las autoras

Receta para Iced Coffee

Receta bebidas

Nombre: Iced Coffee

Traaiice Cantidad porofnvase de 12 unidad
Hielo 8 | piezas
Espresso 2|0z
Leche entera 7 |oz
Azucar 1,5|0z
Crema chantilly 1|oz

Preparacion:
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Colocar en la licuadora el hielo, mezclarlo con la leche entera, el espresso y el
azucar hasta lograr una mezcla homogénea, decorar con crema chantilly.
Servir.

Realizado por las autoras

Tabla 94: Receta del Frappé de Mocha

Receta bebidas

Nombre: Frappé de Mocha

T ferice Cantidad por envase de unidad
12 oz
Leche entera 8| oz
Espresso l|oz
Hielo 8 | piezas
Azucar 1,5|0z
Sirope de chocolate 1,5|0z
Crema chantilly 1ljoz

Preparacion:

Colocar en la licuadora el hielo, mezclarlo con la leche entera, el espresso, el
azucar y el sirope de chocolate, hasta lograr una mezcla homogénea, decorar
con crema chantilly. Servir.

Realizado por las autoras

Tabla 95: Receta para el batido de frutas

Receta bebidas

Nombre: Batido de frutas

T Taes Cantidad porozenvase de 12 unidad
Leche entera 8| oz
Pulpa de fruta 100 |gr
hielo 5 | piezas
AzUcar 1|oz

Preparacion:

Colocar en la licuadora la pulpa de fruta, el hielo, la leche y el azucar, hasta
lograr una mezcla homogénea. Servir.

Realizado por las autoras
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Tabla 96: Receta para Milkshakes

Receta bebidas

Nombre: Milkshakes

Ingredientes

Cantidad por envase de 12 oz

unidad

Leche entera 8|oz
Helado 3|0z
Azucar 0,5|o0z

Preparacion:

Colocar en la licuadora la leche, el helado y el azucar hasta lograr una mezcla

homogénea. Servir.

Realizado por las autoras

Tabla 97: Receta para el Jugo de frutas

Receta bebidas

Nombre: Jugos de fruta

Cantidad por envase de 12

Ingredientes unidad
oz
Agua 6|0z
Pulpa de fruta 80| gr
Azlcar ljoz

Preparacion:

Colocar en la batidora la pulpa de fruta el agua y el azucar hasta lograr una

mezcla homogénea; servir.

Realizado por las autoras
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Guia de café para todos los gustos

llustracién 47: Guia de café para todos los gustos

leche iR

chocolate ” 4
café 4

[ espuma

leche , D
CarameloLig. l amaretto

café £ \ : £ | café

Fuente: Buzz Feed
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Indicadores de medicion de la gestion

Los indicadores de medicion de la gestion permiten obtener informacion cuantitativa y
cualitativa del desempefio de la organizacion, el resultado de la aplicacion de estos
indicadores deberd ser comparado con lo planificado para poder determinar desviaciones
sobre las cuales se tomaran medidas. Los indicadores que se plantean a continuacion
surgen de la determinacidn de las necesidades de cada una de las areas de la organizacién
de IL Cafetto; éstos seran herramienta fundamental para manejar informacion veraz y

confiable sobre la situacion y éxito de la empresa.
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Tabla 98: Indicadores de medicion de la gestion

Indicadores de Medicion de la Gestion

Rentabilidad

Rendimiento sobre las ventas

Utilidad neta / Ventas netas

Margen de utilidad

Utilidad neta / Activo total

Costo de ventas

Costo de ventas / Ventas netas

Eficiencia de operacion

Utilidad obtenida / Utilidad esperada

Liquidez

Movilidad del activo circulante

Activo circulante / Activo total

Activo circulante / Pasivo circulante

Capital de trabajo

Activo circulante - Pasivo circulante

Ventas

Velocidad de rotacion del activo

(Ventas netas / Activo total ) *100

Rotacion de inventarios

\entas netas / Costo de inventarios

Rotacién de cuentas por pagar

( Cuentas por pagar / Costo de ventas ) * 100

Costo de publicidad y promocion

Costos de publicidad y promocion de ventas / Ventas netas

Fuerzalaboral

Rotacion del personal

Renuncias / Total de empleados

Nivel de capacitacion

Empleados capacitados / Total de empleados

Nivel académico de los trabajadores

Nivel de estudios / Total de empleados

Asistencia al trabajo

Asistencia / Dias laborables

Cumplimiento de objetivos

| Objetivos alcanzados / Objetivos definidos

Cumplimiento de metas

Metas cualitativas alcanzadas / Objetivos establecidos

Metas cuantitativas alcanzadas / Objetivos establecidos

Cumplimiento de estrategias

| Estrategias implementadas / Total de estrategias

Cumplimiento de politicas

[Politicas cumplidas / Politicas establecidas

Cultura Organizacional

Acciones realizadas para mejorar la cultura organizacional / Acciones propuestas

Areas con mejoras / Total de areas

Personas que participan en las mejoras / Total del personal

Recursos Humanos

Analisis de puestos / Total del personal

Personal reclutado / Personal contratado

Sueldos a nivel directivo / Total de recursos asignados a sueldos

Sueldos de los mandos medios / Total de recursos asignados a sueldos

Sueldos a nivel operativo / Total de recursos asignados a sueldos

Métodos de evaluacién de desempefio / Total de métodos utilizados

Conflictos / Causas

Crisis / Soluciones

Motivacion

Personal que recibe incentivos / Total del personal

Incentivos utilizados / Total de incentivos

Toma de decisiones

Decisiones programadas / Total de decisiones

Decisiones no programadas / Total de decisiones

Decisiones acertadas / Total de decisiones

Realizado por las autoras
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Conclusiones:

Primer capitulo:

El estudio de la parte tedrica fue base principal para la elaboracion de todos los temas
tratados en este proyecto, pues, apoya y argumenta cada paso llevado a cabo con exactitud
y certeza, los autores que han sido claves han sido entre ellos: Alexander Osterwalder y

Yves Pigneur, Baca Urbina, Kotler y Armstrong.

Segundo capitulo:

El analisis PEST, FODA Y 5 fuerzas de Porter fueron de vital importancia para adquirir
informacion valiosa que permitieron desarrollar estrategias basicas dentro de este plan de
negocio para llegar a tener éxito.

Tercer capitulo:

Una vez realizado el andlisis de la demanda y oferta se pudo conocer y tomar en cuenta
todas las necesidades que posee nuestro mercado objetivo, entre las opiniones mas
recalcadas que ellos consideraron estan: el ambiente de la cafeteria debe ser acogedor con
dos areas (una adentro y otra externa); también es importante para ellos el tema del
parqueadero, el precio consideraron no importante si el ambiente y el producto lo valian,
un servicio eficiente, es decir, el tiempo que se demoran en servir y el trato al cliente;
todos estos factores son bastante importantes, pues influyen el rato de decidir el lugar para
pasar un momento agradable esto nos permitié conocer cuales son los factores que es lo

que debemos valorar para poder llegar al cliente.

Cuarto capitulo:

Se logro conocer la ubicacion estratégica mediante la ponderacién de puntos, llegando al
resultado que la interseccién Av. Remigio Crespo y la Av. Solano es la indicada para
establecer la cafeteria pues cuenta con un area de parqueadero y se puede acceder

facilmente.
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El recurso humano déptimo para cumplir con los horarios establecidos en IL Cafetto es
contar con un administrador, 2 supervisores (uno de medio tiempo), 3 operarios (uno de

medio tiempo) y 1 persona de limpieza.

Para la publicidad se utilizaran las redes sociales, pues podemos llegar de manera méas

efectiva al segmento que nos dirigimos con mayor rapidez y a mayor nimero de personas.

Para el precio de los productos se realizd un andlisis de la materia prima necesaria, la
misma que se pudo encontrar dentro de la ciudad de Cuenca y se estudid los costos que
conlleva producir cada producto méas un 45% de ganancia y se compard con la

competencia para conocer si somos competitivos, el resultado fue positivo para IL Cafetto.

En cuanto al aspecto econémico financiero se obtuvo que el valor de la inversion inicial
corresponde a 50.013,95 dolares, valor que sera financiado por los duefios de IL
Cafetto en su totalidad; en un escenario moderado la inversion se recuperara en 24 meses
obteniendo una utilidad para el primer afio de 19.303,04 dolares. En este mismo escenario
se obtiene un VAN de $74.962,81 el mismo que muestra los beneficios del proyecto; por
otro lado la TIR muestra la conveniencia de llevar a cabo el proyecto pues supera por

mucho al costo de capital.

Todos estos factores evidencian que el proyecto es factible, sostenible en el tiempo y

econdmicamente rentable.
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Recomendaciones:

El servicio y los productos de IL Cafetto deben ser percibidos como diferentes dentro del

mercado cuencano. Este aspecto se apoyara en la gestion de marketing.

Realizar un analisis continuo del mercado de modo que se ofrezcan productos que

satisfagan sus necesidades.

Lograr un ambiente agradable pues éste factor es el mas valorado por nuestros potenciales

clientes.

Mantener el nivel de calidad en la materia prima para poder conservar la calidad del
producto; asi, si en determinado momento el precio debe incrementarse, los clientes
relacionaran este incremento al valor que se ofrece.

Hacer cumplir la planificacion estratégica y el manual de operaciones de IL Cafetto.

No descuidar la evaluacion de los procesos mediante la aplicacién de los indicadores de

gestion.

No cambiar los resultados de la ubicacién obtenidos en el trabajo pues sera factor

determinando en el logro de los objetivos.

Aplicar el plan de marketing priorizando las estrategias mas importantes.

Trabajar continuamente en los procesos de recursos humanos ya que en sus manos estara

recrear lo que se ha plasmado en este trabajo.

No descuidar la retroalimentacion proveniente de nuestros clientes internos y externos

para mantener activo el proceso de mejora continua.
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Asegurar el cumplimiento de cada detalle antes de la apertura del local pues se debe tener

en cuenta que la primera impresion que se lleva el cliente es lo mas importante.
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Anexo 1: Fases del canal

Tabla 99 Fases del canal

Tipos de canal
Equipo
o comercial
S
29
8 = Ventasen - -
& a 1. Informacion 2. Evaluacion
internet o o
¢Cémo damos a conocer  ¢Como ayudamos a los
Tiendas los productos y servicios  clientes a evaluar nuestra
propias de nuestra empresa? propuesta de valor?
)
> 14 o
§ Tiendas
=
E de socios

Socio

Mayorista

Fases de canal

3. Compra
¢Como pueden comprar

los clientes nuestros pro-

ductos y servicios?

4, Entrega 5. Posventa
¢Comoentregamosalos  ¢Qué servicio de atencion
clientes nuestra propuesta posventa ofrecemos?

de valor?

