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RESUMEN

En la actualidad, la presion por parte de los directivos de las empresas es significativa
teniendo en cuenta la evolucion de los procesos y métodos que permiten direccionar el
cumplimiento de objetivos. Dentro de estos procesos que las empresas pueden tomar, esté la
planeacion estratégica, vital para visualizar detalladamente la manera mas eficiente de
materializar estos objetivos dentro de la empresa, considerando factores internos y externos,
tales como: las preferencias de los consumidores, el clima organizacional, el modelo de
negocio, el nicho de mercado y los avances en los procesos de produccion que permitan tener
mayores influencias en el mismo. Segun lo anterior, el presente trabajo busca proponer un
proyecto de planeacion estratégica al restaurante CAFE VALLUNO enfocado hacia los
consumidores, identificando algunas falencias y posibles aspectos por mejorar para CAFE
VALLUNO, teniendo en consideracion que el restaurante no contaba con un proyecto de
planeacion estratégica adecuada.

Palabras claves: planeacion estratégica, preferencias del consumidor, servicio al cliente,

objetivos.

ABSTRACT

Nowadays, the pressure from company managers is significant, taking into account
the evolution of processes and methods that allow direct fulfillment of objectives. Within
these processes that companies can undertake, there is strategic planning, which is vital to
thoroughly envisioning the most efficient way to achieve these objectives within the
company, considering internal and external factors, such as; consumer preferences,
organizational climate, business model, market niche and advancements in production
processes that enable greater influence in it. As indicated by the foregoing, this work aims to

propose a strategic planning project for CAFE VALLUNO, focused on consumers,



identifying some shortcomings and possible areas for improvement for CAFE VALLUNO,
taking into account that the restaurant did not have an adequate strategic planning project.

Key words: Strategic planning, Consumer preferences, Customer service, Objectives.
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INTRODUCCION

En un mundo tan globalizado como el actual, una empresa debe tener claras sus metas
y objetivos a largo plazo para poder acoplarse al mercado y no perder el rumbo en el camino.
Por esto, la planeacion estratégica toma un papel fundamental en la formacion y desarrollo de
cualquier compaiiia, ya que hace de guia para alcanzar estas metas y objetivos mediante las
estrategias y acciones necesarias para cumplirlas. Ademas, la planeacion estratégica es un
proceso clave en la gestion de la empresa, ya que les permite establecer una direccién clara y
coherente, y hacer que todos los miembros que la componen estén trabajando juntos para

cumplir los objetivos comunes de la compafiia.

MOTIVACION Y JUSTIFICACION

Dentro de lo investigado sobre el proyecto, el hecho de entender la metodologia de los
proyectos estratégicos, que incluyen aspectos en materia tedrica como la elaboracion de la
Matriz DOFA y el concepto de ventaja competitiva, son aspectos que llevamos como
motivacion para el desarrollo del estudio. Lo anterior, conlleva a la importancia de tener una
perspectiva mas amplia a la hora de evaluar proyectos dentro de la empresa postulada, que

para este caso, es CAFE VALLUNO.

OBJETIVO GENERAL

El objetivo general de esta investigacion es establecer un modelo de planeacion
estratégica que permita al restaurante “Café Valluno” crecer en el mercado, conociendo el
contexto interno y externo de la empresa, junto con demas variables o aspectos a considerar,

brindando el conocimiento preventivo para enfrentar estos aspectos.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

MARCO TEORICO DE LA PLANEACION ESTRATEGICA

Investigar todos los componentes que permiten desarrollar una planeacion estratégica,
descritos en el marco teorico.
e Determinar las respectivas conclusiones que deja como resultado la matriz DOFA

para el restaurante “Café Valluno”.

e Proponer métodos estratégicos que atraigan mayor proporcion de clientes al
restaurante teniendo en cuenta su enfoque en el mercado de la alta cocina con técnicas
modernas y de vanguardia.

e Analizar la manera en que el establecimiento pueda cumplir con su mision propuesta
para el presente afio, teniendo en cuenta los elementos necesarios para la planeacion

estratégica y sus recursos financieros.

MARCO TEORICO DE LA PLANEACION ESTRATEGICA

MISION

Es considerado como el motivo y destino de la existencia de una organizacion,

estableciendo lo que se quiere cumplir a un futuro. Thompson (2006) afirma que:

"Lo que una compaiiia trata de hacer en la actualidad por sus clientes a menudo se
califica como la mision de la compafia. Una exposicion de la misma a menudo es (til
para ponderar el negocio en el cual se encuentra la compafiia y las necesidades de los

clientes a quienes trata de servir" [pagina 4].
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La mision, segun Rivera y Bustamante (1991) puede dividirse en cuatro partes
interrelacionadas: el proposito, donde se conoce el porqué de la existencia de una
organizacion; la estrategia, donde se consideran la naturaleza del negocio, su posicién
competitiva respecto a otras compafiias y las fuentes de ventaja competitiva; los patrones de
comportamiento donde se establecen las normas y reglas del procedimiento de la empresa;
por ultimo, los valores considerados como los principios morales que subyacen tras los

patrones de conducta y que son transmitidos por los directores de la empresa.

"En Café Valluno, nos comprometemos a celebrar y preservar la rica tradicion
gastronomica del Valle del Cauca, ofreciendo a nuestros comensales el auténtico
sabor del chicharron, reconocido como el mejor de la ciudad. A través de técnicas
innovadoras y procesos cuidadosamente elaborados, buscamos brindar experiencias

culinarias Unicas, respaldadas por un servicio de la mas alta calidad."

VISION

Es considerada como la exposicién de la direccidn de la empresa, donde se enfoca en
lo que desean alcanzar a largo plazo, teniendo en cuenta aspectos como la tecnologia, las

tendencias cambiantes del consumidor y los competidores en el mercado.

PLANEACION ESTRATEGICA

La planeacidn estratégica se entiende como el proceso en el cual una empresa
materializa y cumple con los objetivos establecidos, basandose en un posible conocimiento

adquirido en el futuro, brindando la posibilidad de permitir tomar decisiones en el presente.

Ahora bien, antes de realizar una planeacion estratégica, la empresa debe de

cuestionarse: ¢Como se encuentra? ;Cual es su desempefio con los clientes y frente a los
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competidores? En caso de no tomar unas decisiones que busquen cambiar algo, ,Cémo se
encontrara la empresa dentro de unos afios? ;Qué decisiones se deberian de tomar, teniendo

en cuenta los posibles riesgos?

