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ABREVIATURAS EMPLEADAS.

Abreviatura Significado

AISI American Iron and Steel Institute

ALCA Area de Libre Comercio de las Américas

BCG Boston Consulting Group

CANIRAC Céamara Nacional de la Industria de Restaurantes y de Alimentos Condimentados

CCP Critical Control Points, Puntos de Control Criticos

CEPAL Comisiéon Econémica para América Latina

CF Costos Fijos

CM Contribucién Marginal

CTI Costo Total Incremental

CTla Costo Total Incremental actual

CTlo Costo Total Incremental optimo

CURP Clave Unica de Registro de Poblacion

Cv Costos Variables

DDF Departamento del Distrito Federal.

DGCP Direccién General de Capacitacién y Productividad

DOF Diario Oficial de la Federacion

EMA Entidad Mexicana de Acreditacion

FFTN Flujo de Fondos Totalmente Neto

FODA Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas

HACCP Hag_ard Analysis and Critical Control Points, Analisis de Riesgos y Puntos de Control
Criticos

1Al indice Agregado de los Ingresos

IDE Impuesto a los Depositos en Efectivo

IETU Impuesto Empresarial a Tasa Unica

IGAE Indicador Global de Actividad Econémica

IMNC Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion

IMPI Instituto Mexicano de la Propiedad Industrial

IMSS Instituto Mexicano del Seguro Social

INEGI Instituto Nacional de Estadistica y Geografia

INFONAVIT | Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda para los Trabajadores

IPN Instituto Politécnico Nacional

IPO indice de Personal Ocupado

IR indice de Rentabilidad

ISO International Organization for Standardization

ISR Impuesto Sobre la Renta




IVA Impuesto al Valor Agregado

LISR Ley del Impuesto Sobre la Renta

NAFINSA Nacional Financiera S.A.

NRA National Restaurant Association

OECD Organisation for Economic Co-operation and Development
PAX Pasajero, Clientes o huéspedes

PDA Personal Digital Assistant

PEA Poblacion Econémicamente Activa

PEF Presupuesto de Egresos de la Federacién

PEPS Primeras Entradas Primeras Salidas

PEUD Punto de Equilibrio en Utilidad Deseada

PIB Producto Interno Bruto

PLC Product Life Cycle

PR Punto de Reorden

PRI Periodo de Recuperacién

PyME’s Pequefias y Medianas Empresas

PyME’s Pequefias y Medianas Empresas

RFC Registro Federal de Contribuyentes

ROI Return On Investment

SA Sociedad An6nima

SAR Sistema de Ahorro para el Retiro

SAT Servicio de Administracion Tributaria

SCIAN Sistema de Clasificacién Industrial de América del Norte
SECTUR Secretaria de Turismo

SEDUVI Secretaria de Desarrollo Urbano y Vivienda

SGC Sistema de Gestién de Calidad

SHCP Secretaria de Hacienda y Crédito Publico

SIEM Sistema de Informacién Empresarial Mexicano
SOFOLES Sociedades Financieras de Objeto Limitado
SOFOMES | Sociedades Financieras de Objeto Multiple

SPyME Subsecretaria para la Pequefia y Mediana Empresa
SER Secretaria de Relaciones Exteriores

STPS Secretaria del Trabajo y Previsién Social

SWOT Strengths, Weaknesses, Opportunities and Threats,
TIR Tasa Interna de Retorno

TLCAN Tratado de Libre Comercio de América del Norte
UDISR Utilidad Deseada Después de Impuestos

UEPS Ultimas Entradas Primeras Salidas

VPN Valor Presente Neto

WIP/TEP Work In Process

Xi




N‘*:;gg MODELO DE PLANEACION ESTRATEGICA PARA LA CREACION DE
UN RESTAURANTE

INTRODUCCION.

Comenzando a finales de los ochenta y continuando en los noventas y Los Ultimos
doce afios han surgido grandes cambios sociales (mayor desempleo, inseguridad,
distribucion de la riqueza no equitativa, etc), politicos (cambio de partido
gobernante, nuevos impuestos, etc), tecnologicos (Automatizacion, ERP’s,
comunicaciones, etc) y econdémicos (recesiones, crisis, entre otros), que hacen
necesario que las empresas tanto pequefias como grandes preparen planes de
accion para aplicarlos cuando se presenten los eventos y que marcan la diferencia
entre una organizacion exitosa de las que no lo son.

La falta de una planeacion correcta y la incertidumbre al asignar los limitados
recursos con que se cuenta para enfrentar los cambios conducen a una
desventaja competitiva, en general las pequeias y medianas empresas son las
que mas sufren de este tipo de descuidos. Este trabajo ofrece una guia de facil
comprension para iniciar o acelerar un negocio de alimentos, tratando temas que
la mayoria de las empresas de nueva creacion no toman en cuenta provocando
gue no sobrevivan.

La planeacion no debe considerarse Unicamente como un ejercicio académico, el
mundo de los negocios actual es mas competitivo, ahora ya no solo existen otras
organizaciones nacionales iguales a la nuestra, sino que ha habido un auge de
otras cadenas y marcas internacionales que han llegado a nuestro pais con
nuevos conceptos, ideas y estrategias. Estas Ultimas vienen acompafiadas con las
mejores practicas y estandares a nivel mundial que si no son conocidos e
implementados evitaran que nuestro negocio prospere.

El termino competitividad es muy utilizado en la actualidad, como resultado del
caracter dinamico que caracteriza al mundo empresarial cualquier actividad debe
realizarse con una vision hacia el futuro, considerando el entorno, la competencia,
asi como seleccionando y analizando la informacion que se tenga. Competitividad
en el ambito empresarial es la capacidad de una empresa de mantener sus costos
de produccién bajos que le permitan conseguir y mantener una participacion en el
mercado en que se desenvuelve.

La organizacion que se quiera llevar a cabo no es un ente aislado ya que esta
constituida por instituciones reguladoras, otras empresas, accionistas,
proveedores, empleados, los clientes y la sociedad, quienes seran los que dictaran
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las exigencias de produccion de acuerdo a sus necesidades. Por lo que sera
necesario la elaboracion de la estrategia empresarial mas adecuada para
conservar su posicion competitiva que de por resultado un aumento de la cuota de
mercado, en sus ingresos, mayor calidad de sus productos y la consecuciéon de
sus objetivos predefinidos.

El primer capitulo menciona la clasificacion de los sectores productivos de nuestro
pais y define en cual se ubica un restaurante. Ofrece una explicacion sobre la
mMAas reciente recesion econdmica sus causas, su influencia en la economia de
México y cuales indicadores econémicos miden el desempefio del sector de los
servicios, definiendo lo que son y sus caracteristicas. De igual forma se hace un
andlisis de la importancia Yy situacion que tienen las Pequefias y Medianas
Empresas (PyME’s), pues son el motor que genera empleos y la mayor aportacion
al PIB en nuestro pais. Asimismo se profundiza en el sector de preparacion de
alimentos y bebidas, la forma en que se clasifican y los problemas que presenta
esta importante actividad.

En el segundo capitulo de este trabajo se tratan los temas de planeacion
estratégica y administracién de las operaciones. Se explica la funcién y el proceso
para llevar a cabo una planeacion estratégica en una empresa, comenzando con
la intencién estratégica, la formulacion de los objetivos, el andlisis en que se
desenvuelve una organizacién para poder crear una ventaja competitiva, el disefio
y tipos de estrategias, la manera de ejecutar las estrategias y la evaluacion de sus
resultados para saber si se cumplieron 0 no los objetivos que se tenian previstos.
Se menciona la forma de crear el concepto del restaurante, pues de esta
concepcidn depende todo el desarrollo del proyecto para su creacion y puesta en
marcha. También se hace énfasis en aspectos estratégicos esenciales como la
forma y caracteristicas para llevar a cabo un estudio de mercado, la forma de
implantar un sistema de mercadotecnia y publicidad que mejoran los aspectos
comerciales por el que muchas empresas fracasan por no tener en cuenta. En
cuanto al tema de operaciones se profundiza en las actividades que transforman
las materias primas en los productos y servicios que proporcionan un valor
agregado por el cual los clientes pagan, se hace mencion de la importancia de la
funcién del area de compras y abastecimientos presentando maneras para
ahorrar costos, mediante la gestion de los proveedores, los prondsticos , la
clasificacion 80-20 (Ley de Pareto) de los insumos , los modelos de inventarios
aplicables a la industria de la restauraciéon, la forma de evaluarlo y
recomendaciones para su almacenamiento. Se explica la importancia de los
procesos internos, asi como la forma de disefarlos. Igualmente se menciona la
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manera de disefar tanto los productos como el servicio mismo tomando en cuenta
su capacidad.

El tercer capitulo trata sobre la organizacion que debe tener el restaurante tanto
de los recursos humanos como de las instalaciones, servicios, equipos y software.
Muestra las etapas de la administracion de los R.H. desde que se reclutan hasta
gue son contratados pues entendiendo esto hace mas facil allegarse del personal
gue ayude a la organizacion a cumplir sus metas. Se describen los espacios e
instalaciones que componen un restaurant e para que pueda planearse cuando se
tenga la ubicacion. Se hace mencion de la organizacion de las actividades que se
llevan a cabo diariamente y también de las que se conocen como Mise en place
que ayudan a poner todo en su lugar. La organizacidon de un restaurante es tan
importante que si no se toma en cuenta puede hacer fracasar cualquier proyecto,
por lo que debe incluirse en la planeacion estratégica.

El cuarto capitulo hace mencion de lo relevante que es la calidad hoy en dia para
mantener no solo una ventaja competitiva sino lograr ser competitivos ante la gran
cantidad de restaurantes y conceptos que existen. Se menciona la forma de
conseguir y evaluar la calidad en las organizaciones de servicios y los costos que
ello implica. De igual forma se exponen los Sistemas de Gestion de Calidad que
permiten satisfacer los requisitos de los clientes en todo momento y la forma de
certificar al restaurante en uno de ellos, los SGC son la estructura por la cual
deben regirse todo los miembros involucrados en la organizacién y que delimita
sus responsabilidades, los procesos y los recursos. Se muestran los diferentes
tipos de SGC para la industria de la restauracion que pueden ser 1ISO 9001,
HACCP, e ISO 22000 junto con sus caracteristicas. Este capitulo también indica la
forma apropiada de manejar los alimentos, el uso del acero inoxidable y los
peligros que representan los patégenos para la inocuidad de los productos
comestibles.

El quinto capitulo analiza la serie de trdmites para abrir un restaurante en el
Distrito Federal tanto los necesarios para la constitucion del la nueva empresa,
como los que se requieren para el inicio y operacién, mencionandose el lugar en
donde realizarlos para facilitar esta tarea al emprendedor. Asimismo se hace una
comparacion de la facilidad de abrir una empresa en México con otros paises.

El dltimo capitulo contempla la planeacion financiera del restaurante, pues una vez
que el emprendedor ya sabe que cual sera el concepto, ha definido sus metas y
estrategias y tiene los resultados del estudio de mercado y aspectos legales, le
permitira conocer que tantos recursos econdémicos necesitara. Es por ello que se
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muestra la clasificacion de los costos, la estructura del capital de trabajo para
iniciar operaciones, las distintas opciones que se tienen de financiamiento, a quien
acudir, como amortizar el crédito recibido, la forma de depreciar sus activos, la
forma de fijar el precio de venta para evitar endeudarse y quebrar, como proyectar
sus estados financieros y los criterios para evaluar el proyecto de manera
anticipada. Todo ello con el fin de ayudar en el proceso de planeacion financiera
estratégica.

OBJETIVOS
Los objetivos que se persigue con la realizacion de este trabajo son los siguientes:

e Analizar los factores por los cuales las pequefias y medianas empresas,
como es el caso de un restaurante, fracasan por no tomarlos en cuenta.

e Dar a conocer la forma en que se estructura y crea una empresa del sector
restaurantero.

e Sefialar la importancia de la planeacion estratégica para el éxito de las
PYME’s.

e Mostrar la importancia de una buena planeacibn y gestibn de
abastecimiento e inventarios para el ahorro de recursos.

e Mostrar la importancia de una buena organizacién antes de iniciar un
restaurante.

e Dar a conocer los principales SGC para la industria de la restauracion que
garanticen la calidad e inocuidad de los alimentos.

e Proporcionar los recursos para el aumento de la competitividad de las
empresas de servicios.

e Mostrar que una planeacion financiera adecuada permite conseguir los
objetivos de una organizacion.

JUSTIFICACION DEL TRABAJO

Actualmente cuando alguien decide emprender su propio negocio lo hace
enfocandose solo en el producto o servicio que ofrece, ya que piensan que Si son
buenos en lo que ofrecen se tendra éxito y aunque esto es muy importante la
realidad es que una empresa es mucho mas que un producto/servicio, es algo
mas complejo. Segun la Secretaria de Economia el 80% de las pequefias y
medianas empresas en México fracasa antes de los 5 afios, una de las causas
principales de ello, a parte de la falta de liquidez, es la falta de planeacion, ya que
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los emprendedores no evalUan el contexto interno y externo en que se desarrollara
Su negocio, tampoco buscan conocer lo que realmente quiere el cliente. El
desconocimiento de lo que es la planeacién estratégica imposibilita la fijacion de
objetivos y estratégicas adecuadas que permitan que la empresa crezca, asi
como la forma de implantar y evaluar las mismas. De igual forma se busca que se
conozca las actividades como el abastecimiento, los procesos y la calidad dentro
de un restaurante para llevarlas a cabo de la manera mas eficiente posible para
utilizar recursos de forma 6ptima satisfaciendo siempre a los clientes.

En este trabajo busco facilitar la puesta en marcha de un restaurante para
aguellas personas que deseen emprender dentro de este sector y a pesar de que
iniciar un establecimiento de alimentos conlleva mas actividades que no se
mencionan en este trabajo, como la forma de realizar los platillos, el trato a los
comensales o la decoracién interior, si se mencionan los tramites necesarios que
muchas veces no son realizados por desconocimiento, como la organizacion tanto
para hacerse de personal, los distintos software, los equipos e instalaciones y las
actividades rutinarias. Este trabajo también busca concientizar a los
emprendedores sobre la calidad para mantener la inocuidad tan necesaria para
evitar cualquier enfermedad por la ingesta de alimentos, pudiéndose lograr a
través de la adopcién de cualquier Sistema de Gestidon de Calidad que se
mencionan.

De igual forma en este trabajo busco a que se comprendan los aspectos
financieros para la correcta evaluacion y planeacion tanto de los ingresos como
de los gastos, entendiendo los diferentes costos, asi como los estados financieros
y la elaboracion de sus proyecciones. Otro aspecto importante que se menciona
es la forma correcta de fijar los precios de venta de los platillos, esto es
sumamente importante ya que un precio incorrecto puede hacer que no se cubran
los costos del restaurante que podria provocar endeudamiento y por ende el
fracaso del proyecto. Por ello también se expone el concepto del punto de
equilibrio enfocado a mudltiples productos y no solo a uno como comunmente se
ensefia. Parte importante es también la forma de evaluar los resultados que se
tengan ya que si no se conocen los resultados no es posible controlar y planear
las acciones correctivas.
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En consecuencia este trabajo busca permitir a los emprendedores tener un
restaurante enfocado hacia los clientes o comensales, facilitando la creacion de
estrategias que aumenten las posibilidades de éxito, comenzando con una
formulacion correcta de su intencidn estratégica y partiendo de esta la definicion
de todos los demas recursos como pueden ser humanos, materiales, técnicos,
econdémicos y fisicos que posibiliten obtener utilidades gracias a la satisfaccion de
su nicho de mercado seleccionado.
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CAPITULO |

LOS SECTORES ECONOMICOS EN MEXICO.

La economia mexicana estd compuesta por el conjunto de actividades econémicas
que conllevan la produccién de bienes y servicios, dividas en tres sectores
econdémicos, que a su vez estan constituidos por varias ramas. (Erossa Martin,
1987).

Tanto la importancia como la clasificacion de los sectores econdémicos en primario,
secundario y terciario fueron dadas por el economista Colin Clark (1905-1989) en
su libro Las condiciones del progreso econdmico (1940), quien llegé a la
conclusion de que el crecimiento econémico se desenvuelve de tal forma que la
importancia relativa de dichos sectores se va desplazando del primario al
secundario y de este al terciario. La poblacion pasa de trabajar en la agricultura a
la industria y por ultimo a los servicios. Por lo que el progreso de una economia se
aprecia fundamentalmente a través del creciente volumen de la poblacion que se

dedica a los servicios. (Llaguno y Maqueda, 1995).

Esta es considerada como la ley Petty-Clark formulada inicialmente por Sir William

Petty! (1623-1687), y perfeccionada después por Colin Clark.

1 e " . . e . Sl

Sir William Petty hizo esta generalizacidn, por primera vez, nada menos que en 1691, al escribir que “hay
mucho mas que ganar en la manufactura que en la agricultura; y mds en el comercio que en la
manufactura”.
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1.1.- DEFINICION DE LOS SECTORES ECONOMICOS.

Delgado Cantu (2003) sefiala que es posible delimitarlos como primario,
secundario y terciario, también llamados sectores productivos de la siguiente
manera:

» Primario 6 agropecuario.

Incluye las actividades de extraccion de los recursos naturales, sin que estos
hayan sufrido ninguna transformacién, los cuales pueden ser usados como
alimento 6 para fabricar otros bienes. Este sector se divide en cuatro ramas:
agricultura, pesca, silvicultura (explotacion de los recursos forestales) y ganaderia.

» Secundario 6 industrial.

Lo caracteriza la utilizacién de maquinaria y procesos industriales para transformar
las materias primas generalmente obtenidas del sector primario en productos
manufacturados para ser consumidos directamente o bien ser usados como
insumos en otras industrias.

El cual se divide en dos principales ramas las cuales son:
¢ Industrias extractivas como la mineria y el petréleo.
e |Industrias de la transformacibn como la automotriz, alimentaria,
petroquimica, etc.

» Terciario 6 de servicios.

Este sector no produce bienes materiales sino servicios los cuales son ofrecidos
para satisfacer las necesidades de la poblacion y de las industrias

Gracias a las actividades terciarias se facilita el funcionamiento productivo de los
otros dos sectores econdmicos, permitiéndoles dedicar tiempo a sus actividades
principales.
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1.2.- ESTRUCTURA DEL SECTOR TERCIARIO.

Los tres sectores de actividades econdmicas, estan registrados por el SCIAN
(Sistema de Clasificacion Industrial de América del Norte), dentro del cual el sector
terciario 6 de servicios en nuestro pais tiene la siguiente estructura (INEGI):

Agrupacién
tradicional

Actividades
terciarias

Caracteristica
general de los
sectores

Distribucién de bienes Comercio al por mayor,

Sector

Comercio al por menor,
Transportes, correos y
almacenamiento

Operaciones con
informacién

Informacion en medios
masivos

Operaciones con
activos

Servicios financieros y de
seguros,

Servicios inmobiliarios y
de alquiler de bienes
muebles e intangibles

Servicios cuyo insumo
principal es el
conocimiento y la
experiencia personal

Servicios profesionales, cientificos
y técnicos, Direccion de
corporativos y empresas ,
Servicios de apoyo los negocios y
manejo de desechos y servicios de
remediacion , Servicios educativos
Servicios de salud y de asistencia
social

Servicios relacionados
con la recreacion

Servicios de esparcimientos
culturales y deportivos, y otros
servicios recreativos,
Servicios de alojamiento
temporal y de preparacion de
alimentos y bebidas

Servicios residuales

Otros servicios excepto
actividades del gobierno

Gobierno

Actividades del gobierno y de
organismos internacionales y
extraterritoriales
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1.3.- DEFINICION DE SERVICIO.
De acuerdo a Garza (2008), los servicios son:

“Todas las actividades del trabajo social ---empresas e individuos--- caracterizados
por: 1) producir efectos utiles demandados por consumidores y productores; 2)
tener como uno de sus componentes esenciales el conocimiento y/o la destreza
de quienes los proporcionan; 3) realizarse con este elemento basico incorporeo,
aunque sean indispensables bienes agricolas o industriales para concretarlo, lo
que les confiere una dimension material que puede o no manifestarse en ellos o
para quien los adquiere; 4) una forma de apropiacion socialmente determinada
segun la cual pueden ser gratuitos si los proporciona el estado u organizaciones
sin fines de lucro, o adquirirse en empresas 0 personas por un precio determinado;
5) poder ser de consumo inmediato o duradero pero, a diferencia de los bienes, la
relacion comprador vendedor se mantiene durante todo el tiempo de su vigencia”

Chase, Jacobs y Aquilano (2009) afirman que existen cinco diferencias entre los
servicios y los bienes, como se menciona a continuacion:

1. Un servicio es un proceso intangible, que a diferencia de los bienes no se
puede pesar ni medir y no se puede probar antes de adquirirlo.

2. Los servicios requieren de una interaccién con los consumidores, esta
puede ser breve pero es necesaria, incluso las instalaciones donde se
presten los servicios deben estar disefiadas para atender a los clientes.

3. Los servicios son heterogéneos, lo cual quiere decir que son diferentes de
un momento a otro estando en funcién de las actitudes del cliente y de los
prestadores del servicio.

4. Los servicios dependen del tiempo y no es posible almacenarlos.

5. Y por ultimo las especificaciones de un servicio estan en funcion de un
paquete de caracteristicas como son:

A. La instalacién de apoyo (ubicacion, decoracién, equipos de soporte, etc.)

B. Bienes facilitadores, es decir, los bienes materiales para prestar el
servicio (por ejemplo los alimentos en un restaurante).

C. Servicios explicitos (capacitacion de los empleados, acceso al servicio,
poder brindarlo, etc.).

D. Servicios implicitos (actitud de los prestadores, ambiente de la empresa,
tiempo de espera, condiciones del lugar, comodidad, etc.).
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Sin embargo casi todos los productos ofrecidos en la actualidad son una
combinacion de bienes y servicios, ordenados en un flujo continuo de “bienes
puros” a “servicios Puros”, las primeras son negocios con margenes de ganancia
muy bajos, que para poder diferenciarse ofrecen algunos servicios, como se
muestra en la siguiente tabla:

Productos Electrodomésticos. Hoteles. Ensefanza.
alimenticios. Sistemas de Lineas aéreas. Consultas
Productos almacenamiento Proveedores de meédicas.
quimicos. de datos. servicios de Asesoria
Libros Automoviles. Internet. financiera.
publicados. Restaurantes

Cuadro I.2. Fuente: Chase et al., Op. cit.

1.4.- IMPORTANCIA DE LAS ACTIVIDADES TERCIARIAS EN MEXICO

El peso de cada uno de los sectores econémicos suele expresarse por los
porcentajes de poblacion activa empleada en cada uno de ellos o su participacion
en el producto nacional.