Fuente: Alexander Osterwalder y Yves Pigneur (2010, p. 27)

Anexo 2: Mecanismo de fijacion de precios

Tabla 100: Mecanismos de fijacion de precios

Mecanismos de fijacién de precios

Fijo

Los precios predefinidos se basan en variables estiticas

Lista de precios fija

Seguin caracteristicas
del producto

Segun segmento de

mercado

Seqiin volumen

Precios fijos para productos, servicios y otras

propuestas de valor individuales

El precio depende de la cantidad o |a calidad de la

propuesta de valor

El precio depende del tipo y las caracteristicas de un

segmento de mercado

El precio depende de la cantidad adquirida

Dindamico

Los precios cambian en funciéon del mercado

Negociacion — E| precio se negocia entre dos o mas socios y depende

de las habilidades o el poder de negociacion

Gestion de la  El precio depende del inventario y dil momento de la

rentabilidad  compra (suele utilizarse en recursos perecederos, como

habitaciones de hotel o plazas de avién)

Mercadoen  El precio se establece dindmicamente en funcion de la

tiempo real  ofertay la demanda

Subastas  El precio se determina en una licitacion

Fuente: Alexander Osterwalder y Yves Pigneur (2010, p. 33)



Anexo 3: Plantilla de factores del analisis PEST

Tabla 101: Plantilla de factores del andlisis PEST

Factores
Politicos

Asuntos Ecoldgicos / ambientales
legislacion actual en el mercado local
legislacion futura

legislacion internacional

procesos y entidades regulatorias
politicas gubernamentales
periodo gubernamental y cambios
politicas de comercio exterior
financiamiento e iniciativas
grupos de cabildeo y de presion
grupos de presion internacionales

Econdémicos

Social

situacion econémica local

tendencias en la economia local

economia y tendencias en otros paises

asuntos generales de impuestos

impuestos especificos de los productos y servicios
estacionalidad y asuntos climaticos

ciclos de mercado

factores especificos de la industria

rutas del mercado y tendencias de distribucion
motivadores de los clientes/usuarios

intereses y tasas de cambio

tendencias de estilo de vida

demografia

opinion y actitud del consumidor

punto de vista de los medios

cambios de leyes que afecten factores sociales
imagen de la marca, la tecnologia y la empresa



Tecnoldgicos

financiamiento para la investigacion
tecnologias asociadas/dependientes
tecnologias/soluciones sustitutas
madurez de la tecnologia

Fuente: Chapman (2004)

desarrollos tecnologicos competidores

capacidad y madurez de la manufactura

Anexo 4: Guia para en analisis FODA

Tabla 102: Guia para el analisis FODA

Fortalezas

Debilidades

* . Ventajas de la propuesta?

* ;Desventajas de la propuesta?

* ;Capacidades?

« (Brechas en la capacidad?

* ;Ventajas competitivas?

» ;Falta de fuerza competitiva?

* (PUV's (propuesta unica de ventas?

* ;Reputacion, presencia y alcance?

* ;Recursos, activos, gente?

* (Aspectos Financieros?

* ;Experiencia, conocimiento, datos?

* ;Vulnerabilidades propias conocidas?

* ;Reservas financieras, retorno probable?

» ;Escala de tiempo, fechas tope y presiones?

» /Marketing — alcance, distribucion,
awareness?

* (Flujo de caja, drenaje de efectivo?

* ; Aspectos innovadores?

« (Continuidad, robustez de la cadena de
suministro?

* ;Ubicacion geografica?

+ (Efectos sobre las actividades principales,
distraccion?

* /Precio, valor, calidad?

+ ;Confiabilidad de los datos, predictibilidad
del plan?

(Acreditaciones,
certificaciones?

calificaciones,

* /Motivacion, compromiso, liderazgo?

(Procesos, sistemas, TI,

comunicaciones?

* ;Acreditacion, etc.?




* ;Cultural, actitudinal, comportamiento?

« [ Procesos y sistemas, etc.?

» ;Cobertura gerencial, sucesion?

« ;Cobertura gerencial, sucesion?

Oportunidades

Amenazas

* ;Desarrollos del mercado?

» ; Efectos politicos?

* ; Vulnerabilidades de los competidores?

« (Efectos legislativos?

* ; Tendencias de la industria o de estilo de
vida?

» Efectos ambientales?

. (Desarrollos
innovaciones?

tecnologicos e

» ;Desarrollos de TI?

* ;Influencias globales?

* ;Intenciones de los competidores?

« (Nuevos mercados, verticales,

horizontales?

* ;Demanda del mercado?

* ;| Mercados objetivo nicho?

* ;Nuevas tecnologias, servicios, ideas?

* Geografia, exportacion, importacion?

+ ;Contratos y alianzas vitales?

* ;Nuevas propuestas Unicas de venta?

* | Mantener las capacidades internas?

» /Tacticas - sorpresa, grandes contratos,
etc.?

* ; Obstéaculos enfrentados?

» ;Desarrollo de negocios o de productos?

+ ;Debilidades no superables?

* ;Informacion e investigacion?

+ Pérdida de personal clave?

* ;Sociedades, agencias, distribucion?

* ;Respaldo financiero sostenible?

* ; Volumenes, produccion, economias?

« (Economia — local o extranjera?

+ . Influencias estacionales, del clima, o de
la moda?

* [Influencias estacionales, del clima, o de la

moda?

Fuente: Chapman (2004)




Anexo 5: Simbologia del Diagrama de flujo

llustracién 48: Simbologia del Diagrama de flujo

DOCUMENTO

ARCHIVO

ESPERA

INICIO/FIN

OPERACION

DECISION

TRASLADO

CONECTOR
DE PAGINA

CONECTOR

Fuente: Ministerio de salud del Peru



Anexo 6: Lista de precios de la competencia

llustracion 49: Carta de precios de Café Austria
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llustracion 50: Carta de precios de Goza

Froxen con Hivrba i

Froxen con Hierba Buena
Limonada Imperial

lee tea limon / Durazno
Milkshahe

Srueitin J banana / Chocolate / Vainilla
Red bull

Cocteles Sin Licor
Shisho

Frutilla, sandfia y naranja

Marahkiwi

Kiwi y jugo de maracuyd
Mojito
Pina Colada

isa y mastercard




Café

Espresso
Espresso Doble

Panna
Cortado
Macchiatto

Latte
Americano
Americano con leche

Capuchino
Capuchino Grande

Capuchino Doble
Capuchino Vainilla / Caramelo

Mocachino

Chocolate caliente

Ice coffee
Capuchino / Mocachino Frozen

Capuoreo Frozen
Café Amaretto
Irish Coffee
Capu Baileys

Te

Hierba buena / Manzanilla con miel

Té negro / Manzanilla / Manzana con canela

Frutas Tropicales
Té Chai

1

11



Sanduches

e Cheeseburger
C ‘de carne, tomate, lechuga, queso y papas fritas

Lomo fino
Acompanadeo con papas fritas

Polio

Acompanado con papas fritas

= Club
M’M queso, tocino, lechuga, tomate y papas fritas

Vegetariano Panini/Integral
Queso, tomate deshidratado, champinones,
aceitunas y salsa pesto

Sanduche Omelet
Queso
Mixto

Jamon y queso

Pita Pizza

Pita )”(‘.’(":’

12



Postres

Pastel de manzana ..
Pastel de chocolate ..,
Crepe de Chocolate ..
Brownie ..., °
Chcssccahc maracuya

Ensalada de frutas

ate, vainilia, fresa

Pastel de la casa + Café 2.99 12h00 - 18hoo

Queso amarillo / salsa de queso / parmesano

Aceitunas negras / verdes
Aguacate

Champinones
Huevo

Jamén

Tocino

Guacamole

Pan Sanduche
Pan de ajo

Arroz / Pure
Helado

Miel de maple / Abeja
Salchichas coctel
Pollo

Granola

13



Sugeridon: frutia vanita
¢hacolate coca naranjitay
Agua con gas (botella)
Agua sin gas ( botella)
Gaseosa (120z)

Yogur de frutas

Yogur Holandés
feequusito yogur natural _
SCOMPanado con manzanas
nueces y pasas)

Naranja Nevada

(jugo de naranja.

crema especial)

Espuma de Naranja
(naranja con leche, miel
un toque de canela)

JUGOS VARIOS

mora. frutilla, pina, apays, €oco,

rutilla - cereza - mora :::ml :‘q‘m Vm 178
naranja - limén- ;M
fruit punch Granizado pequefo@on
175
Frutillas con crema B e ": zfz
= 1a rid Duraznos con crema = 53:20
Milk Shake s390 Meladoencopasincrema 5335

Cerveza Nacional (vaso)$2.25 _/ffautzas maturaales (e temporiadi)

(Sugendos tomate, naranfilla,marascuys, CAPRY

naranja) $240 CORAL e 420,
Limonada Imperial $2.20  (maracuys y zarzamora)
Leche (vaso) 5095 FRUTIMORA  $330
P AbCrariia $U4S ifrutiita y mora)
econde. HAITI B
Adicionales sal odulce  $0.75  (pina.naranja y mango)
MANHATTAN $350
(pifa, naranje y frambuesal =54
NATURAL -~ - SSEERE b3 0
(zanahoria, naranja y tomate de 4tbol)
ROCK s
imango y naranja)
vesuslo_______ . $3A5
(noranja - pika - banano - fruthia)
ZUMOREAL $335
(naranja, manzana verde y miel)

llustracién 51: Carta de precios de Frutilados

CSrutilados » granizadas

Helado en copa con crema $270

$1.00
$1.00
$1.50
GRS ©
$4.60

$4.75

$3.50 —
OB atidos Y UG, sint dgid; &

$3.25
mango. (frutillas - naranja)

SRatidas con loche p fruta $350
o 30 st o poe e oo

<000, Mango con
vamilla blanca)
PARAISO 9 &S T

(pisa-mora-
durazno manzana-leche)

14



$ 440
Duraznos en conserva con
helado de vainiila, banado en
salsa de frutifla y un togue

de crema chantilly

7 s 475
Toda a frescura de los helados
de vainilla y frutilla, con frutillas
frescas, salsa de frutilla y chantily.

mojada de chocolate $300 surbon $475
Poecion 1ortas varias icarsmelo, Tajaditas de banano fresco c&x
:“-m;“" S0 heado de vanita, bafado con
salsa de manjar y chocolate
M“":"‘ o :l":: derretida con nuecesy chantiy.
Tiranisd y cheesse cake  $ 2.50
7A $450

Helado de café con salsa de
chocolate, deliciosa salsa de
caramelo, nueces y chantilly.

aramele $ 480
Delicada composicion de helado
de nuez y vainilla, con nueces,
caramelo liquido y chantilly.

e p

roplodl $450
Combinacion de frutas picadas,
yogur, helado de vainilla, bafiado
con salsa de frutilla y chantilly.