Este concepto busca maximizar los resultados y minimizar las deficiencias,
beneficiando a la empresa debido a que mediante este proceso se pueden reconocer las

condiciones del mercado cambiante, analisis del entorno interno y externo (Sapiro, 2017).

Durante este proyecto se trabajara bajo el marco del modelo de planeacion estratégica,
el cual todas las empresas deberian tener, ya que les ayuda a definir el camino a seguir para

conseguir los objetivos generales que se ha propuesto en el largo plazo.

Para realizar efectivamente este proceso, se hizo necesario el seguimiento de estos

pasos:

Analizar la situacion actual de la empresa. Se diagnostica el presente de la
empresa, su entorno organizacional externo e interno. Por medio de la matriz DOFA se puede
hacer un buen analisis de la situacion de la empresa presentando fortalezas y debilidades en el
entorno organizacional interno, y las oportunidades y amenazas en el externo. A parte,
también se dictaminé la conveniencia de revisar otros aspectos ambientales externos como
los competidores y proveedores.

Definir la vision y mision de la empresa. Definir la vision a futuro que tiene la
organizacion, donde plantea posicionarse y qué valores planea adoptar.

Establecimiento de objetivos y disefio de las estrategias. Determinar los objetivos,
para asi poder ver con claridad los pasos a seguir para lograr dar alcance a la vision

previamente establecida de la empresa.
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Derogacion de responsabilidades. De acuerdo a las estrategias disefiadas
anteriormente, la compafiia debera distribuir el capital humano de la manera mas eficiente
posible para ejecutarlas y lograr cada objetivo.

Revision. En donde se verifique la ejecucion correcta de todos los pasos planteados y
dirigir la planeacién estratégica hacia el éxito. Se recomienda hacer una revision
trimestralmente, para que se pueda disefiar el punto donde la empresa quiera llegar,

ayudandonos de esa forma a mantener nuestra presencia en el mercado.

Mision y vision:

La Mision y la visidn son elementos fundamentales para el desarrollo de una
estrategia organizacional eficiente. La mision responde a las preguntas de ¢Qué hacemos?,
¢Quiénes somos? y ¢por qué estamos aqui?, a través de las cuales se declara la razén de ser
de la empresa ante clientes, proveedores, y accionistas. La vision esta intrinsecamente ligada
a la mision, ya que determina a donde quiere llegar la compafiia al lograr su misién, es el
rumbo que debe seguir la compafiia para orientar todas y cada una de las decisiones

estratégicas.

Ahora bien, para lograr disefiar la mision y la visién de una empresa teniendo en

cuenta la informacion anterior, se deberan seguir los siguientes procesos:

1. Laempresa debe ponerse en el punto de vista del cliente, donde pueda
identificar los motivos por los cuales los clientes elegiran sus productos y el
motivo por el cual sea preferido sobre los demas.

2. Considerar lo que la empresa puede ofrecer al cliente en términos de valor

agregado, sin caer en el error de hacer un juicio de valor pretencioso.
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3. Considerar lo que la empresa hace por sus empleados, con el principal
objetivo de motivar a los empleados debido a los beneficios corporativos y de
calidad que esto trae.

4. Considerar lo que la empresa puede ofrecer a sus propietarios, teniendo en
cuenta las acciones de los administradores que buscan mejorar la valorizacion
de la empresa.

5. Por ultimo, se debe de concretar el mensaje lo mayor posible, en donde la

declaracion esta principalmente dirigida al cliente.

Otras consideraciones que la empresa debe de tener en cuenta es evitar el uso de
palabras de jerga comercial o de moda, sintetizando lo maximo posible para evitar el rechazo

del publico.

Como se identifica una buena misién:

Para crear una buena mision se debe tener claro el mercado objetivo del producto que
se va a vender, posteriormente a la hora de elaborar la mision se debe lograr un equilibrio
entre el realismo y el optimismo exacerbado para pensar en grande pero no utopicamente.
Siempre en la construccion de una mision se debe pensar a largo plazo, ya que se busca un
objetivo en el futuro, y no se desea que quede desactualizada prontamente. También es
importante involucrar a la némina de trabajadores en la construccion de la mision, para que se

sientan escuchados y parte activa de la organizacion.
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Ventaja Competitiva

Este concepto de ventaja competitiva ha sido tocado por distintos autores durante la
segunda mitad del siglo XX, por ejemplo, desde la dptica de Michael Porter (S/F) se define
como “cualquier cosa que una empresa haga mejor que sus competidores”, es el elemento que
hace Unica a una compariia por sobre su competencia, creando su reputacion a ojos del

publico.

Segun Arbelo y Pérez (2001: 6) “cuando le permite a una empresa concebir o

implantar una estrategia que mejore su eficiencia y eficacia” y argumentan:

Reputacion corporativa...

En general, la reputacion manda sefiales positivas al mercado sobre los productos,
empleados y estrategias de la empresa, lo que posibilita la comparacién con otras
empresas competidoras. De esta forma, una reputacién positiva permite afiadir valor a
la empresa en al menos una de las siguientes formas (Deephouse: 2000): (a)
posibilitando unos menores costos; (b) permitiendo incrementar el precio, y (c)

generando barreras a la competencia.

Por lo tanto, seglin Jay Barney (1991), “si una empresa no tiene ninguna ventaja
competitiva estd destinada a no competir de manera eficiente y a nunca sobresalir”. Por su
lado, David Aker también dio una definicion similar a la de Porter sobre lo que es la ventaja
competitiva, “aquella caracteristica o atributo que hace que una empresa destaque en su

mercado y le permita ofrecer valor superior a sus clientes”.

Todas las definiciones convergen en que la Ventaja competitiva es fundamental para

cualquier empresa, ademas de un factor esencial para el crecimiento y desarrollo de la misma,
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el cual la hace tener ese toque de distincion que la diferencia de las demas empresas
competidoras en el mercado, creando una reputacion positiva mediante el desarrollo de un

producto Unico.