En el caso de Estados Unidos en el afio 1980, 90% de la poblacion
econdmicamente activa trabajaba en el campo, en la actualidad solo 3% de dicha
poblacion participa en la actividad mencionada, la manufactura llego a su cuspide
en los afios 50°s , que debido a la subcontratacion y a la automatizacion solo da
empleo a 27% de la PEA en EUA., el fendmeno de la tercerizacion de la economia
no es exclusivo de Estados Unidos, ni de los paises desarrollados, pues China
representa  21% de la PEA mundial de servicios, mientras que Alemania
representa el 1.4%. El sector servicios de China ha aumentado de 191% durante
los ultimos 25 afios, mientras que el aleman solo 44%. El mundo se esta
convirtiendo en un colosal sistema de servicios, compuesto por seis mil millones
de personas, millones de negocios y productos conectados a redes de servicios.
(Chase et al, 2009).

En México, el sector de los servicios es el que mas aporta al Producto Interno
Bruto, al que le siguen el sector de secundario y el primario, en este orden. Las
actividades terciarias (comercio y servicio) aportaron el 61.8%, las secundarias
con 35.3%, en tanto que la de el sector primario fue de 4.7% durante el segundo
trimestre del aflo 2010. (Notimex, 2010, 25 de Agosto)
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Asi mismo durante el tercer trimestre de este mismo afio la Poblacion
Economicamente Activa (PEA) ascendio a 44.5 millones, de los cuales 5.9
millones de individuos (13.3%) laboran en el sector primario, 10.7 millones (24%)
en el secundario y 27.6 millones (62.1%) en el terciario, mientras que 12.4
millones se encuentran en la informalidad. (Robles, A., 2010, 16 de Noviembre).

Se puede apreciar que en nuestro pais el sector terciario es el mas importante y el
gue tiene mas peso, pero no por ello, se puede decir que México es una nacion
con un alto progreso econémico, ya que a pesar de que el sector servicios en esta
época, es dominante en todo el mundo, incluso en la mayoria de los paises
subdesarrollados, no en todos ellos tiene una estructura similar. En los paises de
primer nivel, los servicios son muy especializados de calidad, estables, y muy
diversificados. En los paises en vias de desarrollo en cambio existe inestabilidad
laboral, frecuentemente son de baja calidad y poco diversificados, por lo tanto el
incremento en el nivel de vida de las sociedades, va unido al aumento de servicios
productivos tanto para la poblacion como para las empresas. (Garza, 2008).

1.5.- LA CRISIS ECONOMICA Y SU INFLUENCIA EN LOS SECTORES
PRODUCTIVOS.

Una crisis econdmica mundial se entiende como un periodo de escasez en la
produccién, comercializacion asi como el consumo de productos y servicios,
(E.S.M., 2010).

La crisis econdmica por la que esta pasando tanto México como el mundo y que
afectd a los tres sectores productivos de nuestro pais, comenzé por decisiones
poco afortunadas en los Estados Unidos causadas por dos factores, el primero de
ellos fue la explosion de la burbuja inmobiliaria y el segundo debido al aumento de
las materias primas y alimentos, ocasionados por un incremento en los precios del
petréleo.

El primero factor a grandes rasgos, inici6 en 2005 a raiz de un largo lapso en
donde se incremento el precio de la vivienda, asi como el numero de familias que
tenian la posibilidad de pagar una hipoteca, con el consecuente aumento en el
costo del dinero (conocida como “subprime”), en donde se hacian prestamos a
personas que no tenian la posibilidad de pagar. Los “subprime” iniciaban con bajo
interés durante los primeros afios y luego se elevaban de manera drastica en los
afios subsecuentes, en ocasiones a los que se les prestaba no se les explicaba los
riesgos y al contrario se les indicaba que podian volver a financiar la hipoteca
(contratar una nueva sobre la que ya se tiene, para obtener una ampliacion del
capital adeudado de la misma, para rebajar el total de cuotas mensuales) en unos
afios para mantener bajas las tasas de interés, a pesar de que los economistas
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advertian sobre los riesgos de este tipo de créditos nadie interrumpio estas
practicas en los EE.UU, ya que todos parecian ganar dinero: las empresas de
construccion, de materiales, los agentes inmobiliarios y por primera vez muchas
familias tenian una casa propia.

Sin embargo para el periodo de 2005-2006, las tasas de interés para este tipo de
hipotecas se elevaron considerablemente y muchos de los que las adquirieron ya
no pudieron seguir pagando o refinanciando los créditos, esta crisis inmobiliaria se
debié haber quedado en los que poseian los créditos de vivienda en los Estados
Unidos, sin embargo desafortunadamente tanto los prestamista como las
instituciones bancarias que habian otorgado estas hipotecas “subprime”,
traspasaron la deuda a los inversores estadounidenses, quienes a su vez
vendieron a otros inversores y bancos de otros paises, por lo tanto nadie tenia una
idea de quién era el duefio de estas deudas que no podian pagarse y que estaban
propagadas por todo el planeta. De pronto ya nadie estaba dispuesto a hacer mas
prestamos dando por resultado una crisis de crédito conocida como “Credit
Crunch”, un periodo en donde hay poco dinero en efectivo o liquidez en el sistema
financiero, porque de acuerdo a Jiménez (2010), los bancos ya no se prestan
entre ellos, aumentan las tasas interbancarias, el dinero ya no esta disponible y a
menor circulacion de efectivo disminuye la inversién, la produccion, el empleo y el
ingreso de los trabajadores, pues se produce un decremento tanto en la demanda
como en la oferta haciendo que las empresas dejen de producir, dando como
resultado que en julio de 2008 los bancos y las principales instituciones financieras
mundiales tuvieran perdidas de cientos de cientos de miles de millones de dolares
($435,000 millones), es por ello que el gobierno de Estados unidos tuvo que entrar
en rescate de estas instituciones con un plan de $700 mil millones de dodlares,
pues su economia entro en recesion, misma que termino en Junio de 2009 y tuvo
una duracién de 18 meses, aunque esto no implica que ya se encuentre en su
actividad normal, sino méas bien, en el inicio de su recuperacion econdmica.
(Huérfano, 2010).

El segundo factor fue que los precios del petr6leo aumentaron demasiado,
provocado por las mayores necesidades energéticas en paises en desarrollo como
por ejemplo China e India, que afecto a los consumidores en todo el planeta
obligandolos a pagar precios mas altos por la gasolina, haciendo que los precios
de los alimentos y las materias primas también se incrementaran ya que es
necesario el petréleo para producirlos y transportarlos. (Keating, 2008).

México tiene una elevada dependencia comercial con los Estados Unidos, siendo
este ultimo el socio comercial mas importante de la regién, mayormente
demandante que oferente, este intercambio comercial es posible gracias al
Tratado de Libre Comercio de América del Norte (TLCAN), que ha tenido un giro
positivo incrementando las exportaciones de nuestro pais a E.U. mayoritariamente
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y a Canada en menor medida, sin embargo, México tiene un interés vital en esta
relacion pues concentra mas del 80% de su volumen de exportaciones que
dependen del mercado de E.U., debido a que no posee opciones de diversificacion
a pesar de su amplia red de acuerdos comerciales con otros paises, habiendo
poco interés de parte de nuestro pais hacia las regiones de Europa , Asiay los
paises centro y sudamericanos (por medio del ALCA). (Fuentes, s.f.).

Debido a lo anterior, México empez0 a sentir los efectos de la crisis econdmica de
los Estados Unidos, manifestandose con desempleo, durante el mes de Enero de
2009 se perdieron 336 414 empleos derivados de los recortes en las plantas y
empresas debido a la desaceleracion de la economia de los Estados Unidos
(Martinez, 2009) y el impacto del aumento del petroleo con disminucién de la
produccién del mismo debido a la dependencia de la renta del hidrocarburo, dando
por resultado que se tuvieran que elevar impuestos como el IVA de 15% a 16%
(L6pez Madrid, 2010) y el ISR de 28% a 30% (Vazquez, 2009), de igual manera se
evidencio en la disminucion de las remesas enviadas, que son la segunda fuente
de ingresos, después del petroleo. (Taniguchi, 2010).

Como consecuencia de la disminucion precio del petrdleo, recursos de los cuales
depende el 40% de los gastos del gobierno mexicano obtenidos por las ventas del
hidrocarburo y sus derivados, se elevo la tasa de gravamen de otros impuestos asi
como también se instauraron nuevos, como por ejemplo:

Aumento del 2% al 3% en el gravamen a los depdsitos bancarios, 4% a
telecomunicaciones, bebidas alcohdélicas, cigarros, juegos y sorteos, y se elimino
el subsidio a la gasolina, que no se ocuparan, por ejemplo, para construir nuevas
escuelas u hospitales, sino para mantener al pais en las mismas condiciones.
(Robles Vargas, 2009).

No conforme con lo mencionado, el brote de la epidemia de AH1N1, afecto la
actividad econdmica aun mas estando entre los mayores afectados el sector
turistico (Gonzalez G., 2009), tercera fuente de divisas del pais, donde se
pronostico la pérdida de 100 mil empleos del sector (Reuters, 2011), y por ende
también el restaurantero.

Jiménez (2010) afirma que otros sectores que fueron muy afectados por la crisis
se encuentran el textil y el automotriz, en este ultimo las ventas de autos nuevos
disminuyeron en los primeros once meses del 2008, la industria automotriz
representa el 20% de todas las exportaciones del pais, asi como el 20% del sector
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manufacturero. De igual forma 8, 500 empleados perdieron su empleo en la mayor
sideruargica del pais: Altos Hornos de México.

También aumento el precio de los 43 productos que conforman la canasta basica,
con excepcién de la cebolla la cual disminuyo, donde el maiz y la tortilla
aumentaron al doble debido al aumento de la cantidad a pagar por el maiz para
producir Bioetanol y al acaparamiento del grano por los empresarios del maiz.

Los efectos de la crisis econémica se perciben en nuestro pais en el aumento de
los precios de los productos basicos, salarios bajos, mayor pobreza, asi como el
regreso de los emigrantes provenientes de E.U.

Debido a lo anterior la Comisién Economica para América Latina (CEPAL), informé
gue México fue el pais mas afectado por la crisis econémica de la region.
(Redaccion Excélsior, 2010).

Sin embargo estos temas solo son presentados de manera general para explicar
el desempefio de los indicadores econémicos que se muestran a continuacion y
no seran estudiados a profundidad durante el desarrollo de este trabajo.

1.6.- EL DESEMPENO DEL SECTOR TERCIARIO EN MEXICO.

Es posible medir el desempefio de este sector por medio de recursos como el
Indicador Global de la Actividad Econémica, el indice Agregado de los Ingresos y
el indice de Personal Ocupado.

1.6.1.- EL INDICADOR GLOBAL DE LA ACTIVIDAD ECONOMICA (IGAE).

Muestra los cambios de la actividad econdémica de nuestro pais y es dado a
conocer mensualmente por el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia
[INEGI], después de 57 a 60 dias después de terminar el mes de referencia, cabe
destacar que no incluye a todas las actividades econémicas como lo hace el PIB,
es por ello que sus resultados difieren y solo se le debe de tomar en cuenta como
una sefial de la tendencia de las actividades a corto plazo. Durante el mes de
septiembre de 2010 el INEGI dio a conocer que este indicador disminuyo un
0.31% en comparacion con el mes de Agosto, Asi mismo muestra que las
actividades primarias aumentaron 3.50%, las secundarias descendieron un -
0.12%, y las actividades del sector terciario un -0.08%, estos porcentajes con
respecto al mes anterior.
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Lo mencionado se aprecia de forma visual en los siguientes graficos que muestran
las cifras y tendencias de los componentes del IGAE para los afios 2010 y 2011:

CIFRAS DESESTACIONALIZADAS Y TENDENCIAS DE LOS COMPONENTES DEL
IGAE A AGOSTO DE 2011.

ACTIVIDADES PRIMARIAS
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Grafico 1.3. Fuente: INEGI Op. cit.

Aqui se muestra que las actividades econOmicas primarias empezaron a
descender a principios de 2009 misma que se estabilizdé en el segundo trimestre
del 2010, y actualmente se han vuelto a alcanzar los niveles de antes de la crisis
econdmica.

ACTIVIDADES SECUNDARIAS
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Grafico 1.4. Fuente: INEGI Op. cit.
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Las actividades industriales tuvieron un decremento en el segundo trimestre del
2008, volviéndose a normalizar hasta el segundo trimestre del 2010, sin embargo
ya para principios de 2011 se habia regresado a los niveles de actividad
registrados a principios del afio 2008 antes de que se presentara la crisis.

ACTIVIDADES TERCIARIAS
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Grafico I.5. Fuente: INEGI Op. cit.

Al igual que las actividades industriales las del sector terciario tuvieron una caida
en el tercer trimestre del 2008, recuperandose hasta el segundo trimestre de este
2010, cabe mencionar que la recuperacion de este sector se empezé a presentar
a principio de 2011 incluso ha aumentado el nivel de actividad econémica como se
aprecia en el tercer trimestre de este afio, superando incluso los niveles que se
tenian en el 2008.
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IGAE SEPTIEMBRE 2010 (Variacion % real comparado con el mismo mes del
afio pasado)
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Grafico 1.6. Fuente: INEGI Op. cit.

Comparado anualmente el IGAE total aumento 5% respecto al noveno mes de
2009, por componentes que lo integran las actividades primarias aumentaron 12%,
las del sector secundario 6.3% y las terciarias se incrementaron un 3.5% en
cuanto a su actividad econémica.

Asi mismo fue en Diciembre de 2009 cuando este indicador empezé a aumentar
en comparacion con el mismo mes del afio anterior, ya que en los meses
anteriores a este del afio pasado el IGAE habia tenido solo decrementos
negativos, teniendo el mayor de ellos en Abril de 2009 con -11.7%.

IGAE SEPTIEMBRE 2010 (Variacion % real comparado con el mismo mes del
afio pasado)
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Grafico 1.7. Fuente: INEGI Op. cit.
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Comparado con el mes de agosto de 2010 el IGAE aumento 4.4% en este 2011,
las actividades del sector primario tuvieron un gran crecimiento (14.3%), seguido
de las terciarias con un 4.6% Yy al ultimo las actividades industriales con un 3.1%.
Es posible observar que la economia mexicana esta recuperandose de los efectos
de la crisis financiera mundial.

1.6.2.- INDICE AGREGADO DE LOS INGRESOS.

El indice Agregado de los Ingresos (IAl) obtenidos por la prestacion de los
Servicios Privados no Financieros, da cuenta de la evolucion de los recursos
originados por las empresas que prestan algun tipo de servicio.

Este indicador aumento 0.20% en Agosto de 2011 con respecto al mes de Julio de
este afio a continuacién se analizara este indicador con el del mes de Septiembre
del afio 2010 para ver su evolucion.

IAl por la Prestacion de los Servicios Privados no Financieros a Agosto de
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Grafico 1.8. Fuente: INEGI Op. cit.

A partir del ultimo trimestre del 2009 empezaron a disminuir los ingresos de los
servicios no financieros los cuales aun en el mes de septiembre de 2010 no logran
recuperarse del todo, sin embargo es en este periodo cuando comienza la
recuperacion, es para el primer trimestre de 2011 cuando se alcanzan los niveles
de antes de la crisis y ya para el tercer trimestre se superan estos niveles
mostrando la positiva evolucién de los ingresos generados por las empresas de
servicios.
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IAl por la Prestaciéon de los Servicios Privados no Financieros a septiembre

de 2010
Variacion porcentual real anual.
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Grafico 1.9. Fuente: INEGI Op. cit.

En su comparacién anual, el IAl observdé un crecimiento real de 4.9% en
septiembre de 2010 en relacién al mismo mes del afio anterior. Se puede apreciar
que a principios del 2009 empezaron a ocurrir perdidas en el sector de los
servicios, se empezaron a obtener ingresos a partir del mes de Marzo de 2010, ya
que antes de este mes solo habia pérdidas, teniendo las mayores en Mayo de
2008, sin embargo como se puede ver en la Ultima actualizacién del INEGI de este
indicador no ha habido ya no ha habido perdidas e incluso el mes de agosto de
2011 es el que ha presentado los mayores ingresos desde mayo de 2010, como
se muestra en la grafica mostrada abajo.
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IAl por la Prestacién de los Servicios Privados no Financieros a septiembre
de 2010
Variacion porcentual real anual.

120 -

<0 -

m
m
=
s
=
“

.
>
w
o
Fs
Q
m
-
=
>
=
3

.
>

Grafico 1.10. Fuente: INEGI Op. cit.

Comportamiento de los Ingresos por Sector del IAl en Septiembre de 2010

Septiembre Variacion
Sector Descripcion %
2009 2010 Shial
Ingresos de los Servicios Privados no Financieros 105.0 110.1 4.9
48-49 Transportes, correos y almacenamiento. 102.0 106.4 43
51 Informacion en medios masivos. 122.8 127.3 36
53 Serviciosinmobiliarios y de alquiler de bienes muebles 1249 116.0 (-) 14.0
eintangibles.
54 Servicios profesionales, cientificos ytécnicos. 95.0 117.6 238
56 Servicios de apoyoa los negocios y manejo de 103.9 107.0 29
desechos y servicios de remediacion.
61 Servicios educativos. 109.4 120.3 10.0
62 Servicios de salud v de asistencia social. 1123 1034 (-) 7.9
71 Servicios qg esparc:m.lento. culturales, deportivos ¥ 792 975 231
otros servicios recreativos.
72 Servicios de alojamiento temporal v de preparacion de
alimentos y bebidas. 846 85.7 1.2

Tabla I.11. Fuente: INEGI Op. cit.
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Comportamiento de los Ingresos por Sector del IAl en Agosto de 2011

Agosto Variacion
Sector Descripcion %
2010 2011 anual
Ingresos de los Servicios Privados no Financieros 116.0 1251 7.8
48-49 Transportes, correos y almacenamiento. 1115 1211 8.6
51 Informacion en medios masivos. 1259 1243 (-)1.2
53 Servicios inmobiliarios y de alquiler de bienes muebles
eintangibles. 1146 1117 (-)2.5
54 Servicios profesionales, cientificos ytécnicos. 1205 163.8 359
56 Servicios de apoyoa los negocios y manejo de 1113 1220 96
desechosyservicios de remediacion.
61 Servicios educativos. 147.7 162.0 97
62 Servicios de saludy de asistencia social. 109.3 121.8 1.4
71 Servicios de esparcimiento, culturales, deportivos y
otros servicios recreativos. 134.6 1345 0.0
72 Servicios de alojamiento temporal y de preparacion de
alimentos y bebidas. 97.9 1021 42

Tabla 1.12. Fuente: INEGI Op. cit.

De acuerdo al 1Al presentado por el INEGI los ingresos en el mes de Septiembre
alcanzaron 110.1 puntos, en tanto que en igual mes de un afio antes habia sido de
105 puntos, esto significa un incremento total de 4.9%.

Dentro de estos sectores el de los servicios de alojamiento temporal y de
preparacion de alimentos y bebidas (72), tuvo una variacién anual de 1.2% en
sus ingresos al pasar de 84.6 en Septiembre de 2009 a 85.7 al mismo mes de
2010, que indica que poco a poco se ha ido recuperando de la crisis econémica.

En el 2011 los ingresos para el mes de Agosto alcanzaron los 125.1 puntos de
crecimiento comparados con el mismo mes del afio anterior (116), lo cual es un
aumento de7.8%. Asi mismo los servicios de preparaciéon de alimentos se
incrementaron en 2011 4.2% y se obtuvo un mayor puntaje que si lo
compararamos con el mismo indicador del afio anterior, pues en este afo se
obtuvieron 102.1 puntos, esto se traduce en un aumento de 16.4 puntos en
relacion del mes de Septiembre de 2010 a Agosto de 2011 mostrando el sano
desempenfo de este sector en crecimiento.
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1.6.3.- INDICE DE PERSONAL OCUPADO.

El indice de Personal Ocupado (IPO) en los Servicios Privados no Financieros
presentd un avance de 3.5% durante Agosto de 2011 respecto al mismo mes del
afio anterior.

Cifras desestacionalizadas y tendencia del IPO en los Servicios Privados no
Financieros a agosto de 2011.
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Grafico 1.13. Fuente: INEGI Op. cit.

En esta grafica se observa que fue a partir del primer trimestre de 2009 cuando
empezd a descender la cantidad de personal empleado en los servicios no
financieros, lo cual se tradujo en la pérdida de empleos, este indicador apenas
esta recuperandose pues en el tercer trimestre de 2011 se esta acercando a los
niveles que se tenian en el dltimo trimestre del 2008, sin embargo se puede decir
gue se estan recuperando las fuentes de empleo.
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IPO en los Servicios Privados no Financieros a septiembre de 2010
(Variacion porcentual anual)
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Grafico 1.14. Fuente: INEGI Op. cit.

Durante el mes de Abril de 2010 hubo un aumento positivo de 0.9% en la cantidad
de personal ocupado, ya que desde Enero de 2009 hasta Marzo de 2010 solo
habia decrementos teniéndose el mayor de estos en mayo del afio pasado con un
-7.5%, asi mismo, como se aprecia en la segunda grafica mostrada debajo de este
parrafo durante el 2011 no se han vuelto a presentar indices negativos, sino al
contrario hay una tendencia de crecimiento, tal y como se muestra en la grafica
mostrada a continuacion.

IPO en los Servicios Privados no Financieros a Agosto de 2011
(Variacién porcentual anual)
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Grafico 1.15. Fuente: INEGI Op. cit.
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IPO en los Servicios Privados no Financieros por Sector en Septiembre de

2010
Septiembre Variacion
Sector Descripcion %
2009 2010 anual
Im?uce de P_ersor_lal Ocupado de los Servicios 105.6 106.9 1.2
Privados no Financieros
48-49 Transportes, correos ¥ almacenamiento. 108.2 107.7 (-) 04
51 Informacion en medios masivos. 107.9 110.3 2.2
53 Sgrvicio_s inmobiliarios y de alquiler de bienes muebles 08.6 056 ) 3.0
e intangibles.
54 Servicios profesionales, cientificos v técnicos. 104.0 105.6 15
56 Servicios de apoyo a los negocios ¥ manegjo de
desechos y servicios de remediacion. 1129 1176 4.1
61 Servicios educativos. 108.6 106.9 -) 15
62 Servicios de salud y de asistencia social. 108.7 109.2 04
71 Servicios _Qe esparcn_‘nlento. culturales, deportivos y 102.3 103.2 0.9
otros servicios recreativos.
72 Servicios de alojamiento temporal v de preparacion de
alimentos y bebidas. 99.6 100.7 12

Tabla I.16. Fuente: INEGI Op. cit.

IPO en los Servicios Privados no Financieros por Sector en Agosto de 2011

Agosto Variacion
Sector Descripcion %
2010 2011 anual
ln(!vce de P_ersoqal Ocupado de los Servicios 1035 1071 35
Privados no Financieros
48-49 Transportes, correos y almacenamiento. 105.8 108.6 26
51 Informacion en medios masivos. 113.2 1154 2.0
53 Servicios inmobiliarios y de alquiler de bienes muebles .
e intangibles. 983 94.2 () 4.2
54 Servicios profesionales, cientificos y técnicos. 1045 107.6 3.0
56 Servicios de apoyo a los negocios y manejo de 105.0 1111 58
desechos y servicios de remediacion. ; : %
61 Servicios educativos. 104.6 107.9 3.2
62 Servicios de salud y de asistencia social. 110.5 1155 45
71 Servicios de esparcimiento, culturales, deportivos y
otros servicios recreativos. 109.3 1151 53
72 Servicios de alojamiento temporal y de preparacion de
alimentos y bebidas. 995 102.3 29

Tabla I.17. Fuente: INEGI Op. cit.
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Este indicador registr6 un incremento de 1.2% durante el noveno mes de 2010
respecto a igual mes de un afo antes, al pasar de 105.6 a 106.9 puntos.