Galipse $775

Deliciosa combinacion de lomo,
champifiones y tocino ahumado
en salsa provensal.

cheddar y crujiente guamicion de
coloridos pimientos.

Kristyn
Riquisima de
banano, frambuesas, miel de
abejas, helado de vainilla y
chantilly. 3

Nautaly $ 600

Tajaditas de frutillas, banano

fresco helado de vainilla salsade.
frutillay chantily.

catts 88Q acomganedo con / ‘il $ 480
lechuga y tomate Helados de ron pasas y vainilla,
HAMBURGUESAS CLASICAS: $6.75 acompanados con salsa de
larne de rex 0 POl N DaOI fPRA caramelo, chocolate y crema
fostadas porcion $ 070 chantilly.

[T TR

wén 5300 Crwad §475
i P $350° £ elente combinacion de
getariano _______ $ 350 helado de coco y vainilla, pifia
npanadas de pollo $ 220 fresca, rociados con licor de
pas fritas ( poscion ) $ 375 pina colada y chantilly.

s fritas gratinadas. . § 485 Remigio Crespo 4-53 /Telfs: 281111128

15



llustracion 52: Carta de precios de Dulce y Cremoso

Avena Bircher
Frutas con Yogurt

CALIENTES

Té y Agua aromatica

Té de Frutas

Americano

Café con leche

Café Bombom

Capuccino Amor de Angel
Capuccino

Capuccino con crema
Capuccino Light

Capuccino de Vainilla
Capuccino Baileys
Capuccino con Amaretto
Irish Coffee

Caramel Macchiato con Crema
Mocaccino

Mocaccino con Crema
Expreso

Expreso doble

Chocolate de la Abuela
Chocolate con Marshmallows

FRIAS

Ice Coffee con Helado y Crema
Frappe Capuccino o Mocaccino
Frappe Capuccino 0 Mocaccno Oreo
Frappe Caramel Macchiato
Frappe de Frutas

Batido de Frutas con Leche
Mikshake de Oreo, Chocolate o Vainiia
Jugos Naturales

Limonada Imperial

Colas

Fuze Tea

Agua Mineral o Natural
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Frutilia

POSTRES

hes de Durazno
leches de Oreo
Cuatro leches

Tiramisu
de ga

Tiramisu de Oreo
Flan de coco

Volcan de Choco
Manzana y Dulce de Leche




PIES

Limon
Maracuya

Nuez

POSTRES

Duraznoe

reo




EMPANADAS
AL HORNO

ENSALADAS

Ensalada Capresse
|ada de la Casa
ar con Pollo

Ensa
Ensalada Ces

LO TIPICO NUESTRO

Humitas:

83 MeZ

ana de




Wrap con Poljo
Poilio

3 Y vegetatos
a planch,

r . tomase
Himde amole

CALIENTES

Lomo con Tocino-
Deficios

tocino

fechuga

anduche de

N suave
huevo, tomate

huga. queso holandes
la casa

Y salsa oe
fres Jamones:

jamon visk Jamdn espakia

fomate seco y albahaca en pal

s Quesos: e s
Trre uche espectacular de queso J‘e'w::ﬂﬂan » 2
iprctt |andés y tomahtos Secos & OCH

t ros
he ] mos oe Papdas cl
canduches los acompafiamos
OS S&

Hamburg " Papas

PLATOS ESPECIALES

o la P
on ce

Papas Fritas

n Helado

NTA TA

MBIEN POR NUESTRAS TORTAS ENTERAS®




llustracion 53: Carta de precios del Café de la Vaca
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ypeciatidades en cesd

#MuuuyRecomendado \

L : Chgchucars /%) 239 _nn
4 ooy Ohuleta ahurnada 0z 1241
| Chulets ahumada af durazno 136 1388
v = Chulota fresca 929 .33
L v Lomea fino de cerdo a la plancha 1080 1330
Lomo hno de cerdo en salsa de uvillas o 082 1332
| & )pa’md vegelakianal
/ Berenjenas gratinadas e 8,00 978
Huevos a la cazuela vegetarianos 758 925
Sanduche vegetariano 629 767
Vegetales a la plancha 8.00 978
Con magueno y papa al horno
70005 NUESTADS PLATOS -
Vienen acompanados de
- LKA ﬁUAHNIE! N CﬁlIENTE
. una fria y orden de arroz ;
COMD GUARNICIGN CALIENTE COMO GUARNICIGN FRin
PUECES FLEGIR ENTRE PUEDES ELEGIR ENTRE
Soufflé de la casa Ensalada Mixta
Pastel de cebolla Ensalada escarlata
Papas al horno Ensalada Verde







10



llustracion 54: Lista de precios de Melatte
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ACOMPANA Ty 5
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Porcién

$2.00




Anexo 7: Formato de encuesta:

Encuesta de Gustos y preferencias para la implementacion de una cafeteria en la ciudad
de Cuenca.

Buenos dias, ésta encuesta tiene como objetivo conocer los gustos y preferencias de nuestros
potenciales clientes para la apertura de un nuevo modelo de cafeteria en la ciudad de Cuenca,
le agradecemos su colaboracion al llenar esta encuesta pues su opinion es muy importante
para nosotros.

Su género es:

Femenino
Masculino

1. Qué tan seguido visitas una cafeteria? (escoge 1 opcion)

___nunca
___Una vez por semana
___mas de una vez por semana
__entre 1y 3 veces al mes
___mas de 4 veces al mes

2. En donde preferirias que la cafeteria se encuentre ubicada? (escoge 1 opcidn)

__Calle Larga
___Sector parque Calderdn
___ Sector Remigio Crespo
___Otros. Cual?

3. Cuando vas a una cafeteria a queé le das mas importancia? Por favor califica del 1 al
3 en donde 1 es lo mas importante para ti y 3 lo menos importante.

__rapidez en la atencion.
__ precio
__ambiente

4. Cuéanto tiempo permaneces en la cafeteria? (escoge 1 opcion)
__prefiero comprar para llevarlo
___menos de 20 minutos
___de 20 a 30 minutos
___entre 30 minutos y una hora
___mas de una hora

5. Hasta cuanto estarias dispuesto a pagar por un cafe y un acompafiante?
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__ hasta 5 ddlares
___hasta 7 dolares
__mas de 7 dolares

6. Generalmente con qué prefieres acompariar tu bebida de café. (selecciona una opcion)
__lotomo solo
__lo acompario con algo de dulce
___lo acompafio con algo de sal

7. Queé tipos de alimentos ademas del café te gustaria encontrar? ( puedes seleccionar
mas de una opcion)

Bebidas Alimentos
___Jugos naturales __frutas
__Tés ___postres
___Batidos de frutas ___sanduches
__ Milkshakes

8. Te gustaria que haya un area separada para estudio o lectura?

Si

no

9. Que tipo de musica te gustaria escuchar?

___masica clésica
___musica romantica
___musica moderna ( pop)
__rock

10. Te gustaria encontrar juegos de mesa como cartas, ajedrez, uno, domino, jenga?
_si
no

11. Tienes alguna otra sugerencia?

14



Anexo 8: Realizacion de la metodologia Canvas para el modelo de
negocio Fast Service de la cafeteria IL Cafetto.

lustracion 55: Aplicacion de la metodologia Canvas

Realizado por las autoras
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Anexo 9: Cotizaciones de los equipos

llustracién 56: Cotizacion de Supernordicos Corona

lustracién 57: Cotizacion de Coral Hipermercados
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EQUINDECA

lustracién 58: Cotizacion de EQUINDECA

Quote

SOLUCIONES PARA HOTELERIA Y GASTRONOMIA CIA LTDA N0
Project: From:
Carolina Sacoto Equindeca
Juana Idrovo
Mariscal Lamar 24-205 y
Ave. de las Americas
Cuenca, AZ EC010150
+59372825555 (Contact)
Job Reference Number: J1.16.01.09
Item Qty Description Sell Sell Total
lea BLODGETT $13,604.00 $13,604.00
Custom Model No. ZEPHAIRE G
Marca: BLODGETT Modelo: ZEPHAIRE G
Version profunda. Exede lo requerimientos gastronémicos. Acero
inox..
A gas. 2 Velocidades. Motor de potencia de ventilador 1/2 Hp
Puertas de vidrio. Para 5 bandejas de 46 x 66 cm. las mismas que
pueden ser colocadas en 11 posiciones diferentes.
Sistema de inyeccion en vapor. Med. Ext.: 101.6 x 113 x 157.5
Cédigo: 320202
Importaciéon
2 lea VITAMIX $847.05 $847.05
) Vitamix Model No. 1005
:;' (VMO0101D) Vita-Prep® 3 Commercial Food Blender, variable speed, 64
oz. (2.0 liter) high-impact, clear container with wet blade and lid,
‘ accelerator tool, black base, 54 page recipe and technique guide, 3-
peak HP, cULus, NSF, RoHS, CE
Codigo: 341621
Una en stock
3 lea VITAMIX $1,630.99 $1,630.99
N Vitamix Model No. 36019
I' g ‘ (VMO0145) The Quiet One™, on-counter, electronic touch pad controls,
48 oz. (1.4 liter) high-impact clear/stackable Advance container, with
' Advance blade assembly and lid, removable compact cover, (34)
programs, 3-peak HP, cULus, NSF, RoHS, CE (Note: Standard 64 0z./2.0 L
container cannot be used with the compact cover)
Cédigo: 341616
Tres en stock
4 lea WARING $501.54 $501.54
Waring Model No. WDM120
Drink Mixer, counter top, single spindle, 7"W x 11-1/2"D x 21-1/2"H, (3)
speed (16,000, 22,000, 25,000 RPM), momentary pulse switch at
selected speed, automatic start/stop, butterfly & propeller agitators,
replaceable commercial motor, heavy-duty die-cast housing, stainless
steel malt cup included, 1 HP, 120v/60/1-ph, 140 watts, 1.5 amps, NSF,
cETLus
Cédigo: 361631
Initial:
Carolina Sacoto Page 1of 5
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Item Qty

Equindeca

Description Sell

01/19/2016
Sell Total

Dos en stock

5 lea

WARING 5842.34
Custom Model No. SUNKJ-1

De acero cromado. Clpula de plastico.

Peso de embarque - 37 libras

De peso neto - 31 libras

Dimensiones: 0.17 "de alto x 8" de diametro

Caballos de fuerza: 0.1 /4

CODIGO: 361651

Dos en stock

$842.34

6 lea

TORREY $3,401.00
Custom Model No. RS40-UL

Marca: TORREY

Capacidad: 40 pies cubicos

* Construidos totalmente en Acero Inoxidable para mayor higiene y
presentacion.

* Mayor espacio de almacenamiento, acepta charolas de 45 x 65cm.
® Puertas solidas que aislan el calor intenso de tu cocina.