MODELOS DE PLANEACION ESTRATEGICA

Mapa estratégico

Es una representacion gréafica de la estrategia organizacional de una compafiia, este
describe el proceso de creacion de valor mediante relaciones causa-efecto entre los objetivos
basados en las perspectivas del Balanced scorecard: financiera, cliente, procesos internos, y

aprendizaje y crecimiento.

A continuacion, se muestra en grafico donde resume los pasos a seguir para

desarrollar el modelo de mapa estratégico:

3 Aumentar
FINANCIERA e —— las R e SAG
Lilidades
Mejorar el
Mejorar el
Customer
CLIENTES Co::iu'r:::m Joumey del
T Cliente
PROCE Mejorar los Mejorar la ) Aumentar
|NTDEE“.|S(1055 Productos / Gerencia de A;ﬂ:::;anres = Integracion
Servicios Proyectos a Vertical
Aumentar
APRENDIZAJEY [ (00T Rt e[ Aumentar Optimizar
CRECIMIENTO de 18D Humano Capacitacidn Tecnologia

Figura 1: Modelo de Mapa Estratégico.
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Cuadro de mando integral

Es una estructura la cudl integra diferentes indicadores derivados de la estrategia.
Tiene y consta de indicadores financieros presentes y futuros, clientes, procesos y
perspectivas de aprendizaje y crecimiento, estos derivan de una traduccion rigurosa de la

estrategia de la organizacion. A continuacion, se presentara un grafico que ilustra los aspectos

importantes dentro del modelo de planeacion:

Clientes

 Satisfaccion
* Retencion
¢ Cuota de mercado

Finanzas

¢ Rendimiento sobre las
mnversiones

¢ Valor affadido

Procesos
Internos

Formacion y
Crecimiento

* Calidad

* Tiempos de respuesta

* Coste

* Introduccion nuevos
productos

* Satisfaccion de los
empleados

* Disponibilidad de los
Sistemas de
Informacion

Figura 2: Modelo Cuadro de Mando Integral.

Andlisis Pestel

Permite establecer una lista de datos de influencia que benefician o perjudican a la
empresa considerando las estrategias planteadas por los encargados dentro de la corporacion.
Dentro de este modelo se incluyen aspectos politicos, como la situacion gubernamental del
pais, aspectos econdmicos, aspectos sociales, de tecnologia, de medio ambiente y legal

(Johnson, G; Scholes, K; Whittington, R, 2008).



Political
® Government support for national carriers

® Security controls
# Restrictions on migration

Social

® Rise in travel by elderly
e Student international study exchanges

Environmental

# Noise pollution controls
e Energy consumption controls
e Land for growing airports

Economic

o National growth rates
e Fuel prices

Technological

e Fuel-efficient engines and airframes
e Security check technologies
e Teleconferencing for business

Legal

® Restrictions on mergers
o Preferential airport rights for some
carriers

Figura 3: Gréafico Analisis Modelo Pestel.

Con el objetivo de evaluar los anteriores factores externos que alteran el ambiente
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corporativo, los tomadores de decisiones podran identificar las oportunidades y las amenazas

a las que la empresa, en este caso, CAFE VALLUNO, se vera enfrentada ante el cambiante

mercado.

Matriz DOFA

Considerado como un analisis para realizar una evaluacion sobre las fortalezas y
debilidades que enfrenta la empresa a la hora de realizar un proyecto operativo. Esta

herramienta de estudio consiste en detectar los factores fuertes y débiles que buscan

diagnosticar la situacion financiera 'y comercial de la empresa bajo estudio, en este caso, para

CAFE VALLUNO.
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4 N

.
Fortalezas: Oportunidades:

Son los atributos o destrezas que nos ayudaran & lograr Saon las condiciones extemnas relacionadas con la com
los objetivos, desde la preparacion profesional hasta petitividad, necesarias para alcanzar €l objetivo. En la
cualidades y talentos mayoria de los cases se requiere de una inversion, dado

que eslas dependen muchas veces de curses de capa-
citacion, talleres, libros o, incluse, asistir a un psicdlogo
que mesore nuestra competitividad emocional

FODA

ape
Debilidades: Amenazas:
Corresponden a los factores internos perjudiciales que Son obstaculos extemas que amenazan la supervivencia del
obstaculizan la ejecucion de nuestro objetive. Por ello proyecto, emprendimiento o la solucion de algun preblema.
es imprescindible saber reconocerlas. Al hacerlo, Cambio de gobiemos, nuevos competidores, etc,

podrernos elsborar las estrategias para afrontarlas
Muchas de estas debilidades comesponden a bloquecs
creativos y emocionales que se pueden contrarrestar
con téenicas de creatividad

Ne /

Figura 4: Matriz DOFA.

De la matriz anterior, se deben de resaltar los siguientes aspectos:

Fortalezas. Busca identificar todos los elementos que juegan a favor de la empresa,
permitiendo establecer la misidn, la vision y los objetivos precisos.

Debilidades. Busca identificar factores negativos con respecto a otras organizaciones, en
donde se incluyen los recursos que faltan, junto con las actividades sin desarrollar debido a la
falta de planeacion.

Oportunidades. Buscar factores o hechos que pueden ser aprovechados por la empresa,
incluyendo posibles proyectos o mercados a los cuales se podria llegar.

Amenazas. Busca incluir todos los aspectos que ponen en riesgo la situacion financiera
de la empresa, donde se deben de incluir los potenciales competidores nuevos o existentes,

que generen un cambio en la demanda.



20

Ahora bien, el analisis DOFA es importante para la planeacién de proyectos dentro de la
empresa debido a que permite diagnosticar la situacion de la empresa, por areas o desde una

perspectiva general, para poder hacer una mejor gestion empresarial.

Analisis de las cinco fuerzas de Porter

Es un modelo holistico que busca analizar la rentabilidad de la empresa, conocido
como el “Modelo de competitividad Ampliada de Porter”, enfocandose desde los factores
externos segun el sector al que pertenezca (Polis, G; Hernandez, J. Angel, 2011). Este modelo
permite situar la empresa dentro del conjunto de competidores que se encuentran en el mismo
mercado, donde se postulan las siguientes cinco fuerzas que delimitan precios y los
requerimientos de inversion que explican las proyecciones a largo plazo. A continuacion, se

mencionan las fuerzas:

Amenaza por la entrada de nuevos competidores. Teniendo en cuenta que el
rendimiento del capital debe ser superior al costo, la llegada de nuevos competidores traduce
una disminucion en la rentabilidad del sector por leyes de oferta-demanda.