La poblacién ocupada en el sector de los servicios de alojamiento temporal y de
preparacion de alimentos y bebidas aumento un 1.2%, desde Septiembre de 2009
al mismo mes de 2010, lo que se traduce como un aumento en empleos para este
sector.

Para este 2011 los servicios de preparacion de alimentos tuvieron un incremento
de 2.9% al pasar de 99.5 en Agosto de 2010 a 102.3 en el mismo mes de este
afo.

1.7.- LA IMPORTANCIA DE LAS MICRO, PEQUENAS Y MEDIANAS
EMPRESAS EN LOS SECTORES PRODUCTIVOS.

Para la Secretaria de Economia, las micro, pequefias y medianas empresas son
un elemento fundamental para el desarrollo econdémico de los paises, tanto por su
contribucion al empleo como por su aportacion al Producto Interno Bruto. En
México las MiPyME’S generan el 52% del PIB y contribuyen con el 72% de los
empleos formales. En el afio 2003 en nuestro pais habian 3,005,157 empresas de
las cuales el 99.8% eran MiIPyME'S.

Debido a lo anterior se hizo necesario la creacién de la Subsecretaria para la
Pequefia y Mediana Empresa (SPyME) para disefiar, fomentar y promover
programas y herramientas con el proposito de crear, consolidar y desarrollar las
micro, pequefas y medianas empresas.

Ya para el afio de 2009 existian 5,144,056 empresas y de estas el 99.8% eran
MIPYME’'S, 47.1% de estas eran de servicios, 26% pertenecian al comercio, 18%
en la industria manufacturera y 8.9% para el resto. (Secretaria de Economia).
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1.7.1.- CLASIFICACION DE LAS MICRO, PEQUENAS Y MEDIANAS
EMPRESAS

Actualmente es proporcionada por la Secretaria de Economia dada a conocer a
través del Diario Oficial de la Federacién en donde se establece que:

% Una microempresa es aquella que cuenta con 10 trabajadores y registra
ventas por hasta 4 millones de pesos al afio, de cualquier sector.

% La pequefia empresa en el sector comercio sera aquella que tenga desde
11 hasta 30 trabajadores dentro de la industria, en el sector servicios
cuente con 11 hasta 50 empleados y en ambos casos tenga ventas desde
4.01 hasta 100 millones de pesos anuales.

% La mediana empresa en el sector del comercio tendra que tener de 31
hasta 100 empleados, en el sector de servicios de 51 hasta 100 personas
laborando y en la industria de 51 hasta 250 trabajadores. En los tres casos
debera registrar desde 100 hasta 250 millones de pesos en el transcurso de
un afio.

La actual clasificacion de las MiPyMEs por parte de la Secretaria de Economia, a
diferencia de la anterior, excluye a infinidad de micro empresas, estableciendo
como determinante el nivel de ventas al afio, fue actualizada para que no hubiera
discriminacion alguna en el sector, asi como para que aquellas con ventas
considerablemente altas participen en programas de apoyo a las MyPyMEs
(Moreno, 2009).

La anterior ordenacion de estas empresas fue publicada en el Diario Oficial de la
Federacion en el afio 2002, y es la siguiente:

«+ Una microempresa era aquella que tiene de cero a diez trabajadores en
cualquiera de los tres sectores productivos.

+ Una péquela empresa era aquella que tiene de 11 a 50 trabajadores en los
sectores de la industria y de servicios, asi como de 11 a 30 en el de
comercio.

+ Una mediana empresa era aquella que tiene de 51 a 250 trabajadores en el
sector de la industria, de 31 a 100 en el de comercio y de 51 a 100 en el de
servicios.

¢,Doénde clasificarian las empresas con menos de 10 trabajadores e ingresos
menores de 4 millones de pesos al afio?, como por ejemplo los restaurantes que
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apenas inician, que no cuentan con capital suficiente para contratar mas personal
generando en promedio 4 empleos (El informador et al 2010, 25 de Octubre), que
tampoco generan ventas anuales por la cantidad mencionada. ¢ Podran participar
también en programas de apoyo destinados a las empresas clasificadas con
mayores ingresos?

Desafortunadamente al sector no se les destinan suficientes recursos para facilitar
la creacién de nuevas empresas (Becerril, 2010), pues para el afio 2011 solo se
otorgaron 6,700 millones de pesos del Presupuesto de Egresos de la Federacion
(PEF), para apoyar a las PyME's y a pesar de que esta cantidad es mayor que la
del afio 2009 para impulsarlas, sigue siendo muy reducida pues el 40% de esta
cantidad es para créditos utilizados para apalancar a las grandes empresas, por lo
que el financiamiento es un obstaculo que no permite el incremento de las micro,
pequefias y medianas pues no todas tienen acceso a uno, sin contar con todos los
tramites a realizar para crear una empresa, los impuestos excesivos, la
capacitacion y el asesoramiento. (Gonzalez, 2010, 17 de Noviembre). Asi como
carencia de mano de obra calificada, poco acceso a las nuevas tecnologias, vy el
desconocimiento de los empresarios de programas de apoyo a este tipo de
empresas de parte del gobierno federal.

Para el 2012 se redujo el presupuesto para este fin, otorgandose 6,500 millones
de pesos, doscientos millones menos que el afio anterior, por lo que se espera
que entre los sectores que se vean afectados se encontraran el metal-mecanico,
textil, calzado y procesos plasticos, ya que una gran cantidad de PyME’s elegiran
proveer servicios en vez de bienes materiales. Aunado a esto contindan los
incrementos a la gasolina y tarifas eléctricas que ocasionara que se encarezcan
los productos y las materias primas de un 30% hasta 70%, provocando la pérdida
de competitividad de México. (Camacho, 2011).

México necesita generar mas de un millon de empleos al afio para todos los
sectores econdmicos, durante los préximos 20 afos, para poder alcanzar la
competitividad que nuestro pais necesita frente a los, por ejemplo,
latinoamericanos: Colombia, Brasil, Costa rica, o Peru, cuyas economias creceran
hasta en 9%, mientras que la de nuestro pais solo 5%, en el 2010, medido a
través del PIB (Herrera, 2010), asi mismo este millébn de empleos al afio permitiria
integrar a los jovenes a las actividades productivas (Gonzalez y Arteaga, 2011).
Sin embargo para el término del 2010 solo se alcanzo la cifra de 730 mil empleos,
con ingresos muy bajos. (Ramos, 2011).
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1.8.- LOS SERVICIOS DE PREPARACION DE ALIMENTOS Y BEBIDAS.

Dentro del sector de los servicios se encuentra el restaurantero. La importancia de
esta industria ha aumentado en los ultimos afios por que se ha convertido en una
de las actividades econdmicas mas relevantes del pais.

Solano cuna (2008) define a un restaurante como un establecimiento publico que
cuenta con la infraestructura necesaria para la elaboracién de los diferentes
alimentos y bebidas, para su posterior venta, que cuenta con las instalaciones y
servicios necesarios para que el comensal los consuma dentro del
establecimiento, a cambio de una remuneracion, en una atmosfera de seguridad e
higiene.

El nombre proviene del francés restaurant, y éste del latin restaurabo, (restaurar),
y data del afio 1765, cuando M. Boulanger quien era un cocinero palaciego, se
propuso vender sopas calientes en su local de Paris, situado en la calle Saint-
Honoré, en donde hacia un caldo de carne que vigorizaba y restauraba el cuerpo,
puso encima de la puerta un cartel con la palabra restaurants o restoratives y la
leyenda: "Venite ad me omnes qui stomacho laboratis et ego vos restaurabo”
("Que vengan a mi todos aquellos cuyos estbmagos gritan de angustia, yo los
restaurare”) que hacia referencia a la reparadora sopa que preparaba dando
origen a la palabra restaurante. El publico comenzé a referirse al local como
restaurant, término que acabd por designar en cualquier lugar del mundo el sitio
donde se acude a comer y a disfrutar del arte de la gastronomia. (Jiménez Mora,
2006).

1.8.1.- CLASIFICACION DE LOS RESTAURANTES.

Los restaurantes se pueden clasificar de la siguiente manera:

Por su licencia de operacion.

e Con licencia para venta de alimentos con bebidas de moderacion
(graduacion de 6 a 8 grados).

e Con licencia de restaurante para venta de bebidas alcohdlicas para
acompanar alimentos.

e Licencia de restaurante bar (bebidas de mayor graduacion).

e Licencia de cabaret (con venta de bebidas alcohdlicas, variedad y
entretenimiento y pista de baile).

Por su tipo de cocina.

Edgar Amon Meneses Flores I




o
Wl

s
7

2
&
)

i
it

Vs

MODELO DE PLANEACION ESTRATEGICA PARA LA CREACION DE
UN RESTAURANTE

¢ Restaurante de especialidades (ofrece un menu limitado).

e Regional (platillos representativos de alguna de las zonas de nuestro
pais).

e Mexicana (platillos de cualquier estado de la republica).

¢ Internacional (ofrece platillos de uno o varios paises)

Por la calidad de los servicios. SECTUR por tenedores.

5 tenedores de gran turismo (cuenta con dos entradas, dos o mas
elevadores, sala de espera, guardarropa, teléfono, aire acondicionado,
calefaccion, extractores, decoracion y servicio de primera, personal con
dominio de dos idiomas extranjeros a parte de su lengua materna,
cuberteria de acero inoxidable o de plata).

4 tenedores 1% Clase (venta de comida nacional e internacional, dos
entradas, dos elevadores, guardarropa, teléfono y personal capacitado
bilinglie, cuberteria de acero inoxidable o de plata).

3 tenedores 2% Clase (venta de comida nacional, dos entradas,
guardarropa, teléfono y personal capacitado bilingte, cuberteria de acero
inoxidable o de plata).

2 tenedores 3% Clase (venta de comida nacional, una entrada, teléfono,
utiliza platos de melanina y personal poco capacitado que no habla otro
idioma, cuberteria inoxidable, cristaleria sencilla y manteleria con servilletas
de tela o papel).

1 tenedor 4% Clase (venta de comida nacional, una entrada, teléfono,
personal sin capacitar, sin uniformes y utiliza servilletas de papel).

Por la Asociacion Mexicana de Hoteles y Moteles.
e Gourmet.
e De especialidad.
e Conveniente.
e Familiar.

Por la Asociaciéon Mexicana de Restaurantes, A.C.

e De lujo (por su servicio e instalaciones)
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e Tipico mexicano.

e Internacional.

e De negocios.

e Especialidad Aves.

e Especialidad Carnes.

e Especialidad Pescados y Mariscos.
e Vegetariano.

Por su tamano.

e Chico de 15 a 29 mesas (60 a 120 comensales).
¢ Mediano de 30 a 39 mesas (120 a 160 comensales).
e Grande de 40 6 mas mesas (160 o mas comensales).

Por su especializacion.

e Pescados y Mariscos.
e Carnes Rojas.

e Aves.

e \egetarianos.

Por su tipo de mercado (de acuerdo al segmento que se quiere captar).

e Familiar con un menu variado sencillo y econémico.

¢ Negocios con un menu especializado, localizado en zonas industriales o en
las grandes ciudades.

e Turistico ubicado en los aeropuertos, centrales de autobuses y demas
zonas turisticas.

Por el servicio que ofrece.

+ Restaurante de Especialidades (preparacion laboriosa, servicio refinado,
precios elevados y alguna especialidad en su carta).

« Cafeteria (servicio rapido, precios moderados, menu variado).

» Servicio de Barra (parecido al de especialidades solo que el cliente solicita
el servicio en la barra, lo cual lo hace mas rapido).
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« Servicio para Llevar (el cliente selecciona los alimentos, paga y se los lleva
envueltos).

« Autoservicio. También conocido como buffet (hay una exposicion de
alimentos en una mesa 0 display, el cliente pasa escoge sus alimentos los
cuales pueden ser servidos por un cocinero o por el mismo cliente).

+ Servicio de Automovil “drive in” (se solicita por la ventanilla que se
encuentra en el estacionamiento, solo se proporciona en el automovil).

« Servicio de banquetes.- Que pueden ser industriales, privados o moviles.

» Servicio de alimentos en hoteles.

» Servicio de alimentacién en instituciones de salud (hospitales, manejados
por un dietista).

En un estudio hecho por PROMAR Internacional en el afio 2002, el sector
restaurantero en nuestro pais también se puede clasificar en dos grupos el formal
(establecimientos registrados ante la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico) y
el informal (conformado por vendedores ambulantes).

De igual manera el sector formal estd compuesto por dos divisiones la comercial
(restaurantes y cadenas de restaurantes) y la no comercial (aeropuertos, escuelas,
hospitales, etc.)

Dentro de la clasificacién comercial hay dos clasificaciones mas la tradicional y la
organizada:

» La clasificacion tradicional esta compuesta por los establecimientos de
alimentos de menor tamafio emprendidos por familias de manera
independiente, estos representan el 96% del total de restaurantes del
sector.

» La clasificacién organizada incluye a las grandes cadenas de restaurantes
(VIPS, Sanborns, Corporacién Mexicana de Restaurantes [Wings y Chili’s],
TOKS, POTZOCALLI, entre otros) asi como de comida rapida (Mcdonald's,
Domino’s Pizza, Burguer King, KFC, por mencionar algunos), cadenas
mexicanas (Las flautas, El pollo Pepe) y establecimientos dentro de hoteles,
estos representan solo el 4% del sector pero generan el 45% de las ventas
totales del mismo.
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1.8.2.- LA INDUSTRIA RESTAURANTERA EN NUESTRO PAIS.

En México la CANIRAC (Camara Nacional de la Industria de Restaurantes y de
Alimentos Condimentados), presidida actualmente por el Ing. Braulio Cardenas
Cantu, es la institucion de interés publico, autbnoma y con patrimonio propio, sin
fines de lucro, que representa, educa, promueve y defiende los intereses y
derechos de los establecimientos formales que preparan y venden alimentos en
todo el pais, para impulsar el desarrollo de la Industria mediante el dialogo con el
Gobierno y los demas sectores.

Surgié como 6érgano rector del sector restaurantero, con caracter nacional, el 28
de octubre de 1958 después de varios de afios de lucha para obtener el
reconocimiento oficial y por ser una institucion sin fines de lucro, no cuenta con
recursos monetarios para llevar a cabo proyectos que apoyen al sector.

Esta integrada por 137 delegaciones: 120 municipales, 16 distritales (en el Distrito
Federal) y una seccion de cadenas de restaurantes, con autorizacion de la
Secretaria de Economia para operar en todo el pais.

Su patrimonio lo constituyen los inmuebles en los que se ubican las oficinas para
su funcionamiento y atencion a los empresarios restauranteros.

La CANIRAC en 2010 poseia la representacion de 345,000 restaurantes
formalmente establecidos en el territorio nacional (hace 4 afios habia 240 mil, El
informador/ Salvador y Maldonado 2010, 25 de Octubre), de esta cifra el 95% son
micro, pequefias y medianas empresas (PYMES), esta industria tiene 1,350,000
empleos directos (55% son mujeres) y 3,300,000 indirectos en todo el palis,
representa el 1.05% del Producto Interno Bruto nacional, con un estimado de 190
mil millones de pesos y aproximadamente el 15% del PIB turistico, cabe
mencionar que solo el 10% de la industria de restaurantes esta afiliado a la
CANIRAC. (PROMAR Internacional, 2002).

Durante los ultimos tres afios, el sector ha enfrentado tiempos dificiles que ponen
en riesgo la continuidad de los negocios por el decrecimiento del nivel de ingresos,
por mencionar algunos ejemplos tenemos:

¢ La recesion Econdémica en el mundo que disminuyo 11.7% el ingreso por
concepto de ventas durante el 2009.

+ La ley antitabaco que obligo a la reordenacion de restaurantes y ahuyentd
a los comensales.
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El problema de la Influenza HIN1, que hizo que las ventas del mes de
mayo de 2009 cayeran en 60%, incluso hasta del 90% en el Distrito
Federal, Cancun y San Luis Potosi, por mencionar algunos, y provoco el
cierre de aproximadamente 6,000 negocios de comida.

El aumento de la delincuencia y por ende la inseguridad.

La tolerancia de nuestro gobierno ante la informalidad, pues se estima que
hay 700 mil puestos de comida en las calles.

La dificultad para acceder al financiamiento, capacitacion y asesoria para
operar.

Un aumento en las cargas tributarias como el IETU y el IDE, asi como la
sujecion a un sinfin de regulaciones en medidas sanitarias y el gravamen
de impuestos, teniendo que pagar incluso por el uso de la musica.

El aumento de los insumos utilizados por los restauranteros y que han
obligado a hacer ajustes en el precio de sus platillos. (NOTIMEX. 2010, 14
de Septiembre).

Aun asi el porvenir de la industria restaurantera es optimista aunque el sector aun
no logra reponerse de la crisis econémica, sin embargo la recuperacién plena del
sector se espera para el segundo semestre del 2011 (NOTIMEX 2010), por lo que
se continua trabajando y manteniendo las fuentes de empleo, pues uno de cada
10 negocios en la republica mexicana tienen giro de restaurante, 7 de cada 100
empleos del sector privado son aportados por restaurantes (CANIRAC), y en
promedio cada restaurante genera al menos 4 empleos.(El informador et al 2010,
25 de Octubre). Ademas de que sigue estando entre las primeras opciones de
esparcimiento de la familia ir a comer a un restaurante y continda siendo la
primera opcion de autoempleo. (CANIRAC).
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CAPITULO I

PLANEACION ESTRATEGICA DE LAS OPERACIONES DE UN
RESTAURANTE: RECOMENDACIONES PARA EMPRENDEDORES.

La planeacidn estratégica es el proceso en el cual se desarrollan e implementan
planes que permiten alcanzar metas, es utilizada para orientar la direccion de una
organizaciéon en estrategias en finanzas, recursos humanos, marketing, de
organizacioén, y tecnologias de la informacion. La creacion de una buena estrategia
debe asegurar la consecucién de los objetivos, realizar una conexiéon entre el
entorno de la organizacidén y sus recursos, proporcionar una ventaja competitiva
sustentable y flexible.

En algunas PyME’s la planeacion estratégica fracasa debido a varios factores
como una inapropiada informacién, por no poder alcanzar la meta que se busca,
falta de coordinacion, por no seguir el plan establecido, por la falta de
comunicacién a todo el personal de la empresa, subestimacion de los propios
recursos, entre otras causas.

Valdés (2004) sefiala que la planeacion estratégica considera el desempefio de la
organizacién a través del tiempo y es forzoso iniciarla con el analisis de las
condiciones presentes de la organizacion, ademas tiene tres niveles: el
estratégico, el tactico y el operativo, como se menciona a continuacion.

1.- Planeacion estratégica: Abarca a toda la organizacion, su horizonte es a largo
plazo, su alcance comprende todos los recursos y areas de la organizacion,
enfocandose en cumplir los objetivos de la empresa, su contenido es genérico y
generalmente es definida por el duefio, o la alta direccién, siendo el plan al que
deben seguir los demas planes.

2.- Planeacion tactica: Abarca a cada area de la empresa, su horizonte es a
mediano plazo, comprende los recursos de las diferentes areas enfocandose en
cumplir los objetivos de areas en particular, su contenido es mas detallado y es
definida por el nivel medio 6 el encargado de cada area.

3.- Planeacion operativa: abarca cada tarea o actividad en particular , su horizonte
temporal es de corto plazo 6 inmediata, comprende estas actividades de forma

Edgar Amon Meneses Flores I




N‘*:;gg MODELO DE PLANEACION ESTRATEGICA PARA LA CREACION DE
UN RESTAURANTE

separada preocupandose por alcanzar sus metas, su contenido es muy detallado y
especifico y esta a cargo del nivel operativo.

Un restaurante satisface una necesidad basica primaria del ser humano,
alimentarse, sin embargo para poder abrir un restaurante es preciso conocer la
forma en que opera y su organizacion para minimizar el riesgo de que fracase.

Este emprendimiento requiere de una completa dedicacion, pues no basta solo
con ofrecer un buen sazén, lo cual es la meta primordial, sino definir objetivos y su
forma de alcanzarlos, conocer el contexto que rodea al restaurante, elegir
proveedores, seleccionar y mantener motivados a los empleados, mantener una
buena organizacion de materiales, insumos, tiempo, recursos monetarios, medidas
sanitarias y cumplir con las reglamentaciones para este tipo de negocios, sino
ademas, ofrecer a los comensales un excelente servicio y trato.

La planeacion estratégica trata el porvenir de las decisiones actuales y las
posibles alternativas de los cursos de accién en el futuro, su esencia consiste en la
identificacion de las oportunidades y amenazas que junto con la informacién
adecuada permiten una mejor toma de decisiones en el presente, disefiando el
futuro que se desea y las formas de lograrlo. La planeacién estratégica es un
proceso que se inicia con la definicién de las metas organizacionales, definicion de
estrategias y politicas para lograr esas metas, asi como el desarrollo de planes
gue aseguran la implantacion de las estrategias, y es un proceso para decidir que
tipo de esfuerzos deben hacerse, cuando y como debe realizarse quien lo llevara a
cabo y que se hara con los resultados. La planeacion estratégica requiere de
dedicacion con base en la informacion del futuro y una determinacion para planear
constante y sistematicamente como una parte integral de la direccion para que
enfoque su atencion en los asuntos importantes para la supervivencia de la
empresa. De igual manera mide y evalla el desempefio, mismo que no debe estar
basado solo en términos financieros cuantitativos, si no mediante otros indicadores
tanto cuantitativos como cualitativos como la innovacién, motivacion, aprendizaje
gue si no son tomados en cuenta pueden tener impactos negativos que no logren
el cumplimiento de los objetivos

En este capitulo se expondran algunas recomendaciones para que sean tomadas
en cuenta por aquellos emprendedores a la hora de abrir un restaurante. (Steiner,
1983)

Edgar Amon Meneses Flores I




= - v
JoA o L

P

22,
e

MODELO DE PLANEACION ESTRATEGICA PARA LA CREACION DE
UN RESTAURANTE

2.1.- PROCESO DE PLANEACION ESTRATEGICA.

A lo largo de la historia se han creado varios modelos de planeacion estratégica
que toman en consideracién todas las etapas desde la formulacion hasta la
implementacion y evaluacion, sin embargo Chiavenato engloba todo el proceso en
uno propio que consta de los siguientes nueve elementos:

1)

2)

3)

4)

5)

6)
7

8)

Declaracion de la misién: Interpreta las responsabilidades y pretensiones de
la organizacién, delimitAndola dentro de su entorno, es decir, la razon de
ser del emprendimiento.

Visién de los negocios: Muestra la imagen que la organizacion tiene de si
misma en el futuro que permita motivar a los miembros que la componen,
este elemento junto con el anterior forman la intencion estratégica de la
organizacion.