* Cuentan con Control Inteligente de Temperatura que optimizay
reduce tu consumo de energia.

* Puertas con auto cierre y parrillas ajustables.

* Ruedas de uso rudo para facil movilidad.

* Condensador libre de mantenimiento.

CODIGO: 745112

Importacién

$3,401.00

7 lea

leasal

v —%

BTG

LASSELE $4,007.22
Custom Model No. LRB-1471PCG

Stainless steel interior and exterior

Adjustable, Heavy-duty, Anticorrosion shelving

Interior lighting

Digital display thermostat on the exterior

Door locks are standard

Created to endure the everyday stress of the kitchen environment to
protect your long-term investment and guarantee superior food
preservation.

Full Faced triple-pane tempered glass door for safety (inner and outer
panes)

Interior / Exterior Material Stainless Steel

Number of Doors 2

Number of Shelves 6

Capacity (cubic feet) 48

Exterior Dimensions W x D x H (in.) 53.9x 31.0x 82.7

Compressor Size (HP) 3/4

Voltage / Frequency 115V / 60Hz

Amps 11.2 Working Temperature 28 Fto 39 F

Refrigerant R104a Crated Weight (Ibs.) 540

Codigo: 5853201

Dos en stock

$4,007.22

8 lea

Carolina Sacoto

COF $6,318.24

$6,318.24

Initial:
Page 2 of 5

18



Equindeca 01/19/2016

Description Sell Sell Total

Custom Model No. METRO VP L935

MARCA: METRO

Refrigeraci n ventilada. Vidrio curvo templado lluminaci n con | mparas
fluorescentes.

Panel de control electromec nico. Rango de temperatura: -1 /+7 .
Modelo: 935 RV VA. Capacidad: 140 It. Medidas ext.: 94 x 85,2 x 127,4
CODIGO: 617220

Importacion

9 lea

v $1,161.68 $1,161.68
ITV Ice Makers Model No. TR3 INOX

Increasingly, crushed ice is being used more frequently in gastronomy,
for beverage and

cocktail preparation and for food presentation.

The ITV ice crusher needs little space and rapidly transforms ice cubes
into perfectly crushed ice.

With 3 and 5 kg of nominal capacity, the ITV range with the TR3 and
TR5 covers all of the needs of any establishment in the hospitality
sector. Perfect for all types of ice, our ice SUPER STAR is able to adapt
without experiencing any problems.

CAPACITY 3 Kg./Min.

STORAGE BIN 1 Kg.

COOLING UNIT 0,15 kw.

CODIGO: 6566100
2 en stock

10 lea

FAEMA $5,008.26 $5,008.26
Custom Model No. ENOVA A2
Marca: Faema by Cimbali

Maquina automatca de cafe expresso equipada con microprocesador
para una facil programacion de dosifcacon de cafe.
Sistema termico regulable.

2 tubos de vapor de agua.

1 tubo de agua caliente.

Capacidad de la caldera:11 litros

Longitud (mm) 716

Profundidad (mm) 563

Altura (mm) 516

Peso (kg) 66

208-240V 60Hz

Certificacion NSF

Caodigo: 415934

Importacion

n lea

Carolina Sacoto

CIMBALI $7,294.81 $7,294.81
Cimbali USA Model No. M39 DT/3 TE TALL TURBOSTEAM
La Cimbali M39 Dosatron TE TurboSteam Milk4 Espresso Cappuccino
Machine, 3-group, automatic, for tall cups/glasses 5-1/2" max height,
programmable coffee & hot water dosage, 15 liter boiler capacity, hot
water wand, steam wand, TurboSteam Milk4, with Smart Boiler &
Thermodrive technology, USB port, graphic display, silver style body,

Initial:

Page 3 of 5
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Equindeca 01/19/2016

Item Qty Description Sell Sell Total
|

208-240v/60/1-ph, 4200-5500 watts, NSF, UL, cUL listed
(B9310J9BTDDGA)

Codigo: 415955

Una en stock

12 lea WESTBEND $83.76 $83.76

Custom Model No. 58002
Marca: Westbend
Uso doméstico ligero. Hierve una taza de agua

por minuto. Terminada en aluminio brillante.
12 a 42 tazas.

CODIGO: 435901

En stock

13 lea STAR $2,055.30 $2,055.30
Custom Model No. 9D-GR10IT
Marca: Star
Ideal para hamburguesas congeladas, sandwiches, carnes,
etc. Grill alto y bajo de acero. Termostato de 175
a 550 F. Timer digital con timbre de alarma. Area de
plancha de 25 x 25 cm. Dimensiones Ext: 30 x 54 x 75.
Modelo 9D-GR10IT Con superficie de acero liso
CODIGO: 496106

Importacion
14 lea SERVER $857.29 $857.29
A1 11, Server Products Model No. 83790
\"F\__C: Hd SB-3 SERVING BAR COMBQ, thick & particulate product dispenser,
2 insulated stainless steel base comes complete with: (3) stainless steel
‘ pumps and white plastic fountain jars, pumps yield 1-1/4 oz (37 ml)

with collars provided to reduce yield in 1/8 oz (7 ml) increments, cool
with ice or (3) rectangular eutectic ice packs (94141); not included, jars
are 10" (25.4 cm) deep with a 3-1/2 quart (3.3 L) capacity, NSF

Cddigo: 526814

Importacion
15 lea CREMERA $2,964.37 $2,964.37
== .  Custom Model No. PRIMA 2
e | “ 9 Marca: TELME Modelo: PRIMA 2
= = _ . Capacidad: 2 litros

- -~ Voltaje: 230/60/1
DimensionesN 25x41x40 cm
CREMERA PRIMA 2: Equipo funcional, adaptado a las pequefias y
medianas empresas. Conservan a 4 C la crema liquida, la transforman
en crema montada. La tapa transparente permite un facil control de la
cantidad de crema liquida en la cubeta de reserva.
Produce una crema montada con aumento de volumen importante y
estructura firme y estable.
Codigo: 637901

Importacion
16 lea BESTWHIP $69.95 $69.95
Initial:
Carolina Sacoto Page 4 of 5

ASFAQEG
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Equindeca

Description

01/19/2016
Sell Sell Total

Custom Model No. GI QT WHITE
MARCA: BESTWHIP ING.
Aluminio 1 pt.y 2 pt. Utiliza
cilindros a presi n desechables
de N20.

Color blanco. (2pt.)

CODIGO: 647901

3EN STOCK

Merchandise $50,647.80
Tax 12% $6,077.74
Total $56,725.54

Acceptance: Date:

Printed Name:

Project Grand Total: $56,725.54

Initial:
Carolina Sacoto Page50f 5
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Anexo 1: Fases del canal
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Tabla 103 Fases del canal

Tipos de canal

Propio
Directo

Indirecto

Socio

Equipo
comercial
Ventas en

1. Informacion 2, Evaluacién

¢Como damos a conocer  ¢Como ayudamos a los
Tiendas los productos y servicios  clientes a evaluar nuestra
propias de nuestra empresa? propuesta de valor?

internet

Tiendas

de socios

Mayorista

Fases de canal

3. Compra
¢Cdmo pueden comprar

los clientes nuestros pro-

ductos y servicios?

4, Entrega 5, Posventa

¢Como entregamosalos  ¢Qué servicio de atencion
clientes nuestra propuesta  posventa ofrecemos?

de valor?

Fuente: Alexander Osterwalder y Yves Pigneur (2010, p. 27)

Anexo 2: Mecanismo de fijacion de precios

Tabla 104: Mecanismos de fijacion de precios

Mecanismos de fijacién de precios

Fijo

Los precios predefinidos se basan en variables estiticas

Lista de precios fija

Segiin caracteristicas

del producto

Seguin segmento de

mercado

Sequin volumen

Precios fijos para productos, servicios y otras
propuestas de valor individuales

El precio depende de la cantidad o |a calidad de |a

propuesta de valor

El precio depende del tipo y las caracteristicas de un

segmento de mercado

El precio depende de la cantidad adquirida

Dinamico

Los precios cambian en funcion del mercado

Negociacion | precio se negocia entre dos o mas socios y depende

de las habilidades o el poder de negociacién

Gestién dela  El precio depende del inventario y del momento de la

rentabilidad  compra (suele utilizarse en recursos perecederos, como

habitaciones de hotel o plazas de avién)

Mercado en  El precio se establece dinamicamente en funcion de la

tiempo real  ofertay la demanda

Subastas  El precio se determina en una licitacién

Fuente: Alexander Osterwalder y Yves Pigneur (2010, p. 33)
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Anexo 3: Plantilla de factores del analisis PEST

Tabla 105: Plantilla de factores del andlisis PEST

Factores
Politicos

Asuntos Ecoldgicos / ambientales
legislacion actual en el mercado local
legislacion futura

legislacion internacional

procesos y entidades regulatorias
politicas gubernamentales
periodo gubernamental y cambios
politicas de comercio exterior
financiamiento e iniciativas
grupos de cabildeo y de presion
grupos de presion internacionales

Econdémicos

Social

situacion econémica local

tendencias en la economia local

economia y tendencias en otros paises

asuntos generales de impuestos

impuestos especificos de los productos y servicios
estacionalidad y asuntos climaticos

ciclos de mercado

factores especificos de la industria

rutas del mercado y tendencias de distribucion
motivadores de los clientes/usuarios

intereses y tasas de cambio

tendencias de estilo de vida

demografia

opinion y actitud del consumidor

punto de vista de los medios

cambios de leyes que afecten factores sociales
imagen de la marca, la tecnologia y la empresa
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Tecnoldgicos

financiamiento para la investigacion
tecnologias asociadas/dependientes
tecnologias/soluciones sustitutas
madurez de la tecnologia

Fuente: Chapman (2004)

desarrollos tecnologicos competidores

capacidad y madurez de la manufactura

Anexo 4: Guia para en analisis FODA

Tabla 106: Guia para el analisis FODA

Fortalezas

Debilidades

* . Ventajas de la propuesta?

* ;Desventajas de la propuesta?

* ;Capacidades?

« (Brechas en la capacidad?

* ;Ventajas competitivas?

» ;Falta de fuerza competitiva?

* (PUV's (propuesta unica de ventas?

* ;Reputacion, presencia y alcance?

* ;Recursos, activos, gente?

* (Aspectos Financieros?

* ;Experiencia, conocimiento, datos?

* ;Vulnerabilidades propias conocidas?

* ;Reservas financieras, retorno probable?

» ;Escala de tiempo, fechas tope y presiones?

» /Marketing — alcance, distribucion,
awareness?

* (Flujo de caja, drenaje de efectivo?

* ; Aspectos innovadores?

« (Continuidad, robustez de la cadena de
suministro?

* ;Ubicacion geografica?