Amenazas de productos sustitutos. En donde la llegada de productos considerados
como sustitutos a ojos de la demanda puedan generar un fuerte impacto en la demanda del
mercado debido a precios de venta mas bajos a los de las empresas ya establecidas mediante
la creacion de competencia directa.

Poder de negociacién de los proveedores. Haciendo referencia a la capacidad de
negociacion de los proveedores en cuanto a la posibilidad de alterar a sus clientes 0 empresas
que demandan materia prima, ya que, por leyes de oferta-demanda, al disminuir el nimero de
proveedores, éstos adquiriran mayor poder de negociacion.

Poder de negociacidén de clientes. Se refiere a la capacidad de negociacion de los

consumidores
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Rivalidad entre competidores existentes. Considerado como el elemento de mayor
relevancia del analisis, representa la fuerza con la que las empresas emprenden sus acciones
para poder fortalecer su posicionamiento en terminos de competitividad en el mercado. Se
puede competir en precios, publicidad, innovacion o calidad de producto. Aqui, la rivalidad

entre las empresas afecta a la rentabilidad del mercado.

Potential Entrants I

Threat of new
entrants

<¢mmmm Buyers l

Bargaining power of
Buyers

Bargaining power
of suppliers

) Industry
Suppliers H Competitors

Rivalry among
Existing firms

Threat of
substitute products

or services
Substitutes I

Figura 5: Graéfico de las cinco fuerzas de Porter.

Gracias a este modelo se tendran en cuenta posibles escenarios externos a la empresa
que terminan por definir, no solo la situacion y el posicionamiento de la empresa en el sector,
sino también la situacion de los consumidores y proveedores del mercado, basandose en la

idea del incremento de la competitividad, generando una menor rentabilidad en los negocios.

Estrategia Blue Ocean.

Esta estrategia de planificacion es desarrollada por el profesor W. Chan Kim en la
década de los 90, la cual se basa en la exploracion y explotacion de mercados de competencia
inexistente. A continuacion, se presenta un grafico donde se comparan dos conceptos

propuestos por el autor mencionado haciendo referencia a la explicacion de este modelo:
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Figura 6: Imagen estrategia del Océano Azul.

La estrategia Blue Ocean plantea que una compafia deberia escapar del mercado
competitivo mediante un conjunto de planteamientos y un proceso de transformacion. Lo
primero que se tiene que hacer segun la estrategia es eliminar todos los factores que no sean
importantes para el consumidor, ya que asi se ahorrara en costos y se simplificaran procesos;
posteriormente se deberan reducir los elementos que representen poco valor para el

consumidor y para la empresa para que se gestionen en segundo plano.

Una vez gestionados los problemas que hacen que la empresa compita en un mercado
saturado, se procede a mejorar los productos que tienen valor para el consumidor por encima
del promedio de la competencia, para asi generar valor agregado a estos productos a través de
la innovacidn. Por Gltimo, la estrategia dicta que se debe mantener un dominio completo del
mercado mediante la busqueda y el anélisis de oportunidades, por lo que se hace necesario

detectar problemas o necesidades sobre los que se pueda innovar.
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Estrategia Defensiva.

Se refiere a un conjunto de planes en donde los tomadores de decisiones de una
empresa pueden tomar medidas para proteger su demanda ante las posibles amenazas de los
mercados cambiantes, buscando mejorar lo que actualmente posee, incluyendo medidas como
la diversificacion de productos, la inversion en seguridad, la reduccion de costos y la gestion

de la reputacion.

Mediante la evaluacion de medidas de precaucion, la empresa puede construir una
reputacién sélida a ojos de sus consumidores para poder proteger sus activos y mitigar la

posible publicidad negativa por parte de sus competidores.

Dentro de la estrategia, se pueden encontrar tanto ventajas como desventajas, las

cuales se mencionan a continuacion:

Ventajas:

- Minimizar el riesgo del impacto que se pueda ocasionar.
- Protege la posicién actual de la empresa en el mercado.
- Permite a la empresa concentrarse en mejorar la eficiencia operativa y reducir costos.

- Puede ayudar a mantener una ventaja competitiva a largo plazo.

Desventajas:

- Puede limitar la capacidad de la empresa para crecer y expandirse.

- Puede ser un desafio mantener una posicién defensiva a largo plazo.

- Puede perder oportunidades para expandirse o explorar nuevas areas comerciales.
- Puede que no sea la mejor opcidn para todas las empresas, especialmente para

aquellas que buscan crecer y explorar nuevas oportunidades de negocio.
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Modelo de Cadena de valor

Es un enfoque de planeacion estratégica que sirve para analizar los procesos internos
de una organizacién y dividirlos en actividades primarias y actividades de apoyo. Este
modelo fue desarrollado por Michael Porter en la década de 1980 y es ampliamente utilizado

por las empresas para mejorar su eficiencia y rentabilidad.

Las actividades primarias son aquellas que estan directamente relacionadas con la

produccidn, venta y distribucion de productos o servicios, y se dividen en cinco categorias:

Logistica de entrada. Incluye actividades como la recepcion y el almacenamiento de

materias primas, la gestion de inventarios y el control de calidad de los suministros.

Operaciones. Incluye todas las actividades relacionadas con la transformacion de las

materias primas en productos finales, como la produccién, el ensamblaje y el embalaje.

Logistica de salida: Incluye actividades como la gestion de pedidos, el

almacenamiento y la distribucion de los productos terminados y la gestion de inventarios.

Marketing y ventas: Incluye actividades como la investigacion de mercado, la

publicidad y la promocidn, la gestion de ventas y la atencion al cliente.

Servicio postventa. Incluye actividades como el soporte técnico, la reparacién y el

mantenimiento de los productos, y la gestion de garantias.

Ahora bien, las actividades de apoyo son aquellas que brindan soporte a las

actividades primarias y se dividen en cuatro categorias:

Infraestructura. Incluye actividades como la planificacién estratégica, la gestion de

recursos humanos y la gestion financiera.
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Gestion de recursos humanos. Incluye actividades como la contratacion, la

capacitacion y el desarrollo de los empleados, y la gestion de la cultura organizacional.