Diagnostico estratégico externo: Anticipa oportunidades y amenazas, para
gue se puedan llevar a cabo los dos elementos anteriores, asi como, los
objetivos.

Diagnostico estratégico interno: Diagnostica la situacién de la organizacion
relacionando sus fortalezas y debilidades para desarrollar las condiciones
que permitan formular las estrategias, este elemento junto con el anterior
forman el mapa del entorno, que ayudan en la construccién de posibles
escenarios.

Determinantes del éxito: Propuesto en 1980 por Igor Ansoff en 1980, este
elemento busca evidenciar cuestiones realmente criticas para la
organizaciéon, que se obtienen del analisis FODA (Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas), estas cuestiones son llamadas
factores criticos del éxito y constituyen la base para la creacion de politicas.
Definicion de los objetivos: Este elemento sirve para crear los objetivos y
asignarles grados de importancia y/o urgencia.

Formulacion de estrategias: A partir de la creacion de los objetivos se
desarrollan las estrategias y los programas para llevarlas a cabo.
Desempefio estratégico: No basta solo con crear las estrategias pues estas
se deben llevar a cabo mediante la creacion de programas y proyectos
especificos. Esto demanda que se incluyan todas las areas de la
organizacién y se considere el efecto de las decisiones para la organizacion
y su contexto de responsabilidad social.

9) Auditoria del desempefio y resultados: En este elemento se trata de revisar

lo que se implemento para decidir la nueva direccién del proceso, asi como,
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mantener las estrategias que resultaron exitosas y corregir las que no lo
fueron.

Estos elementos se ilustran en el siguiente cuadro:

M

Cuadro II.1. Fuente: Chiavenato, . y Sapiro, A., Op. cit.
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2.2.- INTENCION ESTRATEGICA.

Antes de empezar con el proyecto de un restaurante se debe tener en mente que
es lo que se quiere y adonde se desea llegar al invertir recursos, Chiavenato y
Sapiro (2010) afirman que cada organizacion nace del suefio o la voluntad de los
fundadores y lo que piensan de las necesidades del mercado que satisfaran, por lo
que intencion estratégica se refiere al conocimiento de la esencia del negocio que
se pretende, mediante el uso de sus recursos y capacidades para cumplir con sus
metas, y es esta intencion la que proporciona a los miembros de la organizacion
de cualquier nivel la justificacion para su entrega y dedicacion.

Por lo que la primera actividad del proceso de planeacion estratégica consiste en
determinar la intencion de la organizacion (mission statement) la cual es una
declaracion de su proposito y alcance, su papel en la sociedad donde se
desenvuelve, dicho en otras palabras es la razén de ser de la empresa.

La declaracion de la misién es importante porque concentra el esfuerzo de las
personas involucradas en la empresa en una sola direccidn, evitar que se persigan
propdsitos que vayan en contra y desgaste innecesario, una optima asignacion de
recursos, asi como también, hacer que coincidan las politicas con los objetivos de
la empresa.

2.3.- VISION ORGANIZACIONAL.

La visidn es la imagen que de como la empresa se vera en el futuro, esta debe ser
congruente con la organizacion y también creible, de igual manera para formularla
debe cumplir con las siguientes premisas:

v Adherirse a hechos reales:

v Describirse de manera concisa pero potente.

v" Motivadora

v Posible y alentadora.

v' Debe equilibrar todos los puntos de los grupos de interés.

2.3.1.- IDENTIFICACION Y CLASIFICACION DE LOS STAKEHOLDERS PARA
UNA CORRECTA FORMULACION DE LA VISION ORGANIZACIONAL.

La definicién de stakeholder viene de un vocablo ingles que significa “el que tiene
participacion”, tal y como se menciono es importante tenerlos identificados para
poder establecer una visén organizacional de manera correcta. Macedo Chagolla
en su analisis del enfoque de sistemas suaves se refiere a los stakeholders como
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“cualquier grupo 6 individuo que puede afectar o es afectado por el logro de los
objetivos de wuna organizacion”, es conveniente considerar que existen
stakeholders tanto internos como externos, los cuales tienen diferentes intereses
de la organizacion, es por ello que se hace necesario conocer sus caracteristicas
de cada uno de ellos, pudiendo empezar a definirlos tomando como referencia la
siguiente estructura basica en las diferentes areas de la organizacion:

Clientes.

Proveedores.

Competidores.

Duenos.

Autoridades internas y externas.

Empleados.

Grupos interesados (inversores, prestamistas, etc.)

T 4L 444 A

La siguiente tabla resume las caracteristicas, contribuciones y retribuciones de
algunos stakeholders.
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Stakeholders Contribucion Retribucion

Accionistas Dividendos y utilidades

Administradores Salarios, bonos, status y

poder.

Empleados Habilidades y experiencia Ingresos, empleo estable,

desarrollo profesional y

personal.

Clientes Ingresos por la compra Calidad, Precio de bienes

de bienes y servicios y Servicios.

Proveedores Insumos de alta calidad Ingresos por la venta de

los insumos.

Gobierno Marco legal y Respeto y competencia
regulaciones

Sindicatos Fuerza de trabajo Condiciones de trabajo

justas y equitativas, poder

y cuotas de trabajo.
Comunidad Infraestructura social y Ingresos, impuestos,
econdmica, asi como, empleo, responsabilidad
reputacion y lealtad. social.

Cuadro Il. 2. Fuente: Macedo Chagolla, Op. cit.

El éxito de todo emprendimiento depende de la correcta participacion de las partes
interesadas y por ello se debe estar seguro de que se toman en cuenta las
expectativas y demandas, que por lo general, incluyen la satisfaccion de
necesidades, compensacion financiera o el comportamiento ético, en la siguiente
figura se ejemplifica de manera grafica los diversos grupos de interés de la
empresa. En el cuadro 1.3 se ilustran los diferentes tipos de stakeholders de la
organizacion.
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Stakeholders en
mercado de
capitales

. Accionistas.
. Inversionistas

Stakeholders en
mercado de
productos/

Sservicios..

Stakeholders en
mercado de
proveedores.

Materias
primas.

Tecnologias.
Servicios.

Clientes.
. Canales de
distribucion.

Stakeholders

Stakeholders
externos.

internos.

Entidades
reguladoras.
. Gobierno.
Sociedad.
Comunidad.

Directores.
e  Empleados.
Personal

outsourced.

Cuadro 11.3. Fuente: Chiavenato y Sapiro, Op. cit.

2.4.- FILOSOFIA CORPORATIVA DE LA ORGANIZACION.

La filosofia corporativa de la organizacion es una construccion ideada de adentro
hacia afuera de la empresa, compuesta por sus principios y valores
organizacionales y sus objetivos. Estos son conceptos y creencias que la empresa
respeta y practica y que se encuentran por encima de las actividades diarias de
obtencion de dinero. Estos conceptos son importantes pues la empresa no se
debe preguntar qué productos o servicio ofrecer 6 a cual mercado ofreceros, sino
como pueden desarrollar productos y servicios excelentes que creen valor para
los mercados y la sociedad.

En el manual del taller emprende de la fundacion ProEmpleo se menciona que los
valores sirven como codigo de ética que a diferencia de un manual interno dicho
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cadigo no es obligatorio pero si deseable, y son los duefios quienes cuentan con el
derecho de asignar estos requisitos morales. Estos valores son pautas de
conducta que guian a la organizacién en la toma de decisiones y presentan las
siguientes ventajas:

Regir las acciones de los miembros de la empresa.
Proyeccién de una buena imagen ante los clientes y proveedores.

2.5.- OBJETIVOS ORGANIZACIONALES.

La mision, vision y valores organizacionales son eficientes pues estan dirigidas a
objetivos claros que se alcanzaran con el tiempo, sin embargo, los objetivos
organizacionales son situaciones deseadas que la organizacion quiere conseguir y
cuando lo alcanza deja de ser algo esperado y vuelve algo real. Los objetivos
organizacionales tienen varias funciones como servir de patrones que usan los
grupos de interés de la empresa para evaluar el rendimiento y eficiencia, asi como
también sirven de unidad de medida para medir la productividad y éxito respecto a
la competencia.

Chiavenato (2005) menciona que los objetivos deben cumplir con ciertos requisitos
para garantizar su logro los cuales son:

Deben ser especificos y mensurables.

Deben cubrir todas las areas de resultados de la organizacion.

Deben ser desafiantes, pero realistas.

Deben ser definidos para un periodo determinado.

Deben estar ligados a recompensas para su motivacion

Deben ser comunicados de manera correcta para Ssu correcto
entendimiento.

VVVVYVYY

2.5.1.- JERARQUIA DE LOS OBJETIVOS.

Tomando en cuenta su horizonte de tiempo y extensién para que se lleven a cabo,
tienen la siguiente jerarquia:

1.- Objetivos estratégicos: Son de largo plazo (cinco a diez afios), abarcan a la
organizaciéon como un sistema global y son también llamados organizacionales o
corporativos.
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2.- Objetivos tacticos: Son de mediano plazo, abarcan cada una de las
funcionales, marketing, recursos humanos, finanzas, produccion, tecnologia,
compras. Estan relacionados con los resultados de utilidades, porcentaje de
participacion en el mercado, desarrollo humano, satisfaccién de los clientes,
objetivos de costos, calidad, y tienen la funcion de hacer mas eficiente un area en
particular.

3.- Objetivos operativos: Son especificos, de corto plazo (dias, semanas 0 meses),
enfocados en la ejecucion de las operaciones rutinarias. Detallan los recursos,
procedimientos, productos, procesos por escrito. Ejemplos de este tipo de
objetivos son, brindar mantenimiento a los equipos y compras materia prima de
mejor calidad.

2.6.- ANALISIS DE LA SITUACION

El andlisis de situacion se refiere a la informacion pasada, presente y futura, de
cualquier factor importante del medio ambiente o contexto que rodea a la empresa
tanto interno como externo, Hitt, Ireland y Hoskisson (2004) sefialan que el
objetivo de este andlisis consiste en identificar y analizar las tendencias, fuerzas y
fendbmenos clave que tienen impacto en la planeacién estratégica en todas sus
fases desde su intencién estratégica hasta la formulacion de planes y
presupuestos. Existen numerosas fuerzas ambientales que tienen una influencia
importante en las operaciones de una empresa, el marco general estd compuesto
por las dimensiones de la sociedad general que influyen en la industria y las
empresas, estas dimensiones se agrupan en seis sectores del entorno:
Demografico, Econémico, Politico-juridico, Sociocultural, Tecnolégico y global:

2.6.1.- POLITICA-JURIDICO.

Clima politico local, estatal o federal hostil o favorable.
Presiones reglamentarias del gobierno, leyes contra monopolio, leyes fiscales,
leyes y capacitacion de los trabajadores, etc.

2.6.2.- ECONOMICA

Producto interno Bruto, tasas de interés, inflacion, empleo, generacion de energia
eléctrica, déficit y superavit del presupuesto, entre otros.
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2.6.3.- SOCIOCULTURAL

Demandas del consumidor, Poblacion Econdmicamente Activa, diversidad en la
composicién de la PEA, interés por el medio ambiente, leyes sobre el cuidado del
medio ambiente, cambios en los trabajos y carreras de la sociedad, cambios en
las caracteristicas preferidas de los productos y servicios, mujeres en la PEA, etc.

2.6.4.- TECNOLOGICO

Tendencias en nuevas tecnologias, impacto de la nueva tecnologia sobe
estructuras del mercado y técnicas de produccién, innovacion de productos,
nuevas tecnologias de comunicacion y de la informacion.

2.6.5.- DEMOGRAFICO

indices de fertilidad, tasas de mortandad, crecimiento de la poblacién, poblacion
por distribucién de edad, crecimiento de la poblacion por region, distribucion
geografica, composicién étnica, etc.

2.6.6.- GLOBAL

Hechos politicos importantes, mercados globales criticos, paises recién
industrializados, distintos atributos de las culturas e instituciones.

En las dimensiones internas se debe tomar en cuenta lo siguiente.

2.6.7.- PRODUCTOS-SERVICIO (PS)

¢, Cuales son los PS que los clientes quieren?

¢, Qué productos diferentes se pueden ofrecer?

¢,Cuales son los nuevos productos y cuales desaparecen?
¢, Cual es la posicion de la empresa frente a la competencia?
¢,Cuales productos son los mas rentables y cuéles no?
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2.6.8.- CLIENTES

¢ Qué negocio se tiene, con que clientes, con qué utilidad e inversion?
¢, Qué mercados se abastece en la actualidad?

¢, Qué mercados nuevos se pueden abastecer?

¢ De qué forma es percibida la organizacion por los clientes

¢, Qué factores consideran que se realizan bien y cuales mal?

2.6.9.- PRECIOS

¢, Como se establecen los precios?
¢ Como se comparan frente a la competencia?

2.6.10.- INSTALACIONES

¢, Se cuenta con instalaciones necesarias?
¢ Existe control sobre la produccion y los productos?

2.6.11.- FINANZAS

¢ Cuédl es la flexibilidad de la empresa para el crecimiento y para la recesion.
¢ Qué recursos se usan y cuales se deberian de usar?

¢ A qué riesgos se expone la organizacion?

¢, Qué control se tiene sobre el efectivo, activos, inventarios, deuda?

¢, Qué controles se deberian tener?

2.6.12.- INFORMACION

¢,Cuales son las fuentes de informacion respecto a las dimensiones externas e
internas?

¢, Qué se hace con la informacién que se tiene?

¢En qué situacion se encuentra la empresa respecto a los sistemas de
computacion’

¢,Qué entradas de informacién se tienen?
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2.6.13.- TOMA DE DECISIONES

¢ Cudles son las decisiones criticas para el negocio?
¢ Quien toma las decisiones y en b6ase a qué?

2.6.14.- PERSONAS

¢ Qué conocimiento se tiene de la direccién del negocio y del personal en cuanta a
edad, capacitacion potencial, rotacion y jubilacion?

¢, Como se compara el programa de prestaciones e la empresa frente a los de la
competencia?

¢, Qué piensa el personal de la organizacion, sus perspectivas y de su futuro?

2.6.15.- PELIGROS-RIESGOS

¢, Qué acciones se tomarian si ocurrieran cambios importantes en los productos-
servicios, clientes, competidores, personal clave, ubicacién, medio ambiente,
fuentes de suministro?

2.7.- EL MERCADO DEL RESTAURANTE.

De acuerdo al modelo estandarizado de negocios de la CANIRAC, que
proporciona la Secretaria de Economia el cual brinda asesoria a quienes
empiezan en este giro, es necesario definir primeramente el tipo de comensales
gue acudiran al restaurante y el menu que se les ofrecera, asi como tomar en
consideracion la zona (oficinas, escolar, comercial, residencial) en donde se
ubicara el restaurante. Es de vital importancia diferenciarse de nuestra
competencia ya sea por medio de la variedad, el horario, el servicio, los precios,
etc.

Para elegir la ubicacion del restaurante se debe definir la region y el sitio dentro de
la misma, que puede ubicarse en nuestra comunidad o fuera de esta, siendo la
mejor aquella que tiene la mayor concentracion del tipo de clientes que deseamos
que acudan a nuestro establecimiento, eligiendo la ubicacion que tiene una mayor
densidad comercial.

En la lugar donde se localizara el restaurante, debe determinarse que las
personas satisfacen sus necesidades alimenticias en lugares cercanos a sus
actividades cotidianas (trabajo, escuela, etc.), ubicando a nuestros competidores
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actuales o futuros, entender que los hace fuertes, la razén de su éxito, asi como
detectar sus fallas, para aprovecharlas.

De igual manera determinar la situacion socioecondémica de los clientes que
queremos, e identificar los lugares préximos al negocio donde laboran, los medios
de transportarse que utilizan y los establecimientos de productos sustitutos
(aquellos que satisfacen la misma necesidad, pero que no estan relacionados con
lo que pretendemos).

2.7.1.- LA INVESTIGACION DE MERCADOS.

Mercado (2009) menciona que la investigacién de mercados consiste en aplicar la
metodologia cientifica al estudio de los procesos inherentes al desarrollo de los
mercados de productos y servicios y sirve para facilitar la toma de decisiones
minimizando riesgos, sustentar la planeacion estratégica y evaluar la efectividad
de las acciones emprendidas.

Un mercado esta constituido por todas las personas o unidades de negocio que
compran o las que se puede inducir a que compren un producto o servicio. La
investigacion de mercados ayudara a definir el mercado concebido como
segmentos relacionados con los productos y a determinar si estos cubren las
necesidades del consumidor, ademas proporciona datos sobre las expectativas
del consumidor concernientes a los atributos del producto/servicio, identificando
que productos constituyen la linea optima para una organizacion y determina el
potencial de ventas.

Gerones y Salazar (1995) indican que el estudio de mercado tiene la finalidad de
contar el numero de individuos que con ciertas condiciones econdémicas,
presentan una demanda que justifica la puesta en marcha de un determinado
programa de produccion de productos/servicios, en un periodo determinado,
permitiendo definir las condiciones en las que se efectuara la venta de los
volimenes previstos.

Un orden légico de un estudio de mercado se presenta con en el cuadro 1.4 que a
continuacion se muestra:
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Contenido de un estudio de

mercado

Objetivos

4

Identificacion del
producto o

4

Analisis de la
demanday la oo
oferta actuales M

4

Proyecciones de
las tendencias y g
variables o

Aspectos de
comercializacion &8

A
Seleccion de un
programa de
producciony  EuRENs>
ventas

Cuadro I1.4. Fuente: Gerones, E., Salazar, L. Op. cit.

Para poder establecer la segmentacion del mercado se puede hacer uso de
variables como distribucion geogréfica, potencial econdmico, niveles culturales,
entre otras variables.

La identificacion del producto implica la descripcion lo mas completa posible que
permita tener una idea clara del objeto del estudio, teniendo en cuenta lo
siguiente:
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Su uso.

Su efecto y tiempo de introduccion en el mercado.

Densidad econdmica (relacion entre precio/peso/distancia)
Normatividad sanitaria (exigidas por instituciones de salud) y comercial
(calidad, presentacion, empaque, etc.)

ANALISIS DE LA DEMANDA.

Demanda se entiende como la cuantificacion de la necesidad real o psicologica de
una poblacién, derivada de compradores dispuestos y con suficiente poder
adquisitivo para comprar el producto/servicio.

La demanda se divide en las siguientes clasificaciones:

>
>
>

Continua: ejercida en forma permanente.

Ciclica o estacional: relacionada con periodos del afio.

Final: identificada con bienes y servicios finales y que ya no sufren
transformacioén alguna.

Intermedia: realizada por empresas que adquieren el bien o servicio en sus
procesos productivos.

Potencial: representada por todos los individuos de una poblacién que
requieren del bien o servicio.

Real: aquellos consumidores que cuenten con la disposicién y los recursos
para adquirir los bienes o servicios ofrecidos.

El area de mercado se refiere a la localidad donde se ofreceran los bienes y/o
servicios. Una vez determinada la localidad, zonay tipo de consumidor, se
debera elaborar el perfil del cliente que esperamos atender, por lo que se requiere
conocer:

4

L S S SR SO S SR SR R

Edad

Sexo

Ocupacion
Indumentaria

Nivel de estudios
Horarios laborales
Ingresos

Gustos y habitos
Estado civil y tamafio familiar
Cultura y costumbres
Personalidad
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Por ello es necesario determinar la cantidad de personas por hora (clasificandolos
por edad, nivel socioecondémico, etc.) que circulan frente al local, el tipo de comida
demandada por cada segmento de clientes (que pueden ser mariscos, antojitos,
vegetariana, tacos, etc.).

Ya definido el perfil mencionado en el punto anterior, conoceremos a los clientes
potenciales y sus preferencias, sin embargo no es lo Unico a saber, también se
debe estar en conocimiento de:

«+ Personas que laboran en la localidad (puesto que los clientes no recorren
largas distancias del lugar donde trabajan al lugar al que acuden a comer).

+ Estudiantes de la localidad (que pasan por el restaurante, y acuden a
escuelas cercanas)

+ Personas que visitan la localidad (por acudir a hospitales, museos, u otros
negocios cercanos al restaurante).

Todo lo anterior para poder conocer con gran exactitud el nimero potencial de
comensales y sus habitos.

2.7.3.- FACTORES QUE AFECTAN LA DEMANDA.

La demanda se ve influida por factores que determinan su magnitud, incrementos,
decrementos o tendencias, basandose en esto es posible determinar la
potencialidad del mercado y su reaccion. Los factores que afectan a la demanda
son el tamafio de la poblacion (derivada de las caracteristicas de la poblacién, su
edad y sexo), habitos y preferencias de consumo (asociados a su nivel de
ingresos), estratos de ingreso (ligado a su capacidad de pago) y los precios.

2.7.4.- PROYECCION DE LA DEMANDA.

Para realizar la proyeccion de la demanda es necesaria conocer su evolucion
histérica, cuando se tienen series estadisticas que abarquen varios afios, es
posible el analisis por medio de técnicas y modelos de prondsticos. Sin embargo
cuando esta no existe el uso de encuestas es de gran utilidad pues permite
generar esta informacion, ademas una encuesta puede disefarse para definir
relaciones entre varias variables, distintos niveles de ingresos, ubicacion
Geografica, ocupacion, precios, etc.
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2.7.5.- ANALISIS DE LA OFERTA.

La oferta es el volumen del bien o servicio que los productores colocan en el
mercado para ser vendido, depende de la relacion precio/costo, ya que el precio
es el limite en que se puede posicionar el costo de produccion, cuando el precio
es mayor o igual al costo la oferta se puede mantener en el mercado, cuando es
menor su estancia no es segura al no ser econémicamente justificable.

Los principales aspectos de la oferta que deben definirse son el niamero de
oferentes, ubicacion geografica, volumenes ofertados, capacidad de produccion,
capacidad usada, disponibilidad de materias primas y facilidad o restriccién para
producir. Es conveniente identificar si algin competidor o competidores tienen el
liderazgo pues de ello depende el grado de dificultad de entrar en el mercado. Se
debe conocer la competencia para pues se compartira el mercado con los demas
oferentes, ademas de determinar si hay posibilidad de asegurarse una parte del
mercado.

Los métodos de proyeccidon de la oferta dependen de la informacién disponible,
para ello se usaran los métodos estadisticos que mejor se adapten, una vez
analizados los aspectos restrictivos como la instalacién y el equipamiento,
aprovisionamiento de materias primas, condiciones econdémicas, financieras para
nuevos emprendimientos, margen de utilidad de los actuales oferentes,
crecimiento de la oferta etc.

Es necesario conocer qué factores les atraen clientes, pudiendo ser su
decoracion, servicio, ubicacion, entre otros. Para lo cual hay que contar con
aspectos extras que atraigan la atencion de los clientes como televisiones para
eventos deportivos, grupo de sonido, area de juegos para los infantes o en su
caso espectaculos infantiles regulares, entre muchas mas opciones.

Todo esto da por resultado que lo ofertado en el restaurante atraiga clientes
potenciales y se cuente con su preferencia, destacando los siguientes aspectos:

% El menu a ofrecer.
% Servicio.