+ (Efectos sobre las actividades principales,
distraccion?

* /Precio, valor, calidad?

+ ;Confiabilidad de los datos, predictibilidad
del plan?

(Acreditaciones,
certificaciones?

calificaciones,

* /Motivacion, compromiso, liderazgo?

(Procesos, sistemas, TI,

comunicaciones?

* ;Acreditacion, etc.?
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* ;Cultural, actitudinal, comportamiento?

« [ Procesos y sistemas, etc.?

» ;Cobertura gerencial, sucesion?

« ;Cobertura gerencial, sucesion?

Oportunidades

Amenazas

* ;Desarrollos del mercado?

» ; Efectos politicos?

* ; Vulnerabilidades de los competidores?

« (Efectos legislativos?

* ; Tendencias de la industria o de estilo de
vida?

» Efectos ambientales?

. (Desarrollos
innovaciones?

tecnologicos e

» ;Desarrollos de TI?

* ;Influencias globales?

* ;Intenciones de los competidores?

« (Nuevos mercados, verticales,

horizontales?

* ;Demanda del mercado?

* ;| Mercados objetivo nicho?

* ;Nuevas tecnologias, servicios, ideas?

* Geografia, exportacion, importacion?

+ ;Contratos y alianzas vitales?

* ;Nuevas propuestas Unicas de venta?

* | Mantener las capacidades internas?

» /Tacticas - sorpresa, grandes contratos,
etc.?

* ; Obstéaculos enfrentados?

» ;Desarrollo de negocios o de productos?

+ ;Debilidades no superables?

* ;Informacion e investigacion?

+ Pérdida de personal clave?

* ;Sociedades, agencias, distribucion?

* ;Respaldo financiero sostenible?

* ; Volumenes, produccion, economias?

« (Economia — local o extranjera?

+ . Influencias estacionales, del clima, o de
la moda?

* [Influencias estacionales, del clima, o de la

moda?

Fuente: Chapman (2004)
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Anexo 5: Simbologia del Diagrama de flujo

llustracién 59: Simbologia del Diagrama de flujo

DOCUMENTO

ARCHIVO

ESPERA

INICIO/FIN

OPERACION

DECISION

TRASLADO

CONECTOR
DE PAGINA

CONECTOR

Fuente: Ministerio de salud del Peru
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Anexo 6: Lista de precios de la competencia

llustracién 60: Carta de precios de Café Austria

»'ﬁkg’

ﬂg‘~
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llustracion 61: Carta de precios de Goza

Froxen con Hivrba i

Froxen con Hierba Buena
Limonada Imperial

lee tea limon / Durazno
Milkshahe

Srueitin J banana / Chocolate / Vainilla
Red bull

Cocteles Sin Licor
Shisho

Frutilla, sandfia y naranja

Marahkiwi

Kiwi y jugo de maracuyd
Mojito
Pina Colada

isa y mastercard




Café

Espresso
Espresso Doble

Panna
Cortado
Macchiatto

Latte
Americano
Americano con leche

Capuchino
Capuchino Grande

Capuchino Doble
Capuchino Vainilla / Caramelo

Mocachino

Chocolate caliente

Ice coffee
Capuchino / Mocachino Frozen

Capuoreo Frozen
Café Amaretto
Irish Coffee
Capu Baileys

Te

Hierba buena / Manzanilla con miel

Té negro / Manzanilla / Manzana con canela

Frutas Tropicales
Té Chai

1
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Sanduches

e Cheeseburger
C ‘de carne, tomate, lechuga, queso y papas fritas

Lomo fino
Acompanadeo con papas fritas

Polio

Acompanado con papas fritas

= Club
M’M queso, tocino, lechuga, tomate y papas fritas

Vegetariano Panini/Integral
Queso, tomate deshidratado, champinones,
aceitunas y salsa pesto

Sanduche Omelet
Queso
Mixto

Jamon y queso

Pita Pizza

Pita )”(‘.’(":’
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Postres

Pastel de manzana ..
Pastel de chocolate ..,
Crepe de Chocolate ..
Brownie ..., °
Chcssccahc maracuya

Ensalada de frutas

ate, vainilia, fresa

Pastel de la casa + Café 2.99 12h00 - 18hoo

Queso amarillo / salsa de queso / parmesano

Aceitunas negras / verdes
Aguacate

Champinones
Huevo

Jamén

Tocino

Guacamole

Pan Sanduche
Pan de ajo

Arroz / Pure
Helado

Miel de maple / Abeja
Salchichas coctel
Pollo

Granola
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Sugeridon: frutia vanita
¢hacolate coca naranjitay
Agua con gas (botella)
Agua sin gas ( botella)
Gaseosa (120z)

Yogur de frutas

Yogur Holandés
feequusito yogur natural _
SCOMPanado con manzanas
nueces y pasas)

Naranja Nevada

(jugo de naranja.

crema especial)

Espuma de Naranja
(naranja con leche, miel
un toque de canela)

JUGOS VARIOS

mora. frutilla, pina, apays, €oco,

rutilla - cereza - mora :::ml :‘q‘m Vm 178
naranja - limén- ;M
fruit punch Granizado pequefo@on
175
Frutillas con crema B e ": zfz
= 1a rid Duraznos con crema = 53:20
Milk Shake s390 Meladoencopasincrema 5335

Cerveza Nacional (vaso)$2.25 _/ffautzas maturaales (e temporiadi)

(Sugendos tomate, naranfilla,marascuys, CAPRY

naranja) $240 CORAL e 420,
Limonada Imperial $2.20  (maracuys y zarzamora)
Leche (vaso) 5095 FRUTIMORA  $330
P AbCrariia $U4S ifrutiita y mora)
econde. HAITI B
Adicionales sal odulce  $0.75  (pina.naranja y mango)
MANHATTAN $350
(pifa, naranje y frambuesal =54
NATURAL -~ - SSEERE b3 0
(zanahoria, naranja y tomate de 4tbol)
ROCK s
imango y naranja)
vesuslo_______ . $3A5
(noranja - pika - banano - fruthia)
ZUMOREAL $335
(naranja, manzana verde y miel)

llustracién 62: Carta de precios de Frutilados

CSrutilados » granizadas

Helado en copa con crema $270

$1.00
$1.00
$1.50
GRS ©
$4.60

$4.75

$3.50 —
OB atidos Y UG, sint dgid; &

$3.25
mango. (frutillas - naranja)

SRatidas con loche p fruta $350
o 30 st o poe e oo

<000, Mango con
vamilla blanca)
PARAISO 9 &S T

(pisa-mora-
durazno manzana-leche)
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$ 440
Duraznos en conserva con
helado de vainiila, banado en
salsa de frutifla y un togue

de crema chantilly

7 s 475
Toda a frescura de los helados
de vainilla y frutilla, con frutillas
frescas, salsa de frutilla y chantily.

mojada de chocolate $300 surbon $475
Poecion 1ortas varias icarsmelo, Tajaditas de banano fresco c&x
:“-m;“" S0 heado de vanita, bafado con
salsa de manjar y chocolate
M“":"‘ o :l":: derretida con nuecesy chantiy.
Tiranisd y cheesse cake  $ 2.50
7A $450

Helado de café con salsa de
chocolate, deliciosa salsa de
caramelo, nueces y chantilly.

aramele $ 480
Delicada composicion de helado
de nuez y vainilla, con nueces,
caramelo liquido y chantilly.

e p

roplodl $450
Combinacion de frutas picadas,
yogur, helado de vainilla, bafiado
con salsa de frutilla y chantilly.

Galipse $775

Deliciosa combinacion de lomo,
champifiones y tocino ahumado
en salsa provensal.

cheddar y crujiente guamicion de
coloridos pimientos.

Kristyn
Riquisima de
banano, frambuesas, miel de
abejas, helado de vainilla y
chantilly. 3

Nautaly $ 600

Tajaditas de frutillas, banano

fresco helado de vainilla salsade.
frutillay chantily.

catts 88Q acomganedo con / ‘il $ 480
lechuga y tomate Helados de ron pasas y vainilla,
HAMBURGUESAS CLASICAS: $6.75 acompanados con salsa de
larne de rex 0 POl N DaOI fPRA caramelo, chocolate y crema
fostadas porcion $ 070 chantilly.

[T TR

wén 5300 Crwad §475
i P $350° £ elente combinacion de
getariano _______ $ 350 helado de coco y vainilla, pifia
npanadas de pollo $ 220 fresca, rociados con licor de
pas fritas ( poscion ) $ 375 pina colada y chantilly.

s fritas gratinadas. . § 485 Remigio Crespo 4-53 /Telfs: 281111128
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llustracion 63: Carta de precios de Dulce y Cremoso

Avena Bircher
Frutas con Yogurt

CALIENTES

Té y Agua aromatica

Té de Frutas

Americano

Café con leche

Café Bombom

Capuccino Amor de Angel
Capuccino

Capuccino con crema
Capuccino Light

Capuccino de Vainilla
Capuccino Baileys
Capuccino con Amaretto
Irish Coffee

Caramel Macchiato con Crema
Mocaccino

Mocaccino con Crema
Expreso

Expreso doble

Chocolate de la Abuela
Chocolate con Marshmallows

FRIAS

Ice Coffee con Helado y Crema
Frappe Capuccino o Mocaccino
Frappe Capuccino 0 Mocaccno Oreo
Frappe Caramel Macchiato
Frappe de Frutas

Batido de Frutas con Leche
Mikshake de Oreo, Chocolate o Vainiia
Jugos Naturales

Limonada Imperial

Colas

Fuze Tea

Agua Mineral o Natural
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F'uhl!a

de Leche

Maracuya

Nuez

POSTRES

Tr eches de Durazno
Tres leches de Oreo
Cuatro leches

Tiramisa

Tirami

Flan de

Volcan de Chocolate
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PIES

Limon

Maracuya

Tir

Flan de
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EMPANADAS
AL HORNO

Ensalada Capresse
\ada de la Casa
ar con Pollo

Ensa
Ensalada Ces

LO TIPICO NUESTRO

Humitas:
Una ge 83 mez

Torta de choclo
Ur ad y para

ana de m
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Y G
ALIENTES

Lomo con Tocino:
Dets Nduche de Lomo firx

i de res
focino, huew mate, &

huga. queso b

JAamMOon vish Jamon espakia
sO0 holandés y fomate seco en pan 1o

presse: :
o0 mozareia, tomate seco y albahaca en pan

Tres Quesos: L
= 3 za-
sanduche & pectacular de qQueso heddar J:y::cu.:
. gueso holandés y tomahtos Secos en pan oCAICT
Queso

tas chaps

sanduches los acompafiamos de pape

WJOS Nuestro

N

Hamburguesas con Papas

PLATOS ESPECIALES

a Ia Plane
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llustracién 64: Carta de precios del Café de la Vaca

agos N atusales

Maracays Nar

anj
oy
Frutill Arazy Tamarinds

it g AR
ugos ooy

Sombina nugs|
e S,
Batidos ey Gy

352
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CLlebidas < (Galientes

Chocolate Caterste

Chocolate
Com pan » bercos

clf.mbch.lhbhv-mhml
Capuching

Mocachino

Mocachino Feliz
G-n‘mlnmkwdnm-ohc-hm

nnfo-sdomm_‘-lmuar
IMbwthmu]