Desarrollo tecnologico. Incluye actividades como la investigacion y el desarrollo de
nuevos productos, la mejora de los procesos de produccion y la implementacion de

tecnologia.

Adaquisiciones. Incluye actividades como la adquisicidon de materias primas y la

seleccién de proveedores.

Al analizar cada una de estas actividades, una organizacion puede identificar areas de
mejora y oportunidades de eficiencia y rentabilidad. El modelo de cadena de valor también
puede ayudar a la organizacion a comprender mejor su posicion competitiva en la industria y

desarrollar una estrategia que aproveche sus fortalezas y mitiguen sus debilidades.

Cadena de Valor

f Infraestructura

Actividades Gestion de RRHH
Secundarias

S

Actividades Logistica Operaciones Logistica Marketing Servicio
Primarias Entrante Saliente y Ventas

Figura 7: Tabla Cadena de Valor.

Modelo de Baxter

Dentro de lo estudiado en el modelo, se debe enfocar en la elaboracion del diagrama

espina de pescado o de causa y efecto, mejor conocido como diagrama de Ishikawa. Este
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diagrama fue elaborado por quien fuera calificado como el padre del analisis cientifico de las
causas de problemas en procesos industriales, Kaoru Ishikawa (1915 -1989), quien propone
un modelo que muestre las causas reales o potenciales (entrada), y que expliquen un efecto o
interés (salida). Lo anterior, es de importancia para determinar posibles soluciones, tomar

decisiones y llevar a cabo el plan.

Su estructura comienza en el recuadro de objetivos estratégicos (la cabeza), seguido
de una linea principal (la columna vertebral); de esta columna vertebral se derivan varias
lineas 6 (espinas principales), a su vez estas contienen dos o tres lineas de mas (espinas

menores) segun el nimero de causas que tenga el modelo.

Se requieren cuatro pasos para construir el diagrama: primero identificar cual es el
problema; segundo, identificar las principales categorias dentro de las cuales pueden
abordarse las causas del problema; tercero, identificar las causas mas relevantes; cuarto

realizar un andlisis del diagrama.
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MATRIZ DOFA

Indicadores de Calidad

Encuesta de Clima Encuesta al Cliente Interno

Organizacional Cliente Cliente Externo
Cliente Interno Cliente Externo

N

COMPETITIVIDAD

Plesupuesto ¥

OBIJETIVOS

e / ESTRATEGICOS

GLOBALIZACION

Planeaclon Planeacion Planeacion ‘
Estraleglca Global Eslrategll:a de Estratégica de la
Areas Calidad

INDICADORES DE

MATRIZ DOFA GESTION
ey

Figura 8: Diagrama de espina de pescado de Laboratorios Baxter.

Una vez se haya desarrollado el diagrama, se debe de analizar la situacion del clima
organizacional, obteniendo informacion de los procesos internos que se lleven a cabo dentro
de la empresa. De los beneficios obtenidos por analizar el clima organizacional esta el de dar
una retroalimentacion de los empleados sobre los procesos que determinan el
comportamiento organizacional. Permitiendo a los administradores implementar cambios
planeados tanto en las actitudes y conductas de los mismos, como en la estructura de la

empresa.
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MATRIZ COMPARATIVA DE LOS MODELOS DE PLANEACION ESTRATEGICA

Mapa estratdgica

Es una hermmamienta visual que permite definir
laastrategia de unaempresay cdmaose
reladonan = ‘eremtes dreas de esta misma

Esta arientada hacialaacddn y las
resultados. Aquise permite definirlas
abje
I3 visidny mi

as estrat£gicos v su alineaddn can

idndelaempresa

Busca crear valar de marca dentro de
sus cansumidores patendslizsndosus
praducas. Permite evaluar el estada
de cada drea de laempras=.

No tiens en cuenta algunas factares
relevantes alahara de aear una
estrategia.

Cusdra de mando
intezral

Es unsistemade zestidn estratdgica gque
permite medir el des empefia de la empresa a

traves de indicadores de diferentes dreas.

Fermite la alineaddn de la estrategia can
I= ejecuddn, facilitanda la camunicaddny
=l entendimienta de l= estrategia par
parte delas diferentes dreas del=
empresa.

Fermite visualizarlasituaddn de las
dreas dela empres a. Fermite
identificar l=s apartunidades de
mejora en lagestidn.

No tiene en cuenta diversos factores
externas ala empresa que puedan
sfectarlas aperadanes dels
empresa.

Anslisis PESTEL

Es uns hemsmienta que permite identificar los
focores extemaos que puedan influiren el
des empefia de la emprasa.

Analiza las factares paoliticas, condmicas,
sodales, ambiemales, legalas v
tealdgicas .

Pemrite identificar las apartunidades y
amen=zas de laempresa gues e vea
expuestas cualquier cambio en 2l
mercada. Fermite prevenir posibles
situadanes que perfjudiquen las
operadones.

No tienes en cuenta factores intemaos
de Iz empresa, cama es 2l @sa de las
dos madelos vistos anteriarmente.

hatriz DOFA

Es una hemamienta que permite analizar la
situaddn imemay extama de la emprasa.

Id entifica fuerzas, opanunidades,
debilidades v fortalezas de laempresa
dentra de un mercada = llegar.

Fermite verlasituaddnd=laempresa
v ladefinicidn desu estrategia,
ayudanda ala empres aa definirs us
objetivas v 1as acdanes = llevara caba.

No proparcionasaludanes
espedficas,sinteneren cuenta la

camplejidad del entarna en =l que s=
muewve laempresa. Uegndo al punta

de hacerun anslisis superficial y
brindar informacidn subjetiva,
debido alas s esgos que existen.

Sfuerzas de PORTER

Es un marco analitico que parmite identificar
Ias fuerzas que influyen en la competenciaen
un mercado determinado

identifica laamenaza de nuevos
competidares, laamenazade pradudaos
sustitutas, ¢l poderde negadaddn de los
pravesdares, =l poderde negodaddn de
los clientes y la rivalidad entre los
competidares existentas.

FPermite la identificaddn de los
fzaares dawve para <l €xito en un
mercada determinada, ayudanda ala
organizadcn s definirsu estrategia
camp etitiva.