% Horario.

% Decoracion.

% Precios accesibles.
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Las personas con las que se encontraran.

Los cambios al entorno permitidos para hacer el lugar mas agradable.
Los servicios complementarios (entrega a domicilio, promociones, etc.).
Integracion de las tradiciones del lugar

Estacionamiento.

Los negocios aledarios, etc.

eeeeee

La combinacion de los anteriores factores da por resultado que los clientes sientan
nuestro sello personal convirtiéndolos en comensales frecuentes.

Asi mismo considerar las siguientes necesidades algunas de ellas impuestas por
ley como son areas de fumar, facilidades para personas con capacidades distintas
(menu en Braille, rampas), alimentos para personas con diabetes o presién arterial
alta, o personas intolerantes al gluten (celiacos) etc.

2.7.6.- ANALISIS DE LAS FUERZAS COMPETITIVAS.

Para Michael Porter (1998) formular una estrategia competitiva es relacionar a la
organizacién con su medio ambiente, por lo que se deben analizar las 5 fuerzas
que afectan a las empresas en el sector en que se encuentren y asi poder
enfrentarse a ellas. Estas 5 fuerzas determinan la rentabilidad del sector (grupo de
empresas que producen productos/servicios que son sustitutos cercanos entre si)
donde se desarrolle la empresa, para el caso de este trabajo seria el sector
restaurantero en la localidad en donde vaya a ser instaurado. A continuacion se
muestran de manera grafica estas fuerzas.
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ompetidores
potenciales

Poder negociador de los Amenazas de nuevos

proveedores I ingresos

-etidores en el -

sector.
Compradores.

Proveedores. »

A

Rivalidad entre ellos.

A

Amenaza de productos/ Poder negociador de los clientes

servicios sustitutos.

Sustitutos.

Cuadro 11.5. Fuente: Porter, M, Op. cit.

La competencia en un sector especifico funciona de tal forma que hace bajar el
rendimiento sobre la inversion (ROI) que es un indicador financiero que mide la
rentabilidad de la inversion, ya que va mas alla que simple competencia, puesto
que los clientes, proveedores, sustitutos, y competidores son todos competidores,
el ROI (Return on Investment) se calcula de la siguiente manera segun indica
Moreno Fernandez (1986) :

(Utilidades — InverS|on))X100

ROI =
( Inversion

Por ejemplo si se tuviera una inversion de $450,000 y se obtuvieran utilidades de
$700,000, se tendria una rentabilidad de 55.55%.

2.7.7.- AMENAZA DE INGRESO.

El deseo de obtener una participacion en el mercado, obliga a bajar los precios o
inflar los costos, las amenazas de nuevo ingreso dependen de las barreras para el
ingreso que se mencionan a continuacion:

e Economias de escala: que son la reduccion de costos unitarios de los
productos mientras se aumenta el volumen por periodo, y esto frena al que
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intenta entrar en un sector ya que se debe esperar la reaccién de la
competencia establecida, pues muchas veces se entra en una escala mas
pequefia aceptando desventaja en costos.

e Diferenciacion de los productos: las organizaciones establecidas tienen su
marca ya identificada y lealtad entre sus clientes derivados de la publicidad
en el pasado, servicio al cliente, etc. La diferenciacion del producto crea
una barrera obligando a los que entran a realizar grandes gastos para
superar la lealtad existente de los clientes.

¢ Requisitos de capital: la necesidad de invertir fuertes sumas de dinero para
competir crea una barrera de ingreso, ya que es necesario no solo para las
instalaciones sino también para inventarios o incluso para cubrir las
pérdidas iniciales.

e Costos cambiantes: se crean por los costos por cambiar de proveedor,
reentrenamiento de empleados, costo de equipo auxiliar nuevo, tiempo para
aprobar y verificar una nueva fuente, etc.

e Desventajas en costo independientes a las economias de escala: entre las
ventajas mas criticas se encuentran la tecnologia del producto patentado
(se mantienen la propiedad de los conocimientos del producto o sus
caracteristicas mediante patentes), Acceso favorable a materias primas ( la
competencia establecida pudo haber contratado las fuentes mas
favorables), Ubicaciones favorables (la competencia establecida puede
tener las mejores ubicaciones que las que recién entran), subsidios
gubernamentales (otorgados a las grandes empresas), curva de
aprendizaje ( los costos de las empresas establecidas declinan a medida
gue adquieren mas experiencia).

¢ Represalias de la competencia establecida: estas organizaciones usan sus
recursos para defenderse como exceso de efectivo, capacidad de
endeudamiento no usada, capacidad productiva sobrada para satisfacer a
los clientes.

e Politica gubernamental: el gobierno puede limitar o impedir el ingreso a
industrias por medio de controles como requisitos de licencia y limitaciones
en cuanto al acceso de materias primas, normas sobre contaminacion
ambiental, normas de los productos, que requeriran una inversion aun
mayor.

Los movimientos que una empresa realice tienen efectos directos sobre sus
competidores como por ejemplo las rebajas de precios son rapidamente igualadas
gue hacen que los ingresos del sector también disminuyan.
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Todo ello origina lao siguiente efectos:

@ Cuando el numero de competidores es muy alto los lideres imponen
disciplina y juegan un papel coordinador mediante el liderazgo en precios.

@ Crecimiento lento del sector.

& Falta de diferenciacion del producto que hace que el cliente decida solo en
funcién del precio y el servicio. La diferenciacion crea proteccion contra los
competidores por que los clientes o comensales tienen lealtad por
empresas en particular.

@ Competidores diversos con diferentes estrategias, objetivos para
enfrentarse entre ellos.

2.7.8.- LOS PRODUCTOS SUSTITUTOS.

Las organizaciones en un sector compiten contra otras empresas que producen
productos sustitutos que limitan los rendimientos potenciales y que colocan un
tope en los precios, para poder identificarlos basta con encontrar aquellos
productos que cumplen la misma funcién que lo que se quiere ofrecer en un sector
donde se quiere ingresar. Donde se pueden mencionar como ejemplo que si se
tiene un restaurante de comida italiana, habra que enfrentarse también con otro de
comida regional, mexicana, internacional, etc.

2.8.- DISENO DE ESTRATEGIAS.

Chiavenato plantea que los objetivos (fines) indican el rumbo, lo que se quiere y
debe hacer y las estrategias (medios) sefialan como, las estrategias definen como
desplegar, ajustar y asignar los recursos de la empresa para aprovechar las
oportunidades y neutralizar las posibles amenazas que presenta la competencia.

Es por ello que Porter recomienda crear una “estrategia competitiva” al momento
de decidir entrar a competir en un sector especifico, para el caso de este trabajo el
sector restaurantero, que representa una accion ofensiva con el fin de desarrollar
una posicion donde el negocio pueda defenderse de las cinco fuerzas competitivas
y que comprende varios enfoques que se mencionan a continuacion:
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Posicionamiento: mediante el conocimiento de las capacidades de la organizacion
para poder identificar y adaptar los puntos débiles y fuertes. Innovando en la forma
de dar el servicio ¢ diferenciando los productos ofrecidos.

Tomando ventaja del cambio, ya que las tendencias en un sector pueden dar idea
de como reaccionar, un ejemplo de esto seria lo que ocurrié con la Influenza
H1N1, que obligo a que se tomaran medidas permanentes para garantizar la
seguridad de los comensales, o la nueva tendencia en restaurantes como lo es el
Casual dinning, que son los restaurantes que sirven alimentos a precios
moderados en una atmosfera casual, comprenden un segmento del mercado entre
los restaurantes de comida rapida y los establecimientos de alimentos finos, asi
como también tienen un bar completo con personal aparte para el mismo, con un
gran menu de cervezas y uno limitado de vinos.

2.8.1.- HERRAMIENTAS PARA EL DISENO DE ESTRATEGIAS.

Estas herramientas apoyan en la toma de decisiones y motivan la creacién de
estrategias en funcion de sus resultados. A continuacidbn se presentan tres
herramientas: la matriz SWOT (andlisis FODA), el PLC 6 ciclo de vida del producto
y la matriz BCG del Boston Consulting Group.

2.8.2.- MATRIZ SWOT (FODA)

Esta herramienta de planeacion de estrategias, toma sus iniciales de Strengths
(Fortalezas), Weaknesses (Debilidades), Opportunities (oportunidades) y Threats
(Amenazas), aborda el entorno externo e interno de la organizacion. Rodriguez
(2004) menciona que su aplicacion se basa en enlazar las oportunidades y las
amenazas externas para la intencion estratégica, con las fortalezas y debilidades
internas controlables, permite conocer la situacién real en que se encuéntrala
organizacién, en la figura que a continuacion se muestra se ejemplifica
graficamente esta herramienta:
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\ Fortalezas Debilidades

Andlisis interno Capacidades diferentes Recursos y capacidad
Ventajas limitadas
Mejores y adecuados | Oposicion al cambio
recursos Falta de motivacion del
Curva de experiencia personal

Falta de enfoque
\ Oportunidades Amenazas

Andlisis externo Nuevas tecnologias Riesgos elevados
Debilidad de la | Entorno cambiante
competencia Cambios de habito de los
Posicion estratégica consumidores
Cambios de habito de los | Productos sustitutos
consumidores Crisis economicas.
Eliminacién de barreras
comerciales.

Cuadro 11.6. Fuente: Rodriguez, J. Op. cit.

Fortalezas: Son caracteristicas propias de la organizacibn que facilitan o
favorecen el logro de los objetivos organizacionales.

Oportunidades: Son las situaciones que se presentan en el entorno de la
empresa y que pueden favorecer el logro de los objetivos organizacionales.
Debilidades: Son las caracteristicas de la empresa que representan obstaculos
internos para el logro de los objetivos de la organizacion.

Amenazas: Situaciones que se presentan en el medio ambiente y contexto de la
empresa y que podrian afectar negativamente las posibilidades de logro de los
objetivos organizacionales.

2.8.3.- CICLO DE VIDA DEL PRODUCTO.

Es de esperarse que la posicion e incluso el concepto de los articulo o platillos que
se venden en la organizacion cambia con el tiempo, esto se conoce como el ciclo
de vida del producto, no debiendo aplicarlo a las marcas, Kotler (1979) afirma que
es posible representarlo mediante el volumen de ventas durante un tiempo,
generalmente de afos, su curva caracteristica va a acompanada de la curva de
utilidades. Las utilidades disminuyen debido a que las organizaciones deben
aumentar sus esfuerzos de publicidad y de ventas y/o bajar sus precios para
permitir el aumento de ventas frente a la competencia que ocurre durante la etapa
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de madurez. Si un producto nuevo no tiene competencia y es atractivo a los
consumidores, se puede cobrar altos precios y obtener grandes utilidades. Quien
se interese por aplicar este concepto tiene que investigar, mediante una muestra
selectiva de productos hasta qué punto este concepto del ciclo de vida es valido,
sin embargo para poder continuar con los siguientes temas de este trabajo se
explicara brevemente de que se trata el PLC (Product Life Cycle) o Ciclo de vida
del producto mediante la siguiente grafica:

Ventas y
utilidades $

I
| Etapa de

\desarrollo| Introduccion Madurez
' Crecimiento Declinacién

Pérdidas
Inversién $

Grafico I1.7. Fuente: Kotler, P. Op. cit.

1.- Introduccion: Ocurre cuando la organizacion lanza un producto (puede ser un
platillo en un restaurante) mediante un programa de marketing la cual paso por la
etapa de desarrollo de un producto (seleccién de la idea, creacion de muestras y
pruebas de mercado), existe un aumento lento de las ventas, los gastos
promocionales alcanzan su proporcion mas alta, los precios son un tanto elevados
debido a los indices de rendimiento y/o falta de dominio de la tecnologia de
produccion. Esta etapa es la mas cara debido a los altos gastos para lograr la
aceptaciéon del consumidor.

2.- Crecimiento: Si el producto tiene éxito, las ventas suben rapidamente, la gente
comienza a conocerlo y muchos lo aprueban, los gastos promocionales siguen
siendo muy elevados, pero estos declinan en proporcion de las ventas. Sin
embargo los competidores entran en el mercado en gran numero si existe la
posibilidad de obtener ganancias, el resultado de esto es que las utilidades
disminuyen cerca del final de esta etapa como parte de los esfuerzos de las
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organizaciones por aumentar las ventas y su participacion de mercado. Aunque
también se presentan otras caracteristicas como las mejoras importantes del
producto, métodos de produccién en linea, etc.

3.- Madurez: Se presenta cuando el mercado conoce bien el producto y empieza a
consumirlo, las ventas siguen aumentando, sin embargo esto ocurre a un ritmo
mas lento. Cuando las ventas se nivelan las utilidades comienzan a disminuir,
debido a la competencia en el precio para diferenciarse, muchas organizaciones
extienden sus lineas con nuevos productos, otras lanzan una nueva version
mejorada. En la Ultima parte de esta etapa, las empresas de menor presencia con
costos altos y ninguna ventaja competitiva, abandonan el mercado por la falta de
utilidades. Esta etapa dura mucho mas que las anteriores, la mayor parte de los
productos actuales se encuentran en esta etapa, las firmas competidoras se han
afianzado, sus tacticas de mercadotecnia son conocidas al igual que su marca, la
lealtad de los clientes y el market share de la organizacion se ha estabilizado, asi
Mismo como se menciono los precios se acercan a los costos habiendo por
consiguiente menor margen de utilidad. Se desarrollan grandes esfuerzos por dar
un mejor mensaje publicitario para conseguir mas clientes. La principal esperanza
de las empresas en esta etapa es encontrar nuevos usos del producto, mayor
frecuencia de uso y mayor segmentacion del mercado.

Chiavenato menciona algunas estrategias para la fase de madurez de un producto
las cuales son:

a).-Introduccién de modificaciones del producto (para mejorar la calidad y
caracteristicas del producto)

b).-Introduccién de modificaciones al mercado (para aumentar el numero de
consumidores)

c).-Modificar la mezcla de Marketing (cambios en el precio, publicidad, promocién
de ventas, nuevos servicios adicionales).

4.- Declinacion o descenso: Esta etapa se puede dar tanto de forma rapida como
lenta, se caracteriza ademas por la reduccion del nUmero de competidores, la
limitacion promocional y la limitacion del numero de ofertas del producto. Muchas
organizaciones abandonan el mercado, mas esto puede verse como una
oportunidad de obtener utilidades para las pocas organizaciones que
permanezcan.

Las estrategias a considerar de acuerdo Hatten, K. J. y a Hatten, M. L. (1987) con
respecto al ciclo de vida del producto son las siguientes:
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Introduccion  Crecimiento Madurez dclinacion
Producto Ofrecer un Ofrecer Diversificar Descontinuar
producto extensiones marcas y articulos
basico del producto, = modelos débiles
servicio y
garantia.
Pecio de Precio para Precio para Reduccion de
oferta. penetrar en el igualar o precios
mercado derrotar a la

competencia

Cuadro 11.8. Fuente: Hatten, K. J. y Hatten M. L. Op. cit.

2.8.4.- LA MATRIZ BCG DEL BOSTON CONSULTING GROUP.

Es muy util clasificar los productos que se ofrecen a los comensales de acuerdo a
su participacion en el mercado en relacién con la competencia y la tasa de
crecimiento del mercado del producto, Kotler (1980), menciona que esta
clasificacion se realizo por The Boston Consulting Group hace 50 afios y se trata
de una matriz de 2x2 con cuatro situaciones diferentes (Estrellas, Vacas lecheras,
Interrogantes y Perros o pesos muertos que se explican en el cuadro 1.9 a
continuacion:
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ALTA
Estrellas Interrogantes
Alta participacion en el Baja participacion de
mercado y alto mercado y alto
crecimiento del mercado crecimiento de mercado
Tasa de
crecimiento del
mercado
Vacas lecheras Perros o Pesos muertos
Alta participacion del Baja participacion de
mercado y bajo mercado y bajo
crecimiento del mercado crecimiento de mercado.
BAJA
Participacion

ALTA relativa del BAJA

mercado

Cuadro 11.9. Fuente: Kotler, P. Op. Cit.

1.- Estrellas: Tienen una alta participacion en el mercado y altas tasas de
crecimiento del mercado, sin embargo representan un desafio pues exigen mucho
dinero para seguir siendo competitivo en mercados crecientes y requieren
estrategias agresivas de marketing para que puedan seguir en el mercado.

2.- Vacas lecheras (Cash Cow): Tienen alta participacion de mercado y
probablemente estan pasando por la etapa de madurez de su ciclo de vida (con
sus respectivas bajas tasas de crecimiento). Cuando hay decrecimiento de un
area los productos estrella entran en esta posicion, pues los clientes permanecen
fieles y los costos de un producto vaca no son altos, generando mayores
utilidades, a estos productos se les puede “ordefar”, utilizando el dinero generado
para poder mantener otros productos que requieren mayores recursos.

3.- Interrogantes: Conocidos como nifios problema, tienen una baja participacion
de mercado, pero altas tasas de crecimiento del mercado, estos no han
conseguido tener una situacion segura por lo que la interrogante es si se podra
obtener una participacién de mercado adecuada y volverse rentable o no. Si la alta
direccidon dice que no entonces se debe descontinuar, si la respuesta es si, hay
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que destinar mas recursos para que el producto tenga mayor participacion en el
mercado, es decir, asignar mas recursos de lo que el producto genera.

4.- Perros 0 pesos muertos: Tienen bajas participaciones de mercado y se
encuentran en sectores con una baja participacion de mercado. Se busca
maximizar la utilidad que generan estos productos reduciendo gastos o
promoviendo una diferencia que cree la ansiada participacion de mercado, si no es
posible lo anterior, es necesario sacarlos del mercado.

2.8.5.- TIPOS DE ESTRATEGIAS.

Se mencionaran tres tipos de estrategias las de crecimiento, de operaciones y de
relaciones que pueden implementarse en un restaurante.

2.8.6.- ESTRATEGIAS DE CRECIMIENTO

Cuando la organizacién dispone de recursos para enfrentar las distintas
situaciones se deben definir estrategias de crecimiento, estas se dividen en seis
tipos: Liderazgo en costos, diversificacion, internacionalizacion, interiorizacion,
verticalizacion y status quo.

Liderazgo en costo: Es parte de las tres estrategias genéricas de Michael Porter
(liderazgo en costo, diferenciacién y enfoque), consiste en alcanzar el liderazgo en
un sector mediante un conjunto de politicas que buscan crear productos mas
baratos que la competencia aumentando su participacion del mercado.

Diversificacién: Resulta de investigar el futuro, experimentar, detectar problemas,
conocer las nuevas oportunidades, evaluar el atractivo a largo plazo de la industria
en la que se quiere diversificar, evaluar la nueva competencia, priorizar la
asignacion de recursos y el rumbo de la organizacion. Por ejemplo ampliar mas la
las opciones del mend, ofrecer servicio de banquetes y eventos a corporaciones.

Internacionalizacion: Significa la entrada de la organizacion en mercados
extranjeros buscando nuevas oportunidades para colocar sus productos y
servicios, aprovechando el fenbmeno de globalizacion. Un ejemplo seria el
Fogoncito que tiene sucursales en Costa rica, Honduras y Nicaragua.

Interiorizacion: Tratar de llegar a otras regiones dentro del pais donde se
encuentre la empresa.
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Verticalizacion: Esta estrategia lleva a la organizacion a realizar todo o casi todo
lo que necesita para operar, pero conlleva a un aumento de la organizacion, es util
cuando se tienen que conservar secretos ya sea ingredientes o procesos. Es
posible mediante adquisiciones, fusiones con otras organizaciones. Ofrece
ventajas como la independencia de terceras partes y dominio de la tecnologia
propia entre otras mas.

Status quo: Representa mantener la situacion actual, aumentando la eficiencia
de los recursos, conservar a los mismos clientes.

2.8.7.- ESTRATEGIAS DE OPERACIONES.

La organizacion dispone de una mayor capacidad en cuanto a administracion o
tecnologia, se dividen en cinco Liderazgo tecnoldgico, diferenciacion,
tercerizacion, seguimiento y sinergia.

Liderazgo tecnoldgico: Munuera y Rodriguez (2007) sefialan que esta estrategia
puede contribuir a la consecucién de una ventaja competitiva, gracias a las
economias relacionadas con el aprendizaje de la organizacion y la experiencia,
obteniendo patentes, sin embargo debe ser dificil de imitar por los competidores.
Este es el caso de la cadena de restaurantes VIPS que cuenta con “comanderas
moviles”, unas PDA’s, que mediante la tecnologia de radio frecuencia agilizan el
servicio al cliente, donde las meseras toman la orden y la envian de forma
electrénica a la cocina, lugar en donde otras “comanderas” reciben la orden ,
reduciendo el tiempo y eficientando los procesos. (InfoWorld, s.f.)

Diferenciacién: Reside en hacer diferentes los productos y servicios ofrecidos,
haciéndolos Unicos dentro de su sector, de igual manera se puede implementar
diferenciandose en cuanto a la imagen de la marca, servicio, red de proveedores,
entre otras.

Tercerizacion: Consiste en pasar a terceras organizaciones la mayor cantidad de
actividades y procesos, que originariamente realizaba la empresa con sus propios
recursos. Estas actividades que no forman parte del giro del negocio son las que
tercerizan a otros que saben hacerlas mas barato, como los servicios de limpieza,
el servicio de hostess, entre otras. Permitiendo al negocio enfocarse en su giro.
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Seguimiento: La organizacion imita a otras empresas lideres de su sector, en sus
procesos, productos, tal vez por la falta de innovacién, por tratar de mejorar a la
competencia, no asumir riesgos.

Sinergia: Esta estrategia no es tan frecuente en el sector restaurantero, sucede
cuando la organizacion complementa los productos de las empresas lideres con
accesorios.

2.8.8.- ESTRATEGIAS DE RELACIONES

Es cuando la organizacién colabora con proveedores, clientes y otros grupos de
interés, estas se dividen en 3: innovacién, enfoque y alianzas.

Innovacion: Proviene de de la busqueda de las necesidades del mercado y
satisfacerlas con los productos y servicios adecuados.

Enfoque: Consiste en ocuparse de un nicho o segmento de mercado especifico,
satisfaciendo sus necesidades, es una estrategia adecuada para las pequefias y
medianas empresas que compiten con las grandes organizaciones aprovechando
los mercados mal atendidos. Un ejemplo serian los restaurantes vegetarianos o
nutricionales.

Alianzas: Actualmente ninguna organizacion puede poseer o mantener todas las
competencias para su éxito, la colaboracion ocurre cuando dos 6 mas empresas
trabajan juntas por un mismo proposito, esta puede incluir la tercerizacién.

2.9.- EJECUCION DE LA ESTRATEGIA

Un correcto planteamiento de las estrategias es vital para la empresa, sin embargo
es comun que las estrategias nunca se lleven a cabo ya que no son
implementadas adecuadamente, esto requiere el compromiso de todos los
involucrados en la organizacion. Kotter (1996) atribuye esta resistencia a que
generalmente las personas presentan resistencia al cambio debido a que no
perciben que si no se cambia e innova, la empresa pierde competitividad,
participacion del mercado e incluso despido de personal. Esto es ocasionado por
que las personas estan mas interesadas en la manera en que los cambios los
afectan, que en los beneficios organizacionales, al igual que a la falta de
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informacion para ver lo positivo, poca la tolerancia al cambio, asi como, intereses
gue no coinciden con las ventajas del cambio.