Te ingles

e con loche
hdcfrulndclacua
/ Ilomha!adclmtu

Aguas aromaticas [raturales de In huerta)

2 BEEBES &

FEEE555E

SREE S

& REBRRR B

EEpEkEEE
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#MuvuyRecomendado \

r > Cospeciatidades en cedo e . e \
1" aNp
JARS | Chugchocars 19~ 1238 (Y]] ‘
N P Chudeta ahurnada 0z 1241
| Chulots ahumada ol durazno 136 1388
v -= Chuleta fresca 929 133
L W Lomo fino de cerdo a la plancha 1080 1330
Lomo fino de cerdo en salsa de uvillas (o 1082 1332
| Cpeiones vegelatianas
/ Berenjenas gratinadas o 8.00 978
Huevos a la cazuela vegelarianos 758 925
Sanduche vegetariano 629 767
Vegetales a Ia plancha 8.00 976
Con maqueno y papa al horno
. TO00S NUESTADS P ATOS
vienen acompanados de
- UNA ﬁUAHNIC! N EﬁllENTE
una Iria Y orden de arroz ‘_.
COMO GUARNICION CALIENTE COMD GUARNICIGN Fain
PUEDES FLEGIR ENTRE : PUEDES ELEGIR ENTRE
Soufflé de la casa Ensalada Mixta
Pastel de cebolla Ensalada escarlata
Papas al horno Ensalada Verde
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llustracién 65: Lista de precios de Melatte

eS) DL
0COLA 5
—) 3 L]
o ’,‘ 0 D
Q) 0 U
an 60
QY
<
: ATE \\
[ LHN = 9
s | e\ »— 4 Qf < % SW\Q

Chal :
i FRAUTAS |

Ee=19)|
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[\ltU‘ -
TTE UE.'.T CON Fangs 1 SAuDUEH $0.50

TU ELECCION pog

$2.50 ctVS.

l]AN[NI EL\PHESE 0TROS
e EfiEumE QUicHE

HHNAS DE DU

POSTRES Y DULCES

PIDELD
CALIENTE!

Porcién Esters

$2.00 $14.99
e s
| ; $2.50 $18.99

$2.00

Porcion

Porcién - 0s i
: F”R e D
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Anexo 7: Formato de encuesta:

Encuesta de Gustos y preferencias para la implementacion de una cafeteria en la
ciudad de Cuenca.

Buenos dias, ésta encuesta tiene como objetivo conocer los gustos y preferencias de
nuestros potenciales clientes para la apertura de un nuevo modelo de cafeteria en la ciudad
de Cuenca, le agradecemos su colaboracion al llenar esta encuesta pues su opinién es muy
importante para nosotros.

Su género es:

Femenino
Masculino

12. Qué tan seguido visitas una cafeteria? (escoge 1 opcion)

__nunca
___unavez por semana
__mas de una vez por semana
__entre 1y 3 veces al mes
___mas de 4 veces al mes

13. En donde preferirias que la cafeteria se encuentre ubicada? (escoge 1 opcion)

__Calle Larga
__Sector parque Calderon
___Sector Remigio Crespo
___Otros. Cual?

14. Cuando vas a una cafeteria a qué le das mas importancia? Por favor califica del 1
al 3 en donde 1 es lo mas importante para ti y 3 lo menos importante.

___rapidez en la atencion.
__ precio
___ambiente

15. Cuénto tiempo permaneces en la cafeteria? (escoge 1 opcion)
__prefiero comprar para llevarlo
___menos de 20 minutos
___de 20 a 30 minutos
___entre 30 minutos y una hora
___mas de una hora

16. Hasta cuanto estarias dispuesto a pagar por un café y un acompafiante?

50



__ hasta 5 ddlares
__hasta 7 délares
___mas de 7 dolares

17. Generalmente con qué prefieres acompafar tu bebida de café. (selecciona una

opcion)

__lotomo solo

__lo acompario con algo de dulce
___lo acompafio con algo de sal

18. Qué tipos de alimentos ademas del café te gustaria encontrar? ( puedes seleccionar

mas de una opcion)

Bebidas Alimentos
__Jugos naturales __frutas
__Tés ___postres
___Batidos de frutas __sanduches
__Milkshakes

19. Te gustaria que haya un éarea separada para estudio o lectura?

Si
no

20. Que tipo de masica te gustaria escuchar?

___musica clasica
___mausica romantica
___musica moderna ( pop)
___rock

21. Te gustaria encontrar juegos de mesa como cartas, ajedrez, uno, domino, jenga?

__si
no

22. Tienes alguna otra sugerencia?

o1



Anexo 8: Realizacion de la metodologia Canvas para el modelo de
negocio Fast Service de la cafeteria IL Cafetto.

lustracion 66: Aplicacion de la metodologia Canvas

Realizado por las autoras
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Anexo 9: Cotizaciones de los equipos

llustracién 67: Cotizacion de Supernordicos Corona
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llustracién 68: Cotizacion de Coral Hipermercados
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IFEQUINDECA

lustracion 69: Cotizacion de EQUINDECA

Quote

SOLUCIONES PARA HOTELERIA Y GASTRONOMIA ClA LTDA QU5
Project: From:
Carolina Sacoto Equindeca
Juana Idrovo
Mariscal Lamar 24-205y
Ave. de las Americas
Cuenca, AZ EC010150
+59372825555 (Contact)
Job Reference Number: J1.16.01.09
Item Qty Description Sell Sell Total
lea BLODGETT $13,604.00 $13,604.00
Custom Model No. ZEPHAIRE G
Marca: BLODGETT Modelo: ZEPHAIRE G
Versién profunda. Exede lo requerimientos gastronémicos. Acero
inox..
A gas. 2 Velocidades. Motor de potencia de ventilador 1/2 Hp
Puertas de vidrio. Para 5 bandejas de 46 x 66 cm. las mismas que
pueden ser colocadas en 11 posiciones diferentes.
Sistema de inyeccion en vapor. Med. Ext.: 101.6 x 113 x 157.5
Codigo: 320202
Importacién
2 lea VITAMIX $847.05 $847.05
- Vitamix Model No. 1005
'r;‘ (VMO0101D) Vita-Prep® 3 Commercial Food Blender, variable speed, 64
0z. (2.0 liter) high-impact, clear container with wet blade and lid,
‘ accelerator tool, black base, 54 page recipe and technique guide, 3-
peak HP, cULus, NSF, RoHS, CE
Cddigo: 341621
Una en stock
3 lea VITAMIX $1,630.99 $1,630.99
- Vitamix Model No. 36019
I' g ‘ (VMO0145) The Quiet One™, on-counter, electronic touch pad controls,
48 oz. (1.4 liter) high-impact clear/stackable Advance container, with
‘ Advance blade assembly and lid, removable compact cover, (34)
programs, 3-peak HP, cULus, NSF, RoHS, CE (Note: Standard 64 0z./2.0 L
container cannot be used with the compact cover)
Cédigo: 341616
Tres en stock
4 lea WARING $501.54 $501.54
Waring Model No. WDM120
Drink Mixer, counter top, single spindle, 7"W x 11-1/2"D x 21-1/2"H, (3)
speed (16,000, 22,000, 25,000 RPM), momentary pulse switch at
selected speed, automatic start/stop, butterfly & propeller agitators,
replaceable commercial motor, heavy-duty die-cast housing, stainless
steel malt cup included, 1 HP, 120v/60/1-ph, 140 watts, 1.5 amps, NSF,
cETLus
Cédigo: 361631
Initial:
Carolina Sacoto Page 1of 5
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ltem Qty

Equindeca

Description Sell

Dos en stock

01/15/2016
Sell Total

5 lea

WARING $842.34
Custom Model No. SUNKJ-1

De acero cromado. Clpula de plastico.

Peso de embarque - 37 libras

De peso neto - 31 libras

Dimensiones: 0.17 "de alto x 8" de diametro

Caballos de fuerza: 0.1/ 4

CODIGO: 361651

Dos en stock

$842.34

6 lea

TORREY $3,401.00
Custom Model No. RS40-UL

Marca: TORREY

Capacidad: 40 pies cubicos

* Construidos totalmente en Acero Inoxidable para mayor higiene y
presentacion.

* Mayor espacio de almacenamiento, acepta charolas de 45 x 65cm.
* Puertas sdlidas que aislan el calor intenso de tu cocina.

* Cuentan con Control Inteligente de Temperatura que optimiza y
reduce tu consumo de energia.

* Puertas con auto cierre y parrillas ajustables.

* Ruedas de uso rudo para facil movilidad.

* Condensador libre de mantenimiento.

CODIGO: 745112

Importacién

$3,401.00

7 lea

Ly

LASSELE $4,007.22
Custom Model No. LRB-1471PCG

Stainless steel interior and exterior

Adjustable, Heavy-duty, Anticorrosion shelving

Interior lighting

Digital display thermostat on the exterior

Door locks are standard

Created to endure the everyday stress of the kitchen environment to
protect your long-term investment and guarantee superior food
preservation.

Full Faced triple-pane tempered glass door for safety (inner and outer
panes)

Interior / Exterior Material Stainless Steel

Number of Doors 2

Number of Shelves 6

Capacity (cubic feet) 48

Exterior Dimensions Wx D x H (in.) 53.9x 31.0x 82.7

Compressor Size (HP) 3/4

Voltage / Frequency 115V / 60Hz

Amps 11.2 Working Temperature 28 Fto 39 F

Refrigerant R104a Crated Weight (Ibs.) 540

Codigo: 5853201

Dos en stock

$4,007.22

8 lea

Carolina Sacoto

COF $6,318.24

$6,318.24

Initial:
Page 2 of 5
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Equindeca
Description Sell

Custom Model No. METRO VP L935

MARCA: METRO

Refrigeraci n ventilada. Vidrio curvo templado lluminaci n con | mparas
fluorescentes.

Panel de control electromec nico. Rango de temperatura: -1 /+7 .
Modelo: 935 RV VA, Capacidad: 140 It. Medidas ext.: 94 x 85,2 x 127,4
CODIGO: 617220

Importacién

01/19/2016
Sell Total

9 lea

Imv $1,161.68
ITV Ice Makers Model No. TR3 INOX

Increasingly, crushed ice is being used more frequently in gastronomy,
for beverage and

cocktail preparation and for food presentation.