Mo tiene en cuenta los fadtores
internas

Estrategia Blue
Ocean

Es una estrategi= que busca orearnuevas
mercados y oportunidades de aredmienta

Mediants Iz innovaddn n producas o

s ervidos y laidentificaddn de
necesidades no satisfechas en el
mercada, busca eliminar todaos las
factares que no sean impartantes pars <1
consumidar.

Permite ahorrar costas y simplificalas
procesas de producddn, aeanda una
wentaja comp etitiva dentra del
canjunto de competidares en el
mercada.

Nosiempre Iz empress puede cantar
canlapasibilidad de invertiren
innowvacidn pare paoder aear una
nuevs categana de producaos o

servidas.

Estrategis defensiva

Es un conjutna de planes donde los tamadares
de decisiones de una empres 3 bus can prateger
su demnands ante las pasibles amenazas delas
mercadas cambiantes.

Buscamejararlasituaddn acual que
posee, dandese induyan medidas cama
I= diversificaddn de praductas, la
inversidn en seguridad, lareduccidn de
costas yla gestidn de la reputaddn.

Fermite redudrelresiga de la
empresamediante 2l enfoque que
tiene dandesubus.ca pratezer la
situaddn adual en términos de
reputacidn, dande s bus ca sharrarlas
recursas necesarios pars la producddn.

Nao tiene en cuenta atras faaaores
cameo la pérdida de apartunidades
quelsempresapuda haber tamada.
Adidenalmente, na se fomanta la
campetitividad, debida a que pierde
la capacidad de innavary sdaptas e a
las cambias del mercada.

Cadena de valar

Es un enfagque gque sirve para analizar los
procescos intemas de unaempresay dividifas
en saividades primarias y adtividades de
=paya.

Las actividades primarias s« dividen en
cinco categarias: Lagikticad= entrada,
Operaciones, Logikticadesalida,
Marketing v ventas, $ ervida postventa.
Mientras que las actividades de apayo
son: Infraestructura, Gestidn de recurs as

humanas, Desarralla tecnaldgica,
Adguisidanas.

Fermite identificer Ias aportunidades
de mejararia efidencia, reducir castas
w mejorear la calidad de las praductas .
Adicionslmente, permite analizar la
pasibilidad de competenda debida
analiza las adtividades desus
copmpetidares y compararss con l=s
de la mismaemprasa.

Tiens dertas limitadones =n el
andlisis externa donde no s= tiens
en cuentafactares que puedan
afedarala empresa.

Tabla 1: Matriz comparativa de los modelos de planeacion estratégica.
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METODOLOGIA

Para el desarrollo de este proyecto planteado dentro de la UNIVERSIDAD ICESI y el
restaurante CAFE VALLUNO, se ha visto necesario dividirlo en dos etapas. Por un lado, se
ha elaborado una investigacion de caracter tedrico sobre las estrategias que se puedan
implementar dentro del restaurante para materializar sus objetivos ya mencionados. A lo
largo de esta etapa se destacaron los modelos méas importantes de la planeacion estratégica,
dentro de los cuales se encontraron: “Mapa estratégico”, “Cuadro de Mando Integral”,
“Analisis PESTEL”, “Matriz DOFA” (con el cual se realizo el estudio), “Modelo de las cinco
fuerzas de Porter”, “Estrategia Blue Ocean”, “Estrategia Defensiva”, “Modelo de Cadena de
Valor” y el “Modelo de Laboratorios Baxter” (modelo de espina de pescado). Con este
estudio se busca identificar los aspectos clave de cada uno de estos modelos de planeacion
estratégica sélida, permitiendo adaptarse a las necesidades y la posibilidad del cumplimiento
de los objetivos del restaurante.

Para la segunda etapa, se realiz6 un trabajo de campo en el cual, mediante una
encuesta abierta a los comensales del restaurante, permite conocer las oportunidades y las
debilidades que estan presentes en la empresa, involucrando preguntas relacionadas con la
percepcion de los clientes sobre la calidad del producto insignia de CAFE VALLUNO, el
chicharron ganador por el concurso de “Tulio Recomienda”, al igual que la importancia del
servicio al cliente y la calidad de los demas platos de la carta, tomando como base los
planteamientos del modelo de planeacion estratégica Matriz DOFA. De esta manera, se podra
analizar un panorama mas amplio, argumentado en datos, sobre la situacion comercial del
restaurante para poder brindar soluciones a las debilidades y aspectos por mejorar que

obstaculizan el cumplimiento de los objetivos en CAFE VALLUNO.
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Las encuestas aplicadas a los comensales del restaurante tendran una estructura rapida
y facil de comprender para que éstos no sean apresurados ni se sientan comprometidos, ya
que con los datos obtenidos se busca diagnosticar el panorama comercial del restaurante y
poder brindar soluciones a lo que se menciond anteriormente. Una vez se hayan aplicado
alrededor de 50 encuestas, se podra hacer una relacion de viabilidad entre los objetivos
planteados por el duefio del restaurante, su mision y vision realizada anteriormente, y lo que
los clientes piensan sobre el restaurante. De esta forma se concluira si son o no factibles los
cambios que se pretenden hacer en Café Valluno, ademas se tendran datos Utiles para la

realizacion de la matriz DOFA y el proyecto de planeacion estratégica.

TRABAJO DE CAMPO: CAFE VALLUNO

Durante la pandemia, el restaurante, por 6rdenes del propietario y chef Carlos Rincon,
se declara en un cierre temporal debido a las restricciones y demas factores limitantes que,
como consecuencia del Covid-19, no permiten las conglomeraciones o reuniones entre los

ciudadanos calenos.

La falta de clientes y el incremento en gastos fueron razones suficientes como para
llevar al restaurante a este cierre temporal, a pesar de que el chef y su personal contaban con
grandes ilusiones debido a una gran inversion en maquinas y herramientas para la alta cocina
y la elaboracidn de los platos de alta complejidad en poco tiempo. Lo anterior, significd un
impacto negativo a la empresa, sin embargo, como consecuencia de un concurso regional
sobre los mejores chicharrones, se puedo evidenciar el incentivo en los ciudadanos calefios y
demas personas en visitar y frecuentar el lugar por la variedad, sabor y calidad de platos

vallunos que el restaurante ofrecia.
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Considerando que la empresa lleva alrededor de siete afios operando en el mercado
calefio, aun no se ha propuesto una mision y vision especificas. Es por esto que se presento
una sugerencia al duefio de la empresa sobre una mision y vision, proporcionales a los
objetivos de la empresa, a los objetivos planteados en el proyecto y a lo que quiere llegar en

los proximos afios de operacion:

MISION

"En Café Valluno, nos comprometemos a celebrar y preservar la rica tradicion
gastronémica del Valle del Cauca, ofreciendo a nuestros comensales el auténtico sabor del
chicharron, reconocido como el mejor de la ciudad. A través de técnicas innovadoras y
procesos cuidadosamente, buscamos brindar experiencias culinarias Unicas, respaldadas por

un servicio de la més alta calidad."