Por lo que para enfrentar estas resistencias se deben enfrentar de la siguiente
manera:

e Educar y comunicar la forma de lograr los objetivos y los efectos que tendra
para la empresa.

e Hacer que todos en la organizacion participen y se involucren

e Facilitar el cambio atendiendo el miedo durante el periodo de transicion,
mediante capacitacion y asesoramiento.

e Llegar a acuerdos y ofrecer incentivos a los empleados para cambiar su
resistencia.

e Coaccion explicita e implicita, el cual es un ultimo recurso, haciéndole saber
a los empleados que si no cooperan pueden ser despedidos o puede haber
acciones legales.

2.9.1.- IMPLEMENTACION

Esta etapa es la que mas tiempo dura y la mas compleja de todo el proceso de
planeacién, y aun asi es decisiva para conseguir el éxito de la empresa.
Sus aspectos fundamentales son los siguientes:

Liderazgo: El duefio o Gerente General de la organizacion, debe conducir todo el
proceso, pero requiere el apoyo de los demas involucrados en la organizacién. Su
labor es motivar a los empleados, realizar acciones correctivas, evaluar los
avances. Debe dejar en claro que tanto el duefio, gerentes y supervisores estan
comprometidos con la estrategia.

Comunicacion y orientacion: Todas las areas e involucrados deben estar en
continuo contacto para tener un enfoque claro sobre como llevar a la accion los
planes previstos.

Reconocimiento: Debe haber recompensas por un buen trabajo realizado y por
haber alcanzado los objetivos.

Participacion de todos los involucrados: Se requiere del compromiso total de las
personas dentro de la organizacién, debe haber entusiasmo , estimulacién para
los empleados, reconocimiento y recompensas para lograr los objetivos deseados.
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2.9.2.- EL CUADRO DE MANDO INTEGRAL.

El cuadro de mando integral (Balanced Scorecard) es una herramienta que
complementa los indicadores financieros del desempefio pasado con indicadores
que impulsan el desempefio futuro. Los objetivos y medidas se derivan de la visiéon
y estrategia de una organizacion en particular. Estos ultimos muestran el
desempeiio de la empresa desde 4 perspectivas: Finanzas, Clientes, Procesos
Internos y Aprendizaje/Crecimiento. Estas perspectivas permiten comprender que
capacidades internas, asi como, que tanta inversibn en gente, sistemas y
procedimientos debe hacerse para mejorar. (Kaplan y Norton, 1996).

Esta herramienta enfatiza que los indicadores financieros y no financieros deben
ser del conocimiento de los empleados en todos los niveles. Por ejemplo los
meseros y/o empleados operativos deben conocer las consecuencias financieras
de sus decisiones y acciones.

Las cuatro perspectivas de esta herramienta permiten un balance entre los
objetivos a corto y largo plazo, entre las entradas deseadas y los impulsores de
desempefio de esas entradas, Los multiples indicadores en un cuadro de mando
integral pueden ser confusos, pero si es apropiadamente construido, todos los
indicadores estan enfocados a conseguir una estrategia integrada.

La perspectiva financiera contiene indicadores que muestran las consecuencias de
acciones gque han sido tomadas, asi como, ayudan a saber si hay alguna mejora.
Ejemplos de estos indicadores son: la utilidad operativa, rendimiento sobre la
inversion, flujo de caja, utilidades.

La perspectiva de los clientes, identificados previamente, incluye diferentes
indicadores como la satisfaccion de los clientes, retencién de clientes, rentabilidad
de clientes, tendencias, porcentaje de mercado en el segmento deseado. Estos
indicadores ayudan a los duefios/gerentes a crear y mejorar la estrategia basada
en el mercado y los clientes.

La perspectiva de los procesos internos, ayuda a identificar procesos con un alto
impacto en la satisfaccion de los comensales, donde deben hacerse mejoras, que
permitan entregar propuestas de valor que retendran y atraeran nuevos clientes
ademas de satisfacer las expectativas de los socio/accionistas de mejores
retornos financieros. La organizacion crea valor al producir, entregar y servir sus
productos/servicios a los clientes, a un costo menor para la empresa y por el cual
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las personas estan dispuestas a pagar. Ejemplos de estos indicadores son la
calidad, productividad, logistica, comunicacion interna, entre otros.

La perspectiva de aprendizaje/crecimiento identifica la estructura que la
organizacion debe construir para crecer a largo plazo. Esto proviene de de tres
fuentes las personas, los sistemas y los procedimientos de la empresa. Por lo que
la organizacién tendra que invertir en capacitar a sus empleados, mejorar los
sistemas de tecnologia de la informacion y alinear las rutinas y procedimientos
organizacionales. Los indicadores basados en las personas incluyen la
satisfaccion de los empleados, retencion, capacitacion, rotacion laboral,
motivacion, participacion y sugerencias. Para el caso de los sistemas de
informacion los indicadores pueden ser la precisién en tiempo real, la informacion
critica de los clientes, los procesos a los empleados que toman decisiones asi
como operativos y desarrollo de procesos internos.

El cuadro de mando integral trata de traducir la estrategia en términos de
operacion para que se ejecute correctamente, por lo que es un requisito para
implementar lo que se ha planeado. Es posible crear mas perspectivas y es
posible incorporar los intereses no solo de los socios y los clientes, sino también
de los proveedores y la comunidad entre otras mas segun las necesidades que se
presenten.

2.10.- EVALUACION DE LA ESTRATEGIA.

En esta etapa los duefios/Gerentes evallan si la estrategia seleccionada fue
implementada y produjo los resultados esperados, esto no es tan sencillo ya que
como se menciono tanto la ejecucion como la evaluacion son las etapas que
tardan mas, ademas existe un alto nivel de incertidumbre ya que hay factores
internos y externos que provocan desviaciones a lo previsto alterando la
estrategia. El control comprueba si la ejecucion concuerda con lo planeado, y
mientras mas detallados fueron los planes resultara mas facil. Este proceso es
ciclico y cada etapa influye en las demas, consta de cuatro etapas que son
mencionadas a continuacion.

1.- Definicion de los objetivos y estandares (niveles de realizacion usado como
referencia) que se quiere alcanzar. Los estandares pueden varios tipos como se
menciona en seguida:
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e De cantidad: No. de empleados, total de ventas, rotacion de inventarios, etc.

e De calidad: Normas de calidad, atencion al cliente, satisfaccion del cliente,
etc.

e De tiempo: Permanencia de los empleados, tiempo estandar de produccién,
ciclo financiero, entre otros.

e De costo: Costo de inventarios, materias primas, costos directos e
indirectos, entre otros.

2.- Evaluacion del desempefio, que depende de la informacion inmediata y la
unidad de medida que se usara, para conocer qué acciones correctivas tomar.

3.- Comparacion del desempefio de acuerdo al objetivo 6 estandar, ya que
cualquier actividad ocasiona variaciones debiendo definir limites dentro de los
cuales las variaciones se consideren normales., si las estas sobrepasan los limites
de los estandares se conocen como errores o desviaciones. Estas comparaciones
generalmente se hacen por medio de graficas, informes, porcentajes Yy
estadisticas.

4.- Accion correctiva para mantener las operaciones dentro de los limites
definidos, corrigiendo los errores.

2.10.1.- TIPOS DE CONTROLES.

Al igual que la planeacién y los objetivos, los controles también se dividen en 3
tipos: estratégicos, tacticos y operacionales.

Los controles estratégicos estan basados en informacion externa de la empresa,
asi como, interna que fluye a través de los niveles de la organizacion, entre estos
se encuentran los estados financieros.

Los controles tacticos se ocupan de cada una de las distintas areas de la
organizacién y son a mediano plazo como el control de presupuestos entre otros.

Los controles operativos se enfocan en el corto plazo y se aplican a las personas y
su desempeiio, como ejemplo se menciona la productividad, la eficiencia, y el
desempeiio individual.
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2.11.- MERCADOTECNIA Y PUBLICIDAD.

Kotler y Keller (2006) definen Mercadotecnia como “el analisis, organizacion,
planeacién y control de recursos, politicas y actividades de la empresa que afectan
al cliente, con vistas a satisfacer las necesidades y deseos de los grupos
escogidos de clientes, obteniendo con ello utilidad”.

Por lo que los esfuerzos mercadologicos en el restaurante se resumen en las
responsabilidades basicas siguientes:

= Andlisis de oportunidades o alternativas de mercado.

» Establecer las actividades y propésitos para las actividades
mercadoldgicas.

» Bulsqueda de recursos para operaciones mercadoldgicas.

» Produccion u oferta de productos en el mercado.

» Evaluacién y control de las actividades de mercadotecnia.

Los programas de mercadotecnia tienen una gran influencia en las necesidades
econOmicas de cualquier empresa ya sea de bienes o de servicios al determinar
no solo las cantidades de ventas sino también las condiciones de cada venta.

El proceso administrativo de la mercadotecnia para cualquier negocio consta de
las actividades de planeacién, organizacion, direccién y control. (Rodas y Arroyo,
1984).
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Proceso Administrativo Actividades.

Planeacion Planeacion de los
productos.
De los mercados.
Organizacion Designacion de
autoridad.
Direccion Entusiasmo del
personal de
ventas.
Promocién de
ventas.
Publicidad.
Control Ventas por
empleado.
Efectividad de la
publicidad.
Costo de la
Mercadotecnia.
Tabla 11.10. Rodas Carpizo, A. y Arroyo de Rodas, M. Op. cit.

El proceso de la

Mercadotecnia.

2.11.1.- LA IMPORTANCIA DEL DISENO DEL MENU A OFRECER

La gran mayoria de los emprendedores al abrir un restaurante se centran en
administrar todos los recursos econdémicos, humanos y materiales, dejando de
lado el menud, que es un aspecto del cual depende la decoracién, el tipo de
aditamentos que se usaran, los alimentos que se adquirirdn, los clientes que se
atenderan, etc.

El mend es una guia que determina los recursos necesarios para operar un
restaurante y para poder disefarlo se debe considerar lo siguiente:

» La elaboracion e imagen de cada alimento debe ser diferente.

» No usar demasiados colores e ingredientes, evitando la monotonia.

» No usar sabores fuertes en demasia.

» Planear los alimentos de acuerdo a la hora del dia en que se ofrezcan.
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Al definir los alimentos que se ofreceran se determinara el tipo de cocina a usar,
cubiertos, el area de almacenaje, necesidades de refrigeracion y demas equipos.

Para disefiar un menu es importante agradar a los 4 sentidos de un comensal,
vista, gusto, tacto y olfato como a continuacion se ilustra:

VISTA

COLORES,
FORMASY
FOTOGRAFIAS

ATRACTIVOS

OLFATO GUSTO
Por medio de VARIEDAD Y

unaclara ESTILOS DE
descripcion PREPARACION

TACTO

Fotografiasy
descripcion de
texturasy
consistencias.

Cuadro 11.11. Fuente: Secretaria de Economia/CANIRAC. Op. cit.

Las formas mas comunes de presentarlo pueden ser dipticos, tripticos, hojas, o en
pizarrén. Debe estar a la vista mostrando los precios de cada producto, exponer
los platillos de manera que se diferencien de la competencia para que sean del
agrado de los comensales permitiendo que regresen y proyectar la imagen que se
desea crear del establecimiento.

Cuando llegue la hora de entregar los platillo asegurarse que tengan la mejor
presentacion, sencilla y elegante hecha por el cocinero, se debe ver tal cual se
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muestra en el menu para aumentar la satisfaccién de los clientes, quienes llegan
con apetito esperando un servicio rapido y eficiente.

2.11.2.- EL CONCEPTO DEL RESTAURANTE.

Ahora que ya se ha visto que lo primero que debe hacerse para comenzar un
negocio es definir la intencion estratégica, un punto de mucha importancia es
definir el concepto del restaurante, esto no es otra cosa mas que la personalidad
del establecimiento que hara que los comensales lo visiten seguido, es también un
elemento mercadotécnico para un crecimiento a largo plazo, debemos partir del
concepto pues es lo que los clientes percibiran ademas de los alimentos,
definiéndolo de acuerdo a nuestras preferencias, gustos o aficiones.

Para delimitarlo se debe empezar desde lo que nos motivo a emprender el
restaurante, después enfocarnos en el segmento de clientes que deseamos, el
tipo de alimentos que se serviran, el horario en que estara abierto al publico, entre
otros, teniendo claro lo anterior se comenzara a elegir la decoracion adecuada y el
ambiente que queremos proyectar para atraer a los clientes potenciales. (Admin,
2009).

Hoy en dia existen tendencias en los establecimientos de comida, entre las que se
pueden mencionar:

e La decoracion es tomada mas en cuenta.

e Los comensales son mas exigentes.

e Los tiempos de servicio son cada vez mas cortos.

e Y por supuesto el nivel de ingresos de la poblacién, que pensara dos veces
entre comer en un restaurante de lujo y uno de precios accesibles.

La imagen del establecimiento es promovida en primer lugar por el duefio, y
después por los que ahi laboran, de igual manera el lugar escogido es de vital
importancia debiendo ir acorde con el concepto y los clientes que se quieren
atraer.

Adicionalmente se debe dar mantenimiento a la imagen de nuestro
establecimiento, conservando siempre limpios los carteles, la fachada, anuncios e
iluminacioén de letreros, esto evita un efecto negativo sobre los clientes, haciendo
participe de la imagen que queremos crear a todos los que laboran en el negocio.
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Es por demas mencionar que la limpieza e higiene en las operaciones e
instalaciones dentro del restaurante, es un elemento de vital importancia para la
imagen gque se desea proyectar a tal grado que los clientes se sientan seguros de
gue no hay falta de higiene.

2.11.3.- SELECCION DEL NOMBRE, MARCA Y AVISO COMERCIAL.

Una vez realizado lo anterior se debe elegir un nombre comercial con el que se
reconocera nuestro negocio, debe ser corto, sencillo, original y transmitira a los
clientes la personalidad del establecimiento, donde se localiza, qué tipo de comida
ofrece y definir4 la esencia asi como su personalidad.

De igual manera es aconsejable pensar en un logotipo 6 marca para nuestro
negocio de acuerdo a lo que se desea proyectar, impreso en todo lo que tenga
gue ver con el restaurante como el menu, papeleria, el delantal de los meseros, el
exterior del establecimiento, entre otros.

Un logotipo es un elemento grafico que sirve para identificar a una organizacién o
negocio, debe expresar tanto sus valores como sus cualidades de una manera
sencilla y facil de recordar, empleando la menor cantidad de colores, facil de
reproducirse en medios audiovisuales, que transmita un mensaje claro, fuerte y
que permita ser recordado. También comunica el mensaje requerido y diferencia
de la competencia. (Mas que negocios, s.f.)

A continuacion se describen algunas definiciones y costos para registrar el nombre
comercial, la marca o logotipo y la frase comercial o slogan:

De acuerdo al Instituto Mexicano de la Propiedad Industrial (IMPI) el nombre
comercial es el nombre que se adopta para distinguir establecimientos de otros de
su mismo o similar giro, estara protegido sin necesidad de registro, esta proteccion
abarcara la zona de los clientes de la empresa asi como toda la republica.

El IMPI define a la marca o logotipo como a todo signo visible que distinga
productos o servicios de su misma clase en el mercado, su registro es nacional, y
tendra una vigencia de diez afios a partir de que se presenta la solicitud,
pudiéndose renovar seis meses antes de que se venza O bien seis meses
después, y tiene un costo de $ 2,303.33 pesos mas IVA.
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De igual manera también pensar en un slogan 6 aviso comercial que no es mas
gue una frase u oracion mediante la cual se anuncian establecimientos o servicios
para distinguirlos de los demas de su misma clase, el cual tiene un costo de
registro de $528.37 pesos mas IVA, para su registro en el IMPI.

2.11.4.- PUBLICIDAD.

Podemos tener una buena organizacion, nuestros alimentos seran los mas
sabrosos, nuestros precios mejores que los de la competencia, pero todo lo
anterior de nada nos sirve si hadie sabe que el establecimiento existe, por ello se
hace imprescindible acercarnos al cliente por medio de la cominicacion, cuyo fin
es dar a conocer nuestros productos a los comensales que queremos satisfacer.

Para Russell y Lane (1994) la funcion de la publicidad es comunicar los objetivos
de la mercadotecnia a audiencias con objetivos seleccionados. Se usa para lograr
el interés de las audiencias mediante propuestas creativas y debe ser orientada
hacia objetivos especificos. Antes de poder definir los objetivos de la publicidad
debemos preguntarnos lo siguiente:

¢,Cuales son las metas de ventas en dinero?

¢A qué costos y a través de qué medios de comunicacion es posible lograr esas
metas?

¢, Qué porcentaje de ventas en pesos Yy utilidades puede esperarse que provenga
de los compradores actuales?

¢Hasta qué punto los resultados anuales podrian predecir la respuesta del afio
siguiente?

¢, Cuales son las estrategias de venta? ¢Como seran traducidas a los distintos
medios de comunicacion?

¢ Han sido evaluadas de forma correcta las tendencias del sector donde se desea
incursionar?

¢, Se han asignado presupuestos realistas?

Cabe destacar que hay que saber diferenciar entre las metas de mercadotecnia de
las metas de publicidad. ElI area de Mercadotecnia decide como asignar los
recursos para las diversas tareas, incluyendo la publicidad, y como seran
distribuidos entre los mercados seleccionados, asi como, los objetivos de ventas.
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Ejemplo de esto serian los mencionados a continuacion:

1.- Incrementar la participacion de mercado en un determinado lapso de tiempo.
2.- Incrementar el total de ventas, estableciendo metas en cantidad de unidades
vendidas o volumen de ventas en pesos.

En cambio las metas publicitarias son los objetivos de comunicacion disefiados
para alcanzar un mercado seleccionado previamente con el mensaje apropiado.

Los objetivos publicitarios podrian incluir los siguientes:

1.- Incrementar el conocimiento de la marca en la poblacion femenina de entre 15
a 30 afos en un lapso de tiempo determinado.

2.- Incrementar la publicidad reforzada en un lapso de tres meses.

3.- Incrementar las actitudes favorables hacia el producto en 15% el proximo afio.

Vale la pena mencionar que ambos objetivos deben ser especificos, cuantitativos
y conseguibles, es por ello que antes de adoptar un objetivo debemos
preguntarnos si tenemos la capacidad para cuantificar la realizacion del objetivos.

La comunicacion publicitaria es valorada en tres niveles los cuales son recepcion,
comprension e impresion, que se describen a continuacion:

Recepcién: Si publicidad consiste en surtir un efecto, debe llegar a la audiencia
correcta.

Comprension: ¢ La audiencia entendié de manera cabal el mensaje? ¢ Comunico el
tema publicitario central con claridad y de manera concisa?

Impresion: ¢La publicidad deja un impacto duradero en la audiencia? ¢La
audiencia puede recordar el mensaje publicitario cuando inicia el proceso de
decision respecto a que comprar?

Actualmente se tienen disponibles cuatro elementos 0 actividades para enviar
mensajes sobre los bienes y servicios, estos elementos son los siguientes :

@ Relaciones publicas.

& Ventas personales.

@ Promocionar las ventas.
@ Anuncios de Publicidad.
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2.11.4.1.- RELACIONES PUBLICAS.

Estas actividades posibilitan mantener una relacion entre el restaurante y los
clientes potenciales, al mismo tiempo que crean una buena imagen del
establecimiento para aumentar la asistencia y preferencia de los comensales. Asi
mismo evallan las actitudes del publico identifica la politica o procedimientos de
una persona u organizacion con el interés publico, y planea la ejecucion de un
programa para ganar aceptacion entre los consumidores. Difiere de la publicidad
ya que en esta el anunciante paga por la divulgacion del mensaje, controla en que
medio que tan frecuente aparecera y su contenido, en cambio el comunicador de
relaciones publicas puede tener influencia en todos esos elementos, pero no tiene
un control sobre ellos. Estas actividades estan encaminadas a los siguientes
rubros:

Establecer un vinculo social entre los que se desenvuelven en la zona (vecinos y
otros comercios) y el negocio.

Participar en eventos y ferias que tengan que ver con el giro.

Involucrarse en obras de caridad y responsabilidad social, como pueden ser
donaciones o participar en causas nobles, para que se tenga una imagen positiva
del restaurante. Todo ello en la medida de lo posible de acuerdo a las
posibilidades que se tengan.

A continuacion s mencionan algunas actividades de relaciones publicas de ajo
costo que se pueden hacer:

Organizar una exhibicién de los productos.

Patrocinar una obra de caridad local y pedir que se emita un comunicado en los
medios de comunicacion.

Poner la infraestructura del negocio a disposicion de una obra de caridad local.
Mandar a imprimir camisetas con el nombre del negocio y regalarlas o venderlas
baratas a los clientes y visitantes de la organizacion.

Invitar a los medios de comunicacion para que escriban reportes especiales sobre
la empresa.

2.11.4.2.- VENTAS PERSONALES.

Estas actividades estan relacionadas directamente con los clientes, se efectUan
sugiriéndoles las especialidades que se tengan, promociones, y también mediante
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edecanes que visiten oficinas que se encuentren cerca para invitar a los que ahi
laboran a que coman en el restaurante.

2.11.4.3.- PROMOCION DE VENTAS.

Constituye un incentivo adicional para que un cliente haga una compra de
inmediato, es decir, el objetivo de estas actividades es aumentar y motivar las
ventas en el restaurante, entre las cuales se pueden mencionar:

+ Proporcionando a los clientes frecuentes, tarjetas de comensal distinguido,
para que puedan obtener descuentos en sus proximas visitas.

w Ofrecer promociones en la compra de determinados alimentos, ofrecerlas
en dias en donde halla eventos deportivos en la televisién, o cada cierto
tiempo.

+ Haciendo descuentos si vienen en compania.

+ Obsequios, cupones de descuento en volantes o en el envase de los
productos

+ Haciendo Vvisibles estas promociones mediante anuncios fuera del
restaurante.

«+ Etcétera.

Todas estan promociones deben de estar claras para el cliente, tanto en su
duraciéon como en las condiciones en que aplican, es por demas decir que al
ofrecerlas los resultados deben ser redituables para el negocio, todo el personal
las debe conocer y para darlas a conocer también nos podemos ayudar de
volantes, posters, carteles, etc.

Cuando se hace un uso extensivo de la promocion de ventas, se pueden lograr
ventas a corto plazo a expensas de la rentabilidad a largo plazo al generar una
atmosfera de precios y ofertas rebajados.

2.11.4.4.- ANUNCIOS DE PUBLICIDAD.

La publicidad es un mensaje pagado por un patrocinador y dado a conocer
mediante un medio de comunicacion, es comunicacion persuasiva, no neutral,
mediante esta actividad el negocio se da a conocer con los clientes que deseamos
acudan al restaurante y tiene como propoésito informar acerca del servicio que se
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ofrece, persuadirlo de que el establecimiento es mejor que la competencia asi
como posicionarse en la mente de los clientes.