The ITV ice crusher needs little space and rapidly transforms ice cubes
into perfectly crushed ice.

With 3 and 5 kg of nominal capacity, the ITV range with the TR3 and
TR5 covers all of the needs of any establishment in the hospitality
sector. Perfect for all types of ice, our ice SUPER STAR is able to adapt
without experiencing any problems.

CAPACITY 3 Kg./Min.

STORAGE BIN 1 Kg.

COOLING UNIT 0,15 kW.

CODIGO: 6566100
2 en stock

$1,161.68

10 lea

FAEMA $5,008.26

Custom Model No. ENOVA A2
Marca: Faema by Cimbali

Maquina automatca de cafe expresso equipada con microprocesador
para una facil programacion de dosifcacon de cafe.
Sistema termico regulable.

2 tubos de vapor de agua.

1 tubo de agua caliente.

Capacidad de la caldera:11 litros

Longitud (mm) 716

Profundidad (mm) 563

Altura (mm) 516

Peso (kg) 66

208-240V 60Hz

Certificacion NSF

Codigo: 415934

Importacion

$5,008.26

1 lea

Carolina Sacoto

CIMBALI $7,294.81
Cimbali USA Model No. M39 DT/3 TE TALL TURBOSTEAM

La Cimbali M39 Dosatron TE TurboSteam Milk4 Espresso Cappuccino

Machine, 3-group, automatic, for tall cups/glasses 5-1/2" max height,
programmable coffee & hot water dosage, 15 liter boiler capacity, hot

water wand, steam wand, TurboSteam Milk4, with Smart Boiler &

Thermodrive technology, USB port, graphic display, silver style body,

$7,294.81

Initial:
Page 3 of 5
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Equindeca 01/19/2016

Item Qty Description Sell Sell Total
e

208-240v/60/1-ph, 4200-5500 watts, NSF, UL, cUL listed
(B9310J9BTDDGA)

Codigo: 415955

Una en stock

12 1ea WESTBEND $83.76 $83.76
Custom Model No. 58002
Marca: Westbend
Uso doméstico ligero. Hierve una taza de agua
por minuto. Terminada en aluminio brillante.
12 a 42 tazas.
CODIGO: 435901
En stock

13 lea STAR $2,055.30 $2,055.30
Custom Model No. 9D-GR10IT
Marca: Star
Ideal para hamburguesas congeladas, sandwiches, carnes,
etc. Grill alto y bajo de acero. Termostato de 175
a 550 F. Timer digital con timbre de alarma. Area de
plancha de 25 x 25 cm. Dimensiones Ext: 30 x 54 x 75.
Modelo 9D-GR10IT Con superficie de acero liso
CODIGO: 496106

Importacion
14 lea SERVER $857.29 $857.29
1 v Server Products Model No. 83790
J?:Glo-ji : SB-3 SERVING BAR COMBQO, thick & particulate product dispenser,
3 insulated stainless steel base comes complete with: (3) stainless steel
‘ pumps and white plastic fountain jars, pumps yield 1-1/4 oz (37 ml)

with collars provided to reduce yield in 1/8 oz (7 ml) increments, cool
with ice or (3) rectangular eutectic ice packs (94141); not included, jars
are 10" (25.4 cm) deep with a 3-1/2 quart (3.3 L) capacity, NSF

Codigo: 526814

Importacion
15 lea CREMERA $2,964.37 $2,964.37
== . Custom Model No. PRIMA 2
EXY “ 9 Marca: TELME Modelo: PRIMA 2
= & _  _ Capacidad: 2 litros

- -~ Voltaje: 230/60/1
DimensionesN 25x41x40 cm
CREMERA PRIMA 2: Equipo funcional, adaptado a las pequefias y
medianas empresas. Conservan a 4 C la crema liquida, la transforman
en crema montada. La tapa transparente permite un facil control de la
cantidad de crema liquida en la cubeta de reserva.
Produce una crema montada con aumento de volumen importante y
estructura firme y estable.
Codigo: 637901

Importacion
16 lea BESTWHIP $69.95 $69.95
Initial:
Carolina Sacoto Page 4 of 5

ASFAQEG
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Equindeca

Description

01/19/2016
Sell Sell Total

Custom Model No. GI QT WHITE
MARCA: BESTWHIP ING.
Aluminio 1 pt.y 2 pt. Utiliza
cilindros a presi n desechables
de N20.

Color blanco. (2pt.)

CODIGO: 647901

3EN STOCK

Merchandise $50,647.80
Tax 12% $6,077.74
Total $56,725.54

Acceptance: Date:

Printed Name:

Project Grand Total: $56,725.54

Initial:
Carolina Sacoto Page 5of 5
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Doctora Jenny Rios Coello, Secretaria de la Facultad de Ciencias de la
Administracion de la Universidad del Azuay,

CERTIFICA:

Que, el Consejo de Facultad en sesidon del 22 de diciembre de 2015, conocit la
peticion del(a)(os)(as) estudiante(s) SACOTO ROMO MARIA CAROLINA Y
SIGUENZA ORTIZ DANIELA KATERINE con cédigo(s) 63283 y 63616
respectivamente registrado(s)(as) en la Unidad de Titulacién Especial, quien(es)
denuncia(n) su trabajo de titulacion denominado: “PLAN DE NEGOCIO PARA
LA CAFETERIA IL CAFFETO CON UN DISENO EMPRESARIAL FAST
SERVICE APLICANDO UNA ESTRATEGIA DE ESTANDARIZACION”y
presentado como requisito previo a la obtencion del titulo de Ingenieras
Comerciales .-El Consejo de Facultad acoge el informe de la Junta Académica
y aprueba la denuncia. Designa como Director(a) al(a) Ing. Maria Elena Castro
Rivera y como miembro del Tribunal Examinador al(a) Ing. Fabian Carvallo
Coellar. De acuerdo al cronograma de la Unidad de Titulacion, el(a)(as)(os)
peticionario(s)(a)(as) para desarrollar y presentar su trabajo de titulacion tiene(n)
un plazo hasta el 15 de abril de 2016, debiendo realizar dos sustentaciones
parciales del trabajo en las semanas del 18 al 22 de enero y del 14 al 18 de
marzo de 2016 en su orden.

Cuenca, 23 de diciembre de 2015

Dra. Jenny Rios Coello

rcr.-




CONVOCATORIA

Por disposicion de la Junta Académica de Administracién de Empresas, se convoca a los
Miembros del Tribunal Examinador, a la sustentacion del Protocolo del Trabajo de
Titulacion: “Modelo de plan de Negocios para Franquicia de una cafeteria”, presentado
por el(a)(os) estudiante(s) SACOTO ROMO MARIA CAROLINA Y SIGUENZA ORTIZ
DANIELA KATERINE, con cédigo 63283 y 63616 respectivamente, previa a la obtencién
del grado de Ingeniero(s)(a)(as) Comercial(es), para el Miércoles, 09 de diciembre de

2015, a las 21:30.

Cuenca, 30 de ngviem bre de 2015

1

!

Dra. JennyRios Co,é—ilo
Secretaria de la Facultad

Ing. Maria Elena Castro Rivera

Ing. Fabian Carvallo Coellar
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12. Protocolo/Acta de’ sustentacxon

UNIVERSIDAD DEL
AZUAY

ACTA : : :
SUSTENTACION DE PROTOCOLO/DENUNCIA DEL TRABAJO DE TITULACION

1.1 Nombre del estudiante: SACOTO ROMO MARIA CAROLINA Y SIGUENZA
ORTIZ DANIELA KATERINE
Codigo: 63283 y 63616 respectivamente
1.2 Director sugerido: Ing. Maria Elena Castro Rivera
1.3 Codirector (opcional):
1.4 Tribunal: Ing. Fabidn Carvallo Coellar
1.5 Titulo propuesto: “Modelo de plan de Negocios para Franquicia de.una cofeteria” -
1.6 Resolucidn: : :

1.6.1 Aceptado sin modn‘ncacnones

1.6.2 Aceptado con lassnguaentesmod:ﬂcacaones - C@mbm Q“pi'td\)
- &nd CGapiolo @8«8@( Do P D d H@,Kd\m o“e Se(uc@&

- kg mLﬂdo\oSm ey enh muefnf;\acm de (c)sﬂﬂb

a \05 (LOPOS, tales. - O pm”?o- 4-4 ol Eoalsa don &Drm;co—~?:mm<:‘-.e
féd( on PUD Y a4 Galiaasn e Testes
1.6.3 Respo sabld de dar seguimiento a las modificaciones: d
1.6.4 No aceptado B
e Justificacién:

Tribu nal

Srta. Maria C Sacoto Romo  Srta. Dameia K Stguenza Ortiz Dra. Jenny Rios Coello
Secretaria de Facultad

Fecha de sustentacidn: Miércoles, 09 de diciembre de 2015, a las 21:30.
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12. Protocolo/Rubrica

RUBRICA PARA LA EVALUACION DEL PROTOCOLO DE TRABAJO DE TITULACION

1.1 Nombre del estudiante: SACOTO ROMO MARIA CAROLINA Y SIGUENZA ORTIZ DANIELA
KATERINE
Cddigo 63283 y 63616 respectivamente

1.2 Director sugerido: Ing. Maria Elena Castro Rivera

1.3 Codirector (opcional):
1.4 Titulo propuesto: Modelo de plan de Negocios para Franquicia de una cafeteria

1.5 Revisores (tribunal): Ing. Fabian Carvallo Coellar
1.6 Recomendaciones generales de la revisidn:

Cumple Cumple No Observaciones
totalmente | parcialmente | cumple {(*)

Linea de investigacién

1. ¢El contenido se enmarca en la linea ’
de investigacion seleccionada? e

Titulo Propuesto

2. ¢Es'informativo? o

3. éEsconciso? "

Estado del arte

4, ¢ldentifica claramente el contexto )
histdrico, cientifico, globaly I
regional del tema del trabajo?

5. éDescribe la teoria en la que se o
enmarca el trabajo

6. éDescribe los trabajos relacionados -
mas relevantes?

7. ¢Utiliza citas bibliograficas? I

Problemédtica y/o pregunta de

investigacién ‘

8. ¢Presenta una descripcion precisay

v

clara?

9. ¢Tiene relevancia profesionaly P
social? L

Hipotesis {opcional)

10.éSe expresa de forma clara? &

11.¢é Es factible de verificacion? L

Objetivo general

12.éConcuerda con el problema e
formulado?

13.¢Se encuentra redactado en tiempo 1
verbal infinitivo?
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14.éConcuerdan con el objetivo

general? v
15.¢Son comprobables cualitativa o L
cuantitativamente? “
Metodologia
16.¢Se encuentran disponibles los o

datos y materiales mencionados?

17.éLas actividades se presentan e
sigulendo una secuencia légica?