VISION

"Ser el referente gastrondmico de Cali y del Valle del Cauca, expandiendo nuestra
pasion por el chicharrén y la cultura valluna a nuevos horizontes. En el futuro, aspiramos a
que cada comensal, tanto local como visitante, relacione a Café Valluno con la auténtica
experiencia culinaria de la regién, siendo reconocidos no solo por la calidad de nuestros
platos, sino también por nuestra contribucion al desarrollo y difusion de la identidad

gastronomica valluna.”

ELABORACION DE LA MATRIZ DOFA PARA EL RESTAURANTE

Ahora bien, teniendo en cuenta las propuestas de vision y mision al restaurante, a
continuacion, se propondra una matriz DOFA que, por sus siglas, se involucran las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas percibidas para el restaurante dentro de un saturado

mercado en la ciudad de Santiago de Cali, siguiendo los objetivos de la investigacion.



32

Fortaleras Dehilidades

El restaprante cuenta con vna alta inversion en
magquinaria v demas herramisntas
implementadas =n la alta cocina para poder
satisfacer la produccion en cadena requerida
por los comenszales, especificaments bazindose
en técnicas de alta cocina para ofrecer 1a mejor

El restavrants peede llzgar a ser vn poco
costoso para s piblico objetive v su plato
estrzlla {chicharron). Ademas, la cocina
avtéctona v ancestral colombiana =5 muy rica v
e . . L wvariada, v 2l meni del restavrante no e vn
calidad en chicharron. Asimismo, el restavrante LT : L g
- . reflejo de esto, va que 2= algo limitado.
coenta con vn foerte manejo de tismpos para T =
corinar sus platos.

Oporiunidades Amenazas

Teniendo en coenta que &l restavrantes

concentra sus operacionss en los platos v El restavrants esta inmerso en vn satwrado
racetas vallunas, logra ofrecer vna sxperiencia |mercado, compitiendo con demas oferentes
tnica bescando que sus comensales puedan con foerte influencia entre los comensales
sentirse en vn espacio familiar. Podria nacionales ¥ localss, junto con vn alto
avmentar la variedad de su mene reflejando la | reconocimiento debido a que ofrecen variedades
wvarisdad v rigueza de la cocina ancestral en =l mercado de la alta cocina.

colombiana.

Tabla 2: Tabla Matriz DOFA

VENTAJA COMPETITIVA

Teniendo en cuenta la definicion de ventaja competitiva mencionada en la primera etapa de la
investigacion, la Matriz DOFA permite corroborar que el elemento que hace Unica al
restaurante sobre su competencia es el chicharron que, gracias a los hornos y maquinarias
dentro de la cocina, logra destacarse en cuanto a poco tiempo de preparacion y alta calidad.

Esta implementacion de técnicas de alta cocina, junto con un apropiado manejo de
tiempos en la elaboracion de los demas platos, permiten a CAFE VALLUNO sobresalir en el
mercado, ganando buena reputacion para sus comensales. Sin embargo, se deben de
considerar los datos recolectados por las encuestas para saber a ciencia cierta si estas
fortalezas y oportunidades del restaurante son factores suficientes para crecer el negocio.

A continuacion, se presentaran los resultados de las encuestas que, hasta el momento,

han determinado la reputacion de los comensales sobre el restaurante.
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA

Para este sondeo se considero la participacion de 25 encuestados que, segin su
experiencia en el restaurante, al salir se les preguntd por evaluar y dar su opinién sobre el
servicio, sobre el mejor producto, sobre la calidad y sobre algunas recomendaciones en caso
de aplicar variaciones o presentacion de los platos ya existentes. Esta encuesta se aplico por
medio de un codigo  QR, repartidos en las mesas en el momento de pedir la cuenta,
enviandolos a un Google Forms en donde responde 5 preguntas cuantitativas y cualitativas.

En dicha encuesta se encontrd que la mayoria de los comensales califican la calidad y
frescura del chicharrén servido en el restaurante como 5 (Siendo 5 excelente y 1 muy
insatisfactorio). Se evidencié que la mayoria de los encuestados coincidieron en proponer que
el mejor plato del restaurante, en cuanto a sabor y presentacion, fue definitivamente el
Chicharron ganador del concurso “Tulio Recomienda”. De otro lado, la mayoria de los
encuestados mostraron su alto interés en recomendar a CAFE VALLUNO a sus familiares y
amigos teniendo en cuenta su experiencia, desde servicio (atencion al cliente) hasta la calidad
y preparacion de los platos ordenados, cuyo resultado (en su mayoria) fue de 4 en una escala
del 1(poco probable) al 5(muy probable). Se evidencio que los encuestados que el chicharron
de CAFE VALLUNO, en comparacion con los demés restaurantes o establecimientos que
venden este producto, se destaca por su textura y su sabor. Lo cual, hace el chicharrén del
restaurante Unico en el mercado, de acuerdo a la teoria de la ventaja competitiva mencionada
anteriormente.

Por ultimo, mediante la pregunta abierta en la encuesta se ha evidenciado que los
comensales tienen distintas opiniones sobre variaciones o adiciones de platos que desearian

agregar a la carta. Segun los resultados, las propuestas de los encuestados no logran
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converger a un factor determinante, debido a que estas mismas logran jugar un papel tanto a
favor como en contra de la reputacion del restaurante. Sin embargo, la mayoria de los
encuestados respondieron algo similar, demostrando su inconformidad con la presentacion
“simple” del Chicharron ganador y su propuesta de ampliar el menu tanto en platos fuertes
como en bebidas.
Estas respuestas demuestran la percepcion por los platos que; aunque logran satisfacer en
excelentes condiciones las necesidades de los comensales en cuanto su tiempo de espera por
el plato, su calidad, su textura, su sabor y precios ajustados, no se sienten satisfechos en
cuanto a la presentacion de los platos o variedad del mend. Opiniones como proponer agregar
acomparfiantes y mejorar la decoracién de los platos son factores que se deben de considerar.
Al mismo tiempo, las respuestas demuestran que a los comensales les gustaria ver
mas variedad en la carta, desde la combinacion del chicharréon en mas platos hasta poder

incrementar la oferta de bebidas, ya que, segun ellos, suele ser muy limitada.