La publicidad debe ser clara, sencilla y enfocada al publico que deseamos captar,
para poder incrementar las ventas, crear una imagen positiva asi como hacer que
los clientes acudan frecuentemente.

Para poder publicitarnos debemos conocer primero a nuestros clientes, en donde
se encuentran, en que horario acuden a comer, cuéles son sus gustos para saber
como podemos satisfacerlos, todo ello se obtiene previamente en el estudio de
mercado.

A continuacion debemos conocer nuestros productos, en este caso los alimentos
que les ofrecemos a los comensales, asi como el ambiente del lugar que
consideramos cuando realizamos la decoracion, la calidad de los platillos, la
imagen que se desea proyectar y lo que nos diferencia de la competencia.

La publicidad desempefia muchos papeles, pero el principal es el de contribuir a
los beneficios de una compaiiia, sin ella las organizaciones no podrian presentar
nuevos producto/servicios tan rapido como para que los costos de esos productos
representen una buena propuesta. La clave del éxito publicitario es un producto
que satisfaga una necesidad del consumidor, a un precio justo y con buena
calidad.

En el siguiente cuadro se puede observar que la publicidad es mas importante en
las etapas iniciales de comunicacion con los consumidores acerca del producto.
En la etapa | la publicidad juega un papel decisivo en la presentacion del producto
a los consumidores, pues lleva la carga en la generacion de una conciencia y un
conocimiento general acerca del producto. En la etapa Il conforme los
consumidores se acercan a tomar la decision de compra, la publicidad juega un
papel menos importante, ya que los consumidores buscan otras fuentes de
informacion respecto al producto/servicio. En la etapa Ill en términos especificos
de la compra repetida, la publicidad juega un papel mucho menos importante que
la interaccion con el producto, la imagen de la marca entre sus competidores, el
precio, el servicio y otros factores de mercadotecnia.
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Las etapas de venta del
producto.

Etapa | Etapa Il Etapa Il

Compra
Compra repetida

Enlace
Preferencia
onviccio

Publicidad Publicidad
Publicidad Promocién de Promocién de ventas
ventas Muestreo del producto
Muestreo del Prueba del producto
producto Precio

Cuadro Il. 12. Fuente: Russell, J. T. y Lane, W. R. Op.cit.

2.11.5.- RECOMENDACIONES EN LA ASIGNACION DEL PRESUPUESTO

Para cualquiera emprendimiento o proyecto que deseemos hacer, se debe
destinar los recursos suficientes, asi también para publicitarnos, existen 5
maneras de establecer un presupuesto para este fin las cuales se mencionan a
continuacion.

1.- Presupuesto asignado.

Es la cantidad otorgada para publicitar el restaurante que establece el duefio o
gerente del negocio, de esta forma se tiene un control en la cantidad que se
proporciona pero no existe ninguna relacion entre los resultados obtenidos por las
ventas, ademas esta opcion esta limitada por la situacion econémica del negocio.

2.- presupuesto basado en las ventas.

La cantidad que se otorga va del 2% al 10% del total de las ventas en el dltimo
periodo, pudiéndose dar el caso de que se asigne en base a las ventas
pronosticadas, su ventaja es que solo se invierte en publicidad lo que las ventas
justifican y solo se puede aplicar esta forma cuando ya existe estabilidad en los
ingresos. Esta forma es la que mas se ocupa en las PyMEs.
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3.- Presupuesto de acuerdo a la competencia.

Esta forma es usada por las grandes cadenas de restaurantes, donde la cantidad
asignada esta en funcion de lo que la competencia invierta en este concepto, si los
competidores aumentan la cantidad, el restaurante propio también incrementa los
recursos para publicidad, esta estrategia permite establecerse como lider, o por lo
menos estar detras de quien lo sea.

4.- Presupuesto base cero.

En esta forma el restaurante no parte de ninguna base ni consideracién alguna,
pudiéndose otorgar cualquier cantidad para satisfacer las necesidades
publicitarias, sin embargo se puede aprobar una cantidad que no justifique los
resultados obtenidos, pero también permite probar que tan eficientes son las
actividades de mercadotecnia.

5.- Presupuesto por incremento.

En esta forma se parte de la cantidad asignada el afio anterior otorgando una
cantidad mayor para la publicidad del afio en curso.

Sea cual fuere la forma de presupuesto, este debe de ir de acuerdo a las
necesidades de crecimiento y objetivos, jamas exceder la capacidad del negocio,
pues la cantidad que se otorgue para publicidad no garantiza que vaya a haber un
incremento en las ventas inmediatamente.

Es igual de importante seleccionar los medios en que se anunciara el
establecimiento de alimentos, pudiendo ser publicidad de boca en boca (a partir de
recomendaciones y gque no tiene costo), la seccién amarilla (que ofrece acceso a
cualquiera, pero existen demasiados competidores), periédicos y revistas (que
solo llegan al publico que lee esa revista, teniendo que gastar en publicar en
varias de ellas de acuerdo al publico que nosotros queremos recibir), mediante
folletos y/o volantes (son econdmicos y deben ser atractivos), entre otros que se
adecuen a las necesidades del propio restaurante.

Asi mismo es indispensable medir los resultados de la publicidad analizando las
sugerencias de los clientes conociendo donde se enteraron del restaurante,
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observando el incremento en los ingresos y detectando cuales son los medios que
mas dan a conocer el negocio, para asignar los recursos solo a los medios que
proporcionen un mayor impacto y consecuentemente mayores ventas.
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2.12.- OPERACIONES EN UN RESTAURANTE

Las operaciones en cualquier empresa se refieren a las actividades mediante las
cuales los recursos son obtenidos y transformados en productos y/o servicios
agregandoles valor de acuerdo a los objetivos de la organizacion. Los objetivos de
una buena gestion de operaciones son los siguientes:

e Maximizar las utilidades
e Ofrecer el mejor servicio posible
e Supervivencia de la organizacion.

Las operaciones de una empresa se apoyan en sus recursos; los sistemas y en
las actividades de transformacion para afiadir valor. Al proceso de transformar un
insumo en un producto y/o servicio, se le conoce como sistema de produccion.

Los recursos usados son las personas, los materiales e insumos y el capital. Los
materiales incluyen el lugar de ubicacion, los equipos, los inventarios, asi como, la
energia y el agua. Los sistemas son arreglos de componentes establecidos para
cumplir los objetivos y metas fijadas. Cuanto mas detallados estén estos sistemas
serd mas facil tomar decisiones y controlar las variables que se presenten. Las
actividades de transformacion crean nuevos bienes y servicios con un mayor valor
gue los gastos por adquirirlos y procesarlos.

Por lo que una operacion es cualquier proceso que utiliza insumos (entrada) y con
apoyo de los recursos los convierte en bienes y servicios por los cuales los
consumidores estan dispuestos a pagar. En un restaurante

2.12.1.- PLANEACION DEL ABASTECIMIENTO DEL RESTAURANTE.

Toda actividad empresarial requiere de suministros para su funcionamiento, por lo
gue para poder mantener una posicién en el mercado y enfrentar la competencia
debemos comprar suministros al menor precio, cumpliendo con los requerimientos
de calidad y servicio. Mercado (2010) menciona que la planeacion comprende los
prondsticos, objetivos, politicas, programas procedimientos y presupuestos para
esta importante actividad.

Los prondsticos ayudan a decidir el curso que se va a tomar, observando el
horizonte para definir las condiciones que se presentaran en el futuro, por lo que

Edgar Amon Meneses Flores I




N‘*:;gg MODELO DE PLANEACION ESTRATEGICA PARA LA CREACION DE
UN RESTAURANTE

se debe pronosticar el volumen de compras requerido antes de comenzar con el
proceso de adquisicion.

Los objetivos de esta funcién en el restaurante son asegurar la integracion de la
produccion al mejor precio, calidad, en las mejores condiciones de pago y entrega,
en el volumen requerido y tiempo oportuno.

Cuando nos referimos al precio, nos damos cuenta que este representa
aproximadamente el 50% del precio de venta al que demos los platillos, por lo que
se puede apreciar cualquier ahorro que se tenga se traduce en beneficios para la
organizaciéon. Es posible ahorrar al adquirir productos mediante la negociacion,
descuentos por cantidad, descuentos por pronto pago, la compra anticipada de
mercancias (lo cual no es recomendable para productos perecederos, por obvias
razones, pero si para otros articulos).

2.12.1.1.- CADENAS DE SUMINISTRO DE SERVICIOS.

Chase et al (2009) enuncian que la funcién del cliente y la direccion del flujo del
proceso de entrega es lo que caracteriza a las cadenas de suministro de servicios
de las manufactureras, ya que se centran en la interaccién del cliente y el
proveedor, en cambio las de manufactura se caracterizan por crear y dar entrada
de un bien material. De acuerdo a Sampson y Froehle (2006) las cadenas de
suministro de manufactura son lineales, pues sus flujos de direccién siguen una
linea de una sola direccién, y los articulos pasan de los proveedores a los clientes
gue son la parte final.

En las cadenas de suministro de servicios los clientes proporcionan
retroalimentacion al prestador del servicio (como puede ser problemas legales de
un cliente a un abogado, un estomago vacio del comensal en un restaurante o
registros financieros hacia un Contador), que ocasiona un flujo bidireccional en
vez de un solo sentido.

Esto hace que las cadenas de suministro de los servicios sean centros radiales
con informacién en ambos sentidos y con longitud corta, y los prestadores de
servicios interactian con los clientes sin la presencia de distribuidores y
vendedores y por ende menos complejas. Asi mismo las operaciones de servicio
deben ser muy flexibles para el manejo de los insumos proveedores-clientes, pues
deben ocuparse de llegadas repentinas, especificaciones incongruentes y calidad
de materias primas variables
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Cadena de suministro de manufactura ordinaria.

Cuadro Il. 13. Fuente: Sampson, S., y Froehle , C. Op. cit.

Cadena bidireccional de suministros de servicios

Cuadro Il. 14. Fuente: Sampson, S., y Froehle , C. Op. cit.
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2.12.1.2.- PRONOSTICOS.

El manejo de los inventarios es complicado, debido al ambiente cambiante en el
cual se lleva a cabo la planeacién de compras, los prondsticos son parte de la
gestibn de compras, es comdn en las organizaciones de mayor tamafio que la
necesidad de materias primas, productos y servicios, se deriven de los
prondésticos de ventas, sin embargo esta funcion la puede llevar a cabo la persona
encargada de llevar las compras, evaluar el volumen de ventas, el problema con
estas técnicas es su falta de confiabilidad debido a que se pueden exceder o
guedarse cortos de los requerimientos. Hay muchas técnicas de prondsticos que
han sido desarrolladas, los prondsticos se dividen en cuantitativos y cualitativos.

De acuerdo a Buffa (1981) las técnicas cualitativas se basan en estimados y
opiniones, en cambio en las cuantitativas el analisis de series de tiempo utiliza la
informacion relacionada con la demanda pasada para predecir la demanda futura
y esta informacion puede incluir componentes como influencia de tendencias,
estacionales o ciclicas. La demanda a su vez puede ser independiente (por qué no
se deriva de la demanda de otros productos) o dependiente (derivada de la
demanda de otros productos). Lo aconsejable es complementar la planeacion con
ambos tipos de prondsticos para tener mejores resultados. (Ver Anexo 6 Tipos de
prondsticos mas comunes)

2.12.1.3.- POLITICAS DE COMPRAS.

Para Mercado (2010) las politicas son planteamientos generales que orientan el
pensamiento y la accién de los miembros de la organizacion, asegurando que las
decisiones sean consistentes y contribuyan al logro de las metas, estas pueden
ser escritas, verbales o implicitas. Su elaboracién no debe ser estética, pues las
condiciones generales en que se encuentran las empresas cambian
continuamente, por lo que se les debe realizar ajustes. En el caso de un
restaurante las politicas deben ser emitidas por el duefio o por el Gerente general
y deben cubrir los siguientes aspectos:

Claramente expuestas
Ser razonables y faciles de llevar a la practica.
Indicar los factores limitativos y determinantes.
Los niveles a abarcar.

o O O O
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Y para poder formular las politicas se deben tomar en cuenta los siguientes
aspectos:

Tipo de materiales, materias primas o productos.

o Competencia existente, ya sea con fuentes existentes o bien el desarrollo
de nuevas opciones.

o Condiciones prevalecientes entre los proveedores.

o Solidez y solvencia financiera de los proveedores potenciales de acuerdo a
un andlisis financiero.

o Aseguramiento de corriente ininterrumpida de productos requeridos.

o Situacion, prestigio y honradez del proveedor.

Un proveedor que sea seleccionado para el abastecimiento del restaurante debe
tener las siguientes caracteristicas.

Buena posicion financiera
Optima calidad

Costos convenientes
Cumplimiento de contratos
Considerable ética
Procedimientos.

2.12.1.4.- PROCEDIMIENTOS PARA LA FUNCION DE COMPRA.

Todas las funciones en el restaurante deben disponer de procedimientos
ordenados, todas las organizaciones deben disefiar sus propios sistemas que se
adapten a sus condiciones y a sus problemas. Los procedimientos para el control
de las compras se dividen en dos clases:

Un individuo realiza todos los pasos sucesivos de la compra.
Determinados individuos se especializan en aspectos particulares de las compras
(registros de proveedores, negociacion o seguimiento de los pedidos, entre otros.)

La primera situacién es comun en organizaciones pequefias como un restaurante,
por lo que el orden del procedimiento de compras quedaria de la siguiente
manera:
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Nacimiento del pedido

Elaboracion, registro y seguimiento del pedido.

Recepcion, supervision y colocacion en el almaceén de la organizacion.
Controles afectados por la recepcion del articulo.

Conciliacion de documentos y chequeo de operaciones para su pago.

2.12.1.5.- EL PROGRAMA DE COMPRAS

El programa de compras se puede definir como el instrumento administrativo que
contiene la secuencia a seguir para la adquisicién de productos y/o servicios,
indicando las fechas de iniciacion del proceso, los tiempos de tolerancia, el tiempo
de desarrollo y las fechas limites de conclusion, de acuerdo a las necesidades que
se tengan y con la suficiente flexibilidad para atender las variaciones que se
presenten.

2.12.1.6.- EL PRESUPUESTO DE COMPRAS

El presupuesto de compras se define como la formulacién de planes para un
futuro periodo, dado en términos numéricos, constituye un medio de regulacion
entre los ingresos y los gastos de un periodo definido, siendo el plan que rige los
pasos para alcanzar las metas fijadas y posibilitan detectar las desviaciones para
tomar las acciones correctivas.

2.12.1.7.- ESTABLECIMIENTO DE METRICAS PARA LA EVALUACION DE LA
FUNCION DE COMPRAS.

Leenders, Johnson, Flynn y Fearon (2006) afirman que las métricas para evaluar
el desempefio de la funciébn de compras se dividen en dos grupos eficiencia y
efectividad.

2.12.1.8.- EFICIENCIA.

La aproximacion tradicional se centra en el desempefio de la funcién de compras y
enfatiza tanto el precio como la eficiencia de operacién. Las medidas de
desempenio incluyen las reducciones de precio en lo que se compra, los costos de
operacion y el tiempo de procesamiento de las 6rdenes. La informacion requerida
varia dependiendo del tipo de industria, pero generalmente incluye el volumen
total de compras expresado en unidades monetarias, la cantidad de dinero
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gastado en los gastos de operacion y el nimero total de 6rdenes de compras
entregadas. Esta informacion puede ser usada para calcular los siguientes
promedios y porcentajes:

1.- Costo promedio de las 6érdenes de compras expresado de la siguiente manera:

Costo de operacion de la funcién o departamento de compras
Numero de érdenes de compras entregadas

2.- costos de operacién expresado como porcentaje del volumen total de compras
3.- Costos de operacion expresado como porcentaje del volumen total de ventas.

Comparando las cifras obtenidas antes mencionadas con los resultados obtenidos
en diferentes periodos proveeran una perspectiva sobre la eficiencia de la funcion
de compras.

2.12.1.9.- EFECTIVIDAD.

Estas métricas intentan medir que tan bien se estan haciendo las cosas, estas
mediciones incluyen evaluaciones directas o indirectas de la satisfaccion del
cliente final (comensales), asi como, la mejora de la rentabilidad. Los beneficios
pueden venir de reducciones en los costos de operacion o de productos y/o
servicios, mejoras en el desempefio de otros dentro de la organizacion (como
mejoras en la calidad de los productos que lleven a tener més satisfechos a los
clientes finales), menores tiempos de ciclo, entre otras.

2.12.1.10.- REPORTES DE OPERACION.

Deben prepararse reportes de operacién de manera regular (mensual, trimestral,
semestral o anualmente) y pueden incluir los siguientes aspectos:

1.- condiciones econdmicas y de mercado, asi como, desempefio de los precios.

a) Tendencias de precios y cambios para los productos mas importantes
adquiridos (carnes rojas y blancas, azucar, etc.)

b) Cambios en las condiciones de la demanda/suministro

c) Expectativas de tiempos guia para los articulos mas importantes.
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2.- Cambios en la inversion de inventarios.

a) Inversion en inventarios, clasificados por tipo de material/producto/servicio
b) dias 0 meses de suministro por tipo de producto/servicio

c) tasas de rotacion de inventario de articulos importantes.

3.- Operacion y efectividad de compras

a) Reduccion de costos por medio de un analisis de valor

b) Tasas de rechazo de calidad para articulos importantes.

c) Porcentaje de entregas a tiempo

d) Numero de situaciones en que se interrumpié el servicio por falta de inventarios.
e) Numero de cambios en érdenes de compra entregadas, clasificadas por causa.
f) Numero de 6rdenes de compra entregadas.

g) Productividad de los empleados

h) costos de transportacion

4.- Operaciones que afecten las actividades administrativas y financieras.
a) Comparacion del costo actual de la funcién de compras con respecto a lo
presupuestado.

b) Descuentos de efectivo ganados y perdidos

c) cambios en los descuentos permitidos por los proveedores.

Si la funcién de compras va a contribuir de manera estratégica en la
competitividad de la organizacion debe enfocarse en los aspectos tradicionales de
calidad, entrega y costo, pero también dimensiones cualitativas como la
comunicacion y la cooperacion. Usar la satisfaccion del cliente final como medida
de efectividad de la funcién de compras tiene mucho sentido debido a que las
acciones de la funcion de compras afectan directamente a los clientes finales.

2.12.1.11.- PROVEEDORES DEL RESTAURANTE.

Un proveedor es una persona o empresa encargada de suministrar a alguien de lo
gue necesita para un fin, especialmente un producto o un servicio. (Larousse
Diccionario enciclopédico, 2003).

El manejo y control de proveedores ayuda al restaurante a conseguir los objetivos
planeados, el negocio va a necesitar de proveedores ya sea para los equipos en la
cocina, para decorar, y por supuestos los insumos para preparar los alimentos. Es
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por ello que siempre se debe consultar a varios y no irse con el primero que
encontremos, pues esto es fundamental para lograr el éxito para el negocio.

2.12.1.12.- SELECCION Y CONTROL DE PROVEEDORES.

De acuerdo a Del rio Gonzalez (2010) antes de seleccionar a los proveedores es
necesario determinar el tipo de material, articulo o servicio que se requiere, para
asi poder saber qué tipo de industrias o0 empresas los fabrican y una vez conocido
esto la cantidad de proveedores se reduce a los que integran esta rama.

Las fuentes de informacion principales para seleccionar a los proveedores con las
gue se cuentan son:

Directorios telefonicos clasificados: Nos son util cuando se requieren articulos y
servicios locales que tienen una rapidez de adquisicién

Guias de compradores: Existen de una gran variedad y abarcan una industria en
particular, por ejemplo la alimenticia.

Entrevistas con vendedores y representantes del fabricante: Es a la que se le
puede sacar mayor provecho, pues se desarrollan buenas relaciones, al final se
debe elaborar un resumen de la misma. Para compararlas.

Muestrarios: En donde se somete a pruebas las muestras del proveedor para
corroborar que cumplen con nuestras necesidades.

Catélogos: Contienen informacién técnica sobre los productos y servicios a
adquirir de varios fabricantes.

Visitas a las plantas de los proveedores: en este caso se puede formar una
opinién en base a la observacion de los equipos, personal, asi como sus métodos
de fabricacion. Esta forma de obtener informacion es muy util al momento de
seleccionar de donde se abastecera el negocio de por ejemplo la carne, para ver
las condiciones en que se encuentra el local o fabrica y verificar que se cumplen
normas de higiene que evitaran problemas de salud en nuestros comensales.

Asi mismo para seleccionar a los proveedores podemos considerar los siguientes
factores:

Competencia de precios: buscando los que tengan el precio mas bajo sin
descuidar la calidad.

Competencia tecnoldgica: procurando las diferencias entre proveedores en
cuanto a ideas, caracteristicas de los productos y técnicas de elaborarlos.
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Competencia de servicio: Escogiendo a aquellos que estén mejor preparados para
entregar en cualquier momento, en la fecha indicada 6 antes, en la cantidad
solicitada, garantias, transporte, asi como, que nos proporcionen cuando
corresponda partes, refacciones y mantenimiento.

Localizacidon geografica: Se pueden seleccionar una o varias fuentes locales para
reducir costos de transporte.

2.12.1.13.- INVITACION A COTIZAR

Este documento es importante para que tanto el proveedor como comprador se
puedan entender por lo que se ha de especificar es lo siguiente:

Cantidad solicitada: indicando ademas la frecuencia en que se ha de surtir.
Descripcion de las especificaciones.

Punto donde seran entregados los productos.

Tiempo para recibirlos.

Método de transporte a emplear.

Y la fecha en que deberan recibirse las cotizaciones.

Para evaluar las cotizaciones se debe hacer una tabulacién que contenga lo
siguiente entre otras cosas:

Precio.

Costo del transporte

Costo de instalacion cuando aplique.

Impuestos sobre ventas o comerciales.
Términos de pago.

Entrega.

Pesos.

Factores legales.

Garantias.

Cumplimiento con leyes y reglamentos federales.

2.12.1.14.- EVALUACION DE LOS PROVEEDORES.

Una forma muy valiosa de evaluacion de calidad, consiste en tabular las facturas
de manera mensual de cada uno de los proveedores, identificado el costo de los
productos enviados y que fueron rechazados.
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Ademas se puede hacer otra tabulacién en donde se cubran los siguientes
puntos:

Si cumple con las fechas de entrega.

Si regularmente acepta las fecha en que debe de entregar impuestas por la
organizacion.

Si mercancias llegan a menudo tarde y hay que darles gran cantidad de
seguimiento.

Si las mercancias siempre llegan tarde y casi nunca cumplen con las fechas de
entrega.

Antes de aceptar las entregas por parte de los proveedores se debe estar seguros
gue el proveedor esta suministrando alimentos seguros, es por ello que se debe
siempre elegir proveedores con buena reputacion, que hayan sido inspeccionados,
gue cumple con todas las leyes y reglamentaciones, que cumple con las buenas
practicas de seguridad de alimentos (esto es posible mediante la visita a sus
plantas), asegurandose que el proveedor cumple con los siguiente (National
Restaurant Association, 2010):

Correcto procesamiento de insumos.