18.¢Las actividades permitirdn la
consecucion de los objetivos o
especificos planteados?

19.éLos datos, materiales y actividades .
mencionadas son adecuados para v
resolver el problema formulado?

Resultados esperados

20.éSon relevantes para resolver o
contribuir con el problema
formulado?

21.éCoricuerdan con los objetivos
especificos?

22.éSe detalla la forma de
presentacion de los resultados?

23.¢Los resultados esperados son
consecuencia, en todos los casos,
de las actividades mencionadas?

Supuestos y riesgos

24.¢Se mencionan los supuestos y
riesgos mas relevantes?

25.¢Es conveniente llevar a cabo el {/
trabajo dado los supuestos y riesgos
mencionados?

Presupuesto

26.¢El presupuesto es razonable?

NS

27.éSe consideran los rubros mas
relevantes?

Cronograma

\

28.élos plazos para las actividades son
realistas?

Referencias

29.¢Se siguen las recomendaciones de
normas internacionales para citar?

N

Expresion escrita

30.¢éla redaccién es clara y facilmente
comprensible?

N

31.¢El texto se encuentra libre de faltas
ortogréficas?
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{*) Breve justificacién, explicacién o recomendacion.
e Opcional cuando cumple totalmente,
e Obligatorio cuando cumple parcialmente y NO cumple.




Cuenca, 10 de diciembre de 2015

Master
XAVIER ORTEGA VASQUEZ
DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION

Su despacho.

De mi consideracién:

Luego de la presentacién formal ante el tribunal designado para la sustentacién del
protocolo de trabajo de titulacién presentado por las Sefioritas Daniela Katerine Sigiienza
Ortiz y Maria Carolina Sacoto Romo con cédigo 63616 y 63283 respectivamente sobre el
tema “Plan de Negocio para la Cafeteria /] Cafetto con un disefio empresarial Fast Service

aplicando una estrategia de estandarizacién”, se ha procedido a la aprobacién con cambios

en lo que respecta a:

e En el capitulo 1 estd agregado como punto adicional el tema de Marketing de

Servicios.
~e En la metodologia esté incluido los grupos focales a la investigacion de campo.
e Enel punto 4.4 agregada la palabra financiera.

e Se encuentra agregada dentro de la Evaluacidn Econdmica-Financiera el Analisis de

Riesgos.

He procedido a revisar dichos cambios sugeridos y puedo certificar que el disefio se encuentra

listo para aprobarse definitivamente de acuerdo a lo establecido por el tribunal asignado.

Por lo expuesto agradezco su gentil atencidn a la presente.

Atentamente,-.

#

I
SRRV P

Ing. Ma. ElgnaCasiro Rivera, M.B.A,
/ TUTORA
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Ingeniero
Xavier Ortega

Cuenca, 4 de diciembre del 2015

Decano de la Facultad de Ciencias de la Administracién

Universidad del Azuay
Ciudad

De mi consideracion:

Por medio de la presente, le informo que las Srtas. Marfa Carolina Sacoto Romo y Daniela

Katerine Sigitenza Ortiz presentaron un disefio de trabajo de titulacién con el tema: “Plan

de negocio para la cafeteria /L Cafetto con un disefio empresarial Fast Service aplicando

una estrategia de estandarizacion.”, disefio que estructuramos y revisamos conjuntamente,
bl

por lo que me permito sugerir que este sea considerado para su sustentacion.

Ademas, le solicito considerarme para dirigir este trabajo de titulacién.

Saludos cordiales

Atentamente,

7

i RN R ’
Hoadidads
e PIAL SN A ]
),\A‘( A L ‘

P
Ing/Maria Elena Castro
Docente
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1.9 Titulo propuesto:




2.1 Motivacion de la investigacion:

................................................................... e T e e bt b e e g ey e ra g e e A ek ay e bbb e da e o e $ YOG YN RN E VK A ke ke e A n Ny ae s

Desarrollar una idea de negocio permite entre otras cosas obtener beneficios partiendo de

..........................................................................................................................................................................................................................

""""""""""""" detacreatividad, ejecttar nievas maneras de crecer y aportar dl desarrollo §o¢ioeconomics

"""""""""""" sentimiento~derealizacidn “personal “satisfaciendo el gusto por-los negocios: Comio 1o
"""""""""""" men'c.iona“la‘revista'"Enﬁepreneur'(20'1’4‘)"31‘gunoS"d'e"losm'otivos'fun‘damentales'del"fracaSO"
---------------------- de-una-empresa-son:-la-falta-de-unplan-de negocios; querer-empezar-por-un-negocio-que-
----------------------- requiera una-gran-inversién; no-situar-al-cliente-en-primer-lugar y-la-falta-de-compromisos;-
----------------------- son-todos-estos-aspectos-que-requieren-ser-tomados-en-euenta;-situacidén-por-1a-que-se-ha-
---------------------- considerado necesario-realizar-un-trabajo-investigativo-que-permita-obtener-un-documento-

...................... con--toda-la.-informacién. necesaria.-para--evaluar..la-idea--de -negocio--que--se--quiere-

....................... A b 01 13 121 6 22 N Lo E OO e OSSR

....................... El estilo.de. vida.dentro. de. un.mundo. globalizado..y..competitivo..en. la.actualidad. ha.



A T g PO g g TP g S g DU O L T T N S U ST PPN

24 Resunren:
----------- En-Cuenca-el-estilo-tradicional-de-una-cafeterfa-implica-un-modelo-de-negocio-que-toma--
~e-fHEMPOS- EXCESIVOS -al -momento--de--brindar-este-servieio. - El-presente-trabajo-pretende----

‘‘‘‘‘‘‘‘‘ desarrollar-un-nuevo modelo-de-negocio-llamade-Fast- Service; con-el-que-se-realizara-tuna




.......................................................................................................................................................................................................................................

0y se réConoce como un sitio de reunidn que brinda un ambiénté dgradable en ¢l cual se

T L T T T T LTt R I oL T LT T T e T R T L r L O U U S T OR U RURUET O S

...............................................................................................................

----------------------- organizacidn-crea;-entrega;y-eaptura-valor--(p.14);-la-metodologia-de-estos-autores-

~-sugiere--nueve-bloques.-para--su--realizacidn; -conocidos -como:-segmento--de--mercado;-
....................... productos..o-.servicios..con..valor..agregado,..canales .de..comunicacién,.relaciones.-de--la.
empresa.con.los.consumidores,.fuentes. de. ingresos, . recursos,. actividades..y..sociedades.

claves, finalmente.la estructura de. costos..Con.todos.1os.elementos mencionados. Wikstrém.

....................... et.al..(2010)..afirma.que.se.puede. instituir. la.creacion. de. valor total .en. todas._las. partes
....................... implicadas, (citado por Palacios & Duque, 20010 e
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Segin Baca Urbina (2010) Un plan de negocio estd conformado por distintas etapas en

....................................................................................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................................................................

""""" finalmente; un anélisis y-administracion del riesgo; anticipando situaciones que podrian emn
Fo— al gfm' momento-Hevar a"la"qui'ebra"el"negoci-o: ...............................................................................................................................

~los-trabajos-a realizar; la-secuencia; los materiales y herramientas-de seguridad-a-usar-ern
""""""" los mismos; facilitando ta‘mejora continua para fograr niveles de competitividad-mundiat >

........... @23)

---------- Se ha-considerado-muy-importante-también-incluir-indicadores-de-gestién;-los-mismos-que

---------- como-lo-menciona-Garzén -(2014)-constituyen-una-herramienta-fundamental- que-permite -

A & £ eY S L]

........... N OO B Il




.............................................................................................................

.........................................................................................................................................................................................................................................

..2'.RealizarIapropuestadelmodelo.denegocioFas.z,Service ...................................................................

w3 - Blahoraruna propuesta de plan-de negocio-con-el modelo Fast Service incluyendo-

....................... Z'QMetodgl{)gia:
..................... La.elaboracion. del.-plan-de.-negocio--estard. enfocada-en-establecer- las- caracteristicas-del-

negocio.para que.este.sea.rentable.ademds.de.determinar.la.conveniencia.de la.inversién.a.

realizar.. Para.este.efecto.se.partird.de.la.idea. de.negocio. desarrollando..el..esquema..de.

modelo.de . negocio. Fast Service,.se.incluird un.analisis.de. mercado, técnico. y.econdmico,.
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consultas a expertos, entrevistas, grupos focales y asesoramiento técnico para el analisis de

"""""" ¢ lisaran técricas de analisis bibliografico para retroalimentar 16§ migtodos de analisis

........... Cuantitativcs.eneiérea.ﬁnanciera:,..~.....

.,...2.'.1.[}.Alcanees.y,.pesu]tadgs..espepadgs; .................................................................................................................................

naturaleza..de.los.productos.a.ofrecer. para.que..este..sea. rentable,..se. pretende  también

_.mostrar la conveniencia de implementar el modelo de negocio. a.partir.del diagnédstico.de la..........

i 16n_actual del sector e investigacion del mercado, ademés de un. an




interpretacion correspondiente y la informacion cualitativa mas relevante correspondiente a”

Cadaarea plan Tcadase estandarzara mediante pI‘O i OtlpOS ................................................................................

2-:142--~Presu-pu‘es~t0: ......................................................................................................................................................................................
Bubra............] Qenomainacian.............! Casto.en.ddlares........... Detalle......ccvomonncrinnnn, JUSTHFICACIAN . cceo v
Se empleard para realizar el trabajo de
................................................................................................... Correspotidientes 8 los | imanera pratica’y visual inedianye ]
1{Computadora $500,00 |seis meses de uso herramientas Microsoft.
""""""""""" Zmter At (ETAPA) ™" S 150,00 | IntEr et por $eis mieses | Fuente dé investigacion y comunicaasn
Para la movilazacidn a los diferentes lugares
S S TR G deT e ]
Correspondientes alos | propuesto. Aseromienta técnico y
.................. gimsisporte e 0 s ke bisduada de biBTioersfs it rmacien
Incluye material de
................................................................................................... SEOVG  EOpIaE dal e
trabajo de titulacién que
................... st s e sireanes | Bav bresantacisn del starar
Empleamos para la realizar llamadas a los
R e e P S e
5{Teléfono mavil 578,00 |seis meses. expertos en el tema tratado.
""""""""""""""""""""""""""""" o Correspondientes a los  |{Energia que se consume al momento de
6|Energia 540,00 |seis meses. ) cargar los equipos de computo.
Esféros, hojas, Se ocuparan para el desarrollo delos 1
7] Utiles de oficina $40,00 |cuadernas diferentes documentos y para el definitivo. |
8|Imprevistos
TOTAL AR R -




2.14 Esquema tentativo:
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4.5 Evaluacién econdmica — financiera
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Ing. Marfa Elena Castro Rivera
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Directora de tesis