Por ultimo, bajo los comentarios de las personas encuestadas al finalizar su servicio
en el restaurante, se le hacen las siguientes sugerencias al restaurante, teniendo en cuenta la

teoria de ventaja competitiva y los aspectos de la Matriz DOFA:

OBJETIVOS:

e Mejorar la presentacion de los platos, afiadiendo condimentos o salsas.

e Ampliar la carta de bebidas y de platos que incluyan el chicharrdn.
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ACTIVIDADES A DESARROLLAR

e Evaluar el presupuesto del restaurante para validar su disponibilidad de invertir en
licores o materias primas con el objetivo de elaborar cocteles y demas bebidas que
puedan acompariar con los platos ofrecidos dentro del establecimiento.

e Hacer publicidad (in-house) con el propoésito de lograr un mayor reconocimiento tanto
en los hogares de los calefios como en las personas foraneas que deseen probar la
excelencia en textura, sabor y frescura del mejor chicharrén local.

e Mediante la publicidad, mostrar de una manera creativa la decoracion y la comodidad
de los locales, perfectos para ambientes familiares, mezclando lo tradicional con
decoraciones modernas.

e Enfatizar en los medios de comunicacion, como redes sociales, sobre los beneficios de
las técnicas de alta cocina implementadas por el restaurante que, gracias a las
herramientas y maquinas en la cocina, permiten ofrecer la mejor calidad en poco
tiempo.

e Revisar el presupuesto para evaluar la viabilidad de agregar mas acompariantes,
condimentos o salsas que, segun la experiencia del Chef Carlos Rincén, puedan
encajar bien con el consumo del chicharrén, junto con los demas platos y bowls que
se ofrecen dentro del mend.

e Aplicar una encuesta para ver si todos estos cambios tuvieron algun impacto en
cuanto a la percepcién de los comensales sobre la variacion de los platos y la mejora

en la presentacién de los mismos.



¢Como calificarias la calidad y frescura del chicharron servido en nuestro IO copiar
restaurante? (Escala del 1 al 5, donde 1 es muy insatisfactorio y 5 es excelente).

25 respuestas
10,0
9 (36 %)

75

50

5 (20 %)

25

0(0%)
0.0

Figura 9: “Cémo calificarias la calidad y frescura del chicharrén servido en nuestro

restaurante”

De los platos que probaste, ;cual te parecid el mas innovador o sorprendente en |_|:| Copiar
cuanto a sabor y presentacion?
25 respuestas

N 1]

Chicharron ganador 3{12 %)
3 Recuento: 4
2

104 %1 (4 %1 (4 %0 (4 %1 (4 %) [ 1 (4 %1 (4 %1 (4 %1 (4 %) [ 1 (4 %1 (4 %0 (4 %1 (4 %1 (4 %1 (4 %1 (4 %1 (4 %1 (4%
1

1]
Bowl! de arroz teppa...  Chicharron con algu. . El chicharron El sabor crujiente de...  Me gusto mucho el...

Ceviche de chicharron Chicharrén hot El chicharron ganador  La presentacién del... Picada personal

Figura 10: “Cual te parecié el méas innovador o sorprendente en cuanto a sabor y

presentacion”
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En una escala del 1 al 5, jqué tan probable es que recomiendes nuestro restaurante |_|:| Copiar
a familiares y amigos basandote en su experiencia con nuestros platos y servicio en
general?

24 respuestas

15
10 8 %%
4
Recuento: 11
7 (29,2 %)
5 6 (25 %)
00 %) 0 (0 %)
0 | |
1 2 3 4 5

Figura 11:” Qué tan probable es que recomiendes nuestro restaurante a familiares y

amigos basdndote en su experiencia con nuestros platos y servicio en general”

¢Hay algun otro plato o variacion del chicharron que te gustaria ver en nuestro menu en el futuro?
Por favor, comparte tus ideas o comentarios.

25 respuestas
Que venga en mejor Presentacion
Mas oferta en bebidas tipicas
Que hayan cocteles
No
Que hayan mas opciones de bebidas, como cocteles
Me gustaria una carta mas variada
Decorar mas el chicharron
Me gustaria un menu mas varido en platos, pueden tener chicharron también

Que decoren mas la presentacion de la costilla, que hayan mas variedad de bebidas

Figura 12: “Hay algun otro plato o variacion del chicharron que te gustaria ver en

nuestro menu en el futuro”
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Pensando en otros lugares donde hayas degustado chicharron, ;cémo se compara |_|:| Copiar
nuestra version con las que has probado anteriormente? ; Qué hace que nuestro
chicharron se destaque?

25 respuestas

@ Sabor
@ Textura
Frescura

Figura 13: “Como se compara nuestra version con las que has probado anteriormente?

.Qué hace que nuestro chicharron se destaque?”

APRENDIZAJES

Durante la realizacion del trabajo, se tuvieron que sortear una gran cantidad de
obstaculos, que al solucionarlos se convirtieron en aprendizajes. Se aprendié a profundidad
de todos los pasos que hay que tener en cuenta para la realizacién de un trabajo sobre
planeacion estratégica de una empresa; “Café Valluno™ en especifico fue bastante desafiante,
ya que, a pesar de llevar mas de 5 afios funcionando, no tenian por escrito la planeacion
estratégica del lugar.

Por otro lado, se aprendié como se aplica la teoria en el mundo real, y se aprecio de
primera mano lo provechosa que es la planeacion estratégica para cualquier negocio, y coémo
a través de la misma, la empresa se direcciona a sus objetivos y los cumple mas facilmente.

A su vez también se fortalecio el trabajo en equipo tanto con el compariero como con
el profesor tutor y el duefio del restaurante, los cuales estuvieron receptivos ante nuestras

indicaciones y viceversa.
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