Transportacion.

Limpieza y sanitizacion.

Higiene de los trabajadores.

Entrenamiento de los empleados.

Programa de retiro de productos que no cumplan con los requisitos.
Programa HACCP instaurado u otro sistema de seguridad de alimentos.

LSO S SR S S B

Cuando los Proveedores hagan las entregas se debe asegurar que se hagan en
horarios en los que los empleados tengan el tiempo necesario para inspeccionar
lo que se recibe y almacenar lo mas rapido posible los productos de manera
correcta (principalmente en los productos los productos refrigerados vy
congelados). Las entregas se deben inspeccionar de manera inmediata y si en
dado caso se tiene que rechazar un producto, este se debe apartar de los
productos que se van a aceptar, e inmediatamente informarle al encargado de la
entrega cual es el problema para que nos otorgue una nota de crédito o de ajuste
firmada que permita el registro de este incidente.

Existen diversos aspectos que hay que revisar durante la entrega de los productos
gue entrega el proveedor, entre los que podemos mencionar:
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Temperatura; mediante el uso de termometros revisar los alimentos cuando se
reciben, cumpliendo con varios requisitos como:

Alimentos frios; recibir los alimentos que necesitan control de tiempo y
temperatura para su seguridad a 41 °F (5 °C).

Alimentos calientes; recibirlos a 135 °F (57 °C).

Alimentos Congelados; deben recibirse congelados ya que se deben rechazar los
alimentos que contengan liquidos o fluidos congelados en el fondo de las cajas,
tienen cristales de hielo en el producto o en el empaque, manchas en el empaque
(pues es evidencia de que se descongelaron y congelaron de nuevo).

Empaque: debe estar intacto y limpio, proteger a los alimentos de la
contaminacion, por lo que hay que rechazar los alimentos cuyo empaque este
dafiado (agujeros, rasgaduras, perforaciones, latas con extremos inflados,
abolladuras y herrumbre). Liquidos (fugas, que estén humedos, manchas de
agua), plagas (Sefiales o dafios causados por las mismas) y Fechas (caducas).

Calidad del producto; colaborar con proveedores para definir criterios de calidad y
seguridad de los productos que se reciben habitualmente y rechazar los alimentos
gue tengan los siguientes problemas:

v" Color anormal.

v Textura viscosa, pegajosa, seca, 0 que estén tan blandos que se les pueda
dejar una marca cuando son tocados.

v Olor desagradable.

v Etcétera

Una vez que se hayan evaluado estos puntos es necesario elaborar una lista de
los mejores proveedores, esta misma lista debe ser revisada cada 6 meses de
preferencia y debe ser actualizada si se cambia a otro proveedor, esto con el fin
de llevar un registro de las evaluaciones de acuerdo a los criterios descritos.

No estd de mas tener otra lista de proveedores alternativos por si alguna
negociacion no sale como se espero.

Es importante evitar siempre depender de un solo y Unico proveedor, sobre todo si
es un insumo importante para el negocio, pues de enterarse el proveedor podria
imponer sus condiciones pues sabria que la relacién del negocio con el mismo es
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muy importante para nosotros, ademéas de que si el proveedor llegase a sufrir
problemas que afectaran la disponibilidad nos veriamos en serios problemas para
satisfacer a nuestros comensales.

2.12.1.15.- NEGOCIACION.

Cuando ya conocemos nuestras necesidades (por ejemplo el menu y sus
ingredientes, la capacidad de operacion del negocio, el volumen de existencias,
etc.) y se ha determinado a quienes se les encargara el abastecimiento del
negocio se hace necesario negociar con los proveedores para hacerse de las
mercancias que satisfagan nuestras necesidades en las mejores condiciones
posibles. ¢Pero qué es lo que se debe negociar? De acuerdo a Del rio Gonzalez
(2010) estos son los ejemplos mas comunes:

Cualquier aspecto del costo.

La calidad pudiendo satisfacer los requisitos con materiales distintos.
El monto de la transaccion.

Opciones de pago.

Los descuentos por cantidad.

La probabilidad de necesitar los articulos o productos por largo tiempo.
La garantia de 6rdenes futuras.

El servicio.

La forma en que habran de gestionarse los productos rechazados y defectuosos.
Los servicios técnicos.

Entre otros.

Podemos ayudarnos creando un plan, gue contenga los insumos que requerimos y
la cantidad que necesitamos, presupuesto y fechas en que se quiere (diario, por
quincena, al mes, etc.), también anotando proveedores alternos, para evitar
depender de uno solo. Asi mismo anotar los costos periddicos para en base a
estos determinar las utilidades, pues estas solo se conocen si sabemos cuanto
gastamos en los insumos.

Todo acuerdo con los diversos proveedores debe conservarse en los archivos del
negocio, y todos los que tengan que ver con las negociaciones deben estar
enterados de estos acuerdos, pues en ocasiones se manejan grandes cantidades
de relaciones con los proveedores que es necesario delegarlas a empleados en
quien confiemos. Estos archivos son de enorme valor solo si brindan un acceso
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facil a la informacion que se solicita, no debiendo ser complicados, cubriendo
aspectos como la correspondencia, catalogos y folletos, contratos, requisitos de
compras, cotizaciones, ordenes de compras, especificaciones de los productos
gue se necesitan, principalmente.

2.12.1.16.- RECOMENDACIONES PARA UN ESTABLECIMIENTO DE
ALIMENTOS.

+ El pan y las tortillas deben ser abastecidas con un proveedor lo mas
cercano posible, pues estos tienden a endurecerse rapidamente.

w+ Las carnes blancas y rojas pueden conseguirse ya sea en un mercado
local, en un supermercado, carnicerias, etc.

+ Los lacteos, bebidas y miscelaneos se pueden conseguir en el
supermercado, o por medio de acuerdos con las compafias que los
producen.

w+ La papeleria (recibos, facturas, comandas, boligrafos, tinta para impresoras,
etc.) se pueden comprar de forma diferida.

w+ Las bebidas alcohdlica se pueden conseguir en supermercados, vinaterias
o directamente en las fabricas donde las producen, sin embargo para poder
venderlas en el restaurantes se requiere contar con los permisos
apropiados.

Garantizar a los clientes, proveedores y partes interesadas que sus servicios y/o
productos son de calidad y confiables, debido a que cumplen con la normatividad y
legislacién correspondiente.

2.12.2.- GESTION Y CONTROL DE INVENTARIOS.

Es indudable que para el correcto funcionamiento de un restaurante se requiere de
un buen control de inventarios, entendiéndose por ello lo siguiente:

El conjunto de recursos, que sirven para comerciarlos o ser consumidos en el
proceso de produccioén, y posteriormente venderlos transformados como bienes o
servicios. (Zapata, J. F., 2011).

Sierra, Bustamante y Garcia (2008) mencionan que el control de inventarios son
todas las actividades que mantengan las existencias de materiales e insumos que
se necesitan para producir en cantidades tales que permitan al restaurante
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disponer de estos recursos ni antes ni después, solo cuando sean necesarios, ya
que si llegan antes de que se requieran ocuparan espacio, permaneceran de
forma ociosa y se habra dispuesto una cantidad de dinero que se podria ocupar
para algo mas, si llegan después no se contaran con estos insumos para poder
atender a los comensales cuando acudan al restaurante, evitando que se
satisfagan tanto sus necesidades como el objetivo del restaurante de manera
oportuna.

Cuando los proveedores nos hacen llegar los productos que les solicitamos es
muy importante revisar que estos cumplan con nuestros requisitos de precio,
calidad y el tiempo en que se acordo con los proveedores, es por ello que se hace
necesario planear el espacio que se usara para almacenarlos, la cantidad que
realmente necesitamos, cuando los ocuparemos, como los vamos a clasificar y
guardar, para poder ubicarlos facilmente.

Establecer un sistema de control de inventarios acorde a las necesidades de la
organizacion es un factor para incrementar su productividad y una de las maneras
de controlarlos consiste en operar con tamafios econdémicos de lote y con
sistemas de reordenamiento o de revision periddica basados en modelos
confiables que nos ayuden a saber la cantidad a adquirir y el tiempo (fecha de
adquisicién) para cada insumo.

El control de inventarios tienen por objetivo mantener una cantidad de existencias
de insumos en niveles que permitan mantener las necesidades de producir y el
servicio a los clientes a un costo minimo.

Los costos involucrados en los servicios son los de pedir, mantener y los de
escasez.

Entre los costos de pedir o preparar (CP) para un restaurante se mencionan los
siguientes:

Las comunicaciones para los pedidos.

Los formatos impresos.

Seguimiento de los pedidos.

Sueldos y salarios de los responsables de pedir y/o comprar.

Los servicios de luz, teléfono, fax y en su caso internet del area que realiza
los pedidos.

o Mensajeria.

o O O O O
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O

Los co

Los co

0O O O 0O O 0O o0 O o

Depreciacion y amortizacion de los equipos que tienen que ver con los
pedidos.

Mantenimiento del area y equipo para pedidos.

Capacitacion

stos de reponer se mencionan a continuacion:

Limpieza y preparacion de los equipos.

Sueldos y salarios de los que preparan estos equipos (generalmente los
cocineros).

Materias primas e insumos de prueba que se usan en la preparacion de los
equipos.

Produccion perdida durante el tiempo de preparacion.

stos de mantener (CM) son los siguientes:

Costo del dinero tomado en préstamo para comprar los insumos.
Costo de los servicios de luz, agua, del area donde se almacenan.
Costo que se derivan de los intereses por adquirir los insumos.
Seguros y fianzas.

Obsolescencia y deterioro de los insumos

Impuestos por almacenamiento. De insumos.

Costo de mantenimiento.

Depreciacion y amortizacion de los equipos del area de almacén.
Capacitacion.

Los costos de escasez (CS) son los costos que se originan por no tener en
existencia la materia prima o insumos, o por la entrega diferida de los mimos. Y
entre los cuales se pueden enunciar los siguientes:

0O O O O O

Costo de la pérdida potencial del cliente.

Costo por la mala imagen de la organizacion.

Costo de la doble facturacion de los insumos.

Costo de volver a transportar los insumos faltantes.

Mano de obra adicional para volver a preparar los equipos.
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2.12.2.1.- CLASIFICACION POR VALOR DE LOS INVENTARIOS.

De igual manera es necesario entender que no todos los insumos son iguales, ya
que algunos representan mayor inversion que otros, para poder entender esto la
regla de la distribucién por valor conocida como administracion ABC o Ley de
Paretto (80-20) expone que se debe clasificar a los inventarios en funcién de su
impacto econdémico.

La Clasificacion A son los de mayor impacto econdmico dentro del inventario, ya
gue 20 % de estos representan 80% del valor total del inventario.

La Clasificacion B indica que 30% de los productos representan 15% del valor del
inventario.

Y por ultimo la Clasificacion C indica que 50 % de los productos restantes
representan 5% del valor total del inventario.

Esta clasificacion puede tener variaciones como se muestra en el siguiente
cuadro.

Clasificacion % de productos % de valor
A 10-30 70-90

B 20-40 5-25

C 40-60 1-10

Tabla Il. 15. Fuente: Sierra, Bustamante y Garcia. Op. cit.

v" Alos productos A se les debe ejercer el control (mediante registros exactos
y frecuentes) por medio de revisiones periddicas, frecuentes pedidos y la
mas alta prioridad.

v Para los productos B controles normales, manejo normal de los registros y
atencion regular, asi como, una elevada prioridad solo si son criticos.

v" En el caso de los productos C se deben usar los controles mas sencillos
posibles, como un sistema de dos recipientes donde mediante la vista se
observa el momento en que uno se agota para considerar reponer su
existencia, mientras se agota el otro recipiente, por mencionar un ejemplo.
No se deben emplear registros para esta clasificacion y tienen la menor
prioridad.
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Cabe mencionar que se debe tener una politica de codificacion de los productos
para su mejor comprension dentro de la administracion ABC.

2.12.2.2.- MODELOS DE INVENTRIOS PARA LA INDUSTRIA DE LA
RESTAURACION.

Ahora que se han mencionado los distintos costos y la clasificacion por valor de
los insumos o ABC, se estd ahora en posicion de hablar sobre el control de
inventarios que se puede aplicar a un restaurante.

Una de las decisiones a tomar en la gestion de los inventarios es la de equilibrar
los costos de mantener la inversion en inventarios con los de colocar los pedidos
para su reposicion, que nos dard la cantidad correcta a pedir a la cual se le llama
tamafio de lote econémico o lote econémico de pedido.

La mejor forma de obtener el costo de pedir los articulos es sumar todos los
costos anuales y dividirlos entre los pedidos colocados, el nimero de pedidos se
calcula por medio de la siguiente formula:

N=_—"
Q

Donde:

N= Numero de pedidos anuales

D=demanda anual

Q= tamafo de lote (cuando tiene el subindice o significa que se trata del lote
econdémico optimo.

Si a N lo multiplicamos por el costo de pedir se obtendra el costo total de pedir
anual.

D
CP =Cp(—
p(Q)

Cuando entra un lote para reponer las existencias, la cantidad Q que ingresa es
igual al inventario maximo (Imax= Qo), al paso del tiempo este se termina, por lo
tanto el inventario promedio es igual al inventario inicial mas el final dividido entre
dos, que equivale a un inventario promedio,
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Por lo que mantener el inventario (Cm) serd igual al costo unitario del producto
multiplicado por el costo de financiamiento (Cm= Cu*Cf), y el costo anual de
mantener el inventario sera:

CM = 9Cm
2
Donde Cm= costo de mantener una unidad por unidad de tiempo.
Dicho esto se puede decir que el costo total de mantener el inventario de cada

producto durante un afio (Costo Total Incremental) sera lo mismo que la suma de
ambos costos (costo de pedir + costo de mantener).

CTI =CP+CM =Cm(§+Cpg

Entonces para poder minimizar este costo es necesario ordenar una cantidad
Optima donde ambos costos son iguales, la cual es posible obtener mediante la

siguiente formula:
2CpD
o= |——
Q ' Cm

Esta ecuacion también llamada formula de Wilson, proporciona la cantidad 6ptima
a pedir que equilibre ambos costos.

De igual manera para poder definir una correcta politica de inventarios es
necesario definir las siguientes consideraciones:

El Inventario maximo sera igual al lote economico 6ptimo.
Imax= Qo

El costo total incremental éptimo es igual a:
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CTlo=./2CpDCm

El costo Total incremental actual es:

Qa

CTIa:Cm2+CpD

Qa

Y si obtenemos la diferencia de CTla-CTlo nos proporcionara el ahorro que se
tiene al trabajar con cantidades de lote econdémico.

Asi mismo es util saber la cantidad de superficie requerida para almacenar el
inventario maximo determinada por:

S=Su*Imax

Donde:
S=Superficie
Su=Superficie unitaria

Sin embargo la demanda no es siempre la misma y las condiciones del mercado
cambian constantemente y los tiempos de entrega o de reposicion tanto de los
proveedores igualmente fluctian, es por ello que se hace necesario utilizar
Modelos estocasticos de control de inventario. Las variables mas importantes para
la administracion de las existencias son, el tamafio del lote econdomico, la
frecuencia de abastecimiento, el pronéstico de los niveles de consumo y el método
de informacioén.

2.12.2.3.- PUNTO DE REORDEN

El modelo estocastico que se ilustrara es el de cantidad a ordenar fija, ciclo
variable, Punto de Reorden (nivel de inventario que indica en qué momento se
debe pedir otra orden para reponer existencias). Caracterizado por que la cantidad
a pedir es la misma e igual al tamafio de lote econdmico, su ciclo de duracion de
las existencias es variable, la demanda ya no es fija ni continua, por lo que se
deben estimar las demandas promedio para calcular la desviacion estandar y con
ambos datos (media y desviacion estandar, S) calcular lo siguiente:
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PR=DL+p
Donde:

PR=Punto de Reorden

D = Demanda media.

L= tiempo de entrega o reposicion de un lote.
£ = Inventario de seguridad.

Nivel de servicio.

N— f
= (100
="\ (100)
Donde
n =nivel de servicio.
_dias/ano
diasderevision
f=No. Anual de faltantes permitidos
Inventario de seguridad.
L
=SZ. |-
d T

Donde
£ = Inventario de seguridad.

s_ [Z(Di-D)
1 n-1

Z=numero de desviaciones estandar (obtenidas de las tablas estadisticas de la
distribucion de la demanda, en funcién del nivel de servicio que se quiera).

L= tiempo de entrega o reposicion de un lote.

T= la unidad de tiempo utilizada para calcular la desviacion estandar de la
demanda (dias, semanas, meses, etc.)

.n=No. De periodos

2.12.2.4.- PROPOSITO DE LOS INVENTARIOS.

Para Shim y Siegel (1999) todas las empresas mantienen cantidades de inventario
por algunas de las siguientes razones.
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2.12.3.

1. Para cubrir la variacion de la demanda: ya que por lo regular la
demanda no se conoce por completo, usando los inventarios para
contrarrestar la variacion.

2. Protegerse de la variacion de la entrega de materia prima: debido a
que pueden ocurrir demoras en la entrega de los proveedores por
diversas causas (faltantes de material, huelga inesperada, pedidos
perdidos, etc.)

3. Aprovechar los descuentos basados en el tamafio del pedido.

- CARACTERISTICAS DEL ALMACEN.

El almacén del restaurante debe tener las condiciones necesarias para que nos
permita ubicar nuestros inventarios, entre las que podemos mencionar (National
Restaurant Association, 2010):

4

4

4

Orden, no acomodar los productos como vayan entrando.

Llevar registros y control de las mercancias que ahi se guardan.

Debe estar limpio e higiénico, para evitar la formacion y propagacion de
plagas.

De ser posible aplicar la técnica de las 5°s, para ubicar en donde esta cada
cosa y evitar andar buscando, asi como para que se conserve siempre el
orden.

En los refrigeradores evitar que haya alimentos que alteren el sabor de los
otros también almacenados adentro.

Debe contar con vigilancia de ser posible, pero si no lo mejor es manejarlo
nosotros mismos o alguien de nuestra entera confianza.

El pan debe estar ordenado para elegir las porciones.

El cocinero debe conocer las porciones para cada platillo (carne, granos,
salsa, etc.)

El area de servilletas y manteles debe estar en orden para el facil cambio
de mesas.

Las bebidas deben clasificarse por marca y tamafio, y debe haber frias (en
el congelador) y al tiempo para satisfacer el gusto del cliente.

Los licores deben de ir agrupados por su tipo (tequila, vodka, etc.) y
marcas. Si es el caso.
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2.12.3.1.- INDICACIONES GENERALES PARA EL ALMACENAMIENTO.

Etiquetado: poner etiquetas a todos los alimentos listos para comer que necesitan
control de tiempo y temperatura preparados durante un maximo de siete dias a
una temperatura de 41 °F (5 °C), o mas baja y tirarlos después de los siete dias
para evitar la formacion de bacterias.

Temperaturas: Mantener los alimentos que necesitan control de tiempo y
temperatura a 41 °F (5 °C), 6 mas baja, 6 de 135 °F (57 °C), 6 mas alta y revisar la
temperatura al comenzar un turno.

Colocacion de los productos: almacenar los alimentos en recipientes disefiados
para este propdsito, durables, a prueba de goteo y deben permitir ser tapados o
sellados. Nunca hay que guardar productos quimicos en recipientes de alimentos
vacios 6 alimentos en recipientes de productos quimicos vacios.

Limpieza: mantener las areas de almacenamiento limpias y secas, limpiar con
frecuencia pisos, paredes y estantes de los refrigeradores, congeladores, areas de
almacenamiento seco, gabinetes calientes, carritos y bandejas.

En el almacén del establecimiento los productos ahi guardados, no seran usados
completamente, sino por porciones, que con anterioridad tenemos que tener ya
definidas para cada platillo, por lo que cada empleado debe conocer estas
porciones para preparar los alimentos.

Se pueden mencionar las siguientes actividades en comun que tienen los
restaurantes para que los empleados preparen los alimentos y mantengan los
elementos de manera que puedan ser ubicados facilmente:

De igual manera Garcia Fajardo (2008) aconseja adquirir los alimentos de acuerdo
a un orden establecido siendo los primeros en comprarse los alimentos que no
requieran conservacion por fio y finalizando por los que si requieran ser
congelados y refrigerados, con el fin de mantener el menor tiempo posible a altas
temperaturas los comestibles que necesiten el uso de refrigeradores para ser
conservados.

Durante su transporte los alimentos que necesiten de temperaturas bajas deben
ser llevados en el menor tiempo posible, en bolsas isotérmicas que eviten que su
temperatura se eleve del nivel de congelacion (-18 C) pues la temperatura que
necesitan los microorganismos par desarrollarse es de entre 5y 60 C.

Edgar Amon Meneses Flores I




—

g
i

ALy

“%%  MODELO DE PLANEACION ESTRATEGICA PARA LA CREACION DE
UN RESTAURANTE

Al llegar al restaurante los alimentos que no requieren conservacion se colocaran
en las armarios o racks del almacén previstos para ello de tal manera que los
recién llegados queden detras de los que tienen mas tiempo almacenados, tal y
como se menciono anteriormente. Los alimentos congelados deben guardarse lo
antes posible en el refrigerador de forma que estén separados los frescos de los
gue ya estan listos para el consumo, siendo lo ideal envolverlos en papel aluminio
y en su caso en contenedores especiales.

Cabe destacar que los alimentos enlatados se deben colocar en lugares donde no
estén expuestos al calor excesivo (lejos de hornos 0 zonas expuestas al sol)pues
la temperatura elevada produce corrosion en el interior de la lata. Es
recomendable guardar las papas y cebollas en sitios frescos y secos. Hay que
evitar en la medida de lo posible conservar alimentos o bebidas en recipientes
decorativos de ceramica que puedan liberar plomo, asi como, no hay que usarlos
para servir café, te o leche salvo que hayan sido manufacturados con un barniz de
plomo sometido a una coccion correcta 0 uno que no tenga plomo.

Vuelvo a recordar que emplear el método de las 5°s (organizar, ordenar, limpiar,
estandarizar y disciplina) es lo mas recomendado para tener el almacén en orden.

En el almacén también habrd que situar materiales para trabajar (uniformes,
delantales, y demas recursos), maquinarias a las que se habra que dar de baja,
etc., por lo que hay que planear que cantidad de espacio usaremos para este fin.

2.12.3.2.- METODOS DE VALUACION DE INVENTARIOS EN ALMACEN

Para poder llevar una adecuada gestion de los inventarios del restaurante, Siegel
y Shim (1986) sugieren implementar métodos de valuacion de inventarios de los
cuales existen cuatro alternativas: Primeras entradas primeras salidas (PEPS),
Ultimas entradas dltimas salidas (UEPS), Promedios ponderados (PP) e
Identificacion especifica (IE).

Primeras entradas- Primeras salidas: Se considera que los primeros productos
gue entraron seran los primeros en ser vendidos, por lo que el costo de lo que se
vende esta basado en los costos mas antiguos y el inventario final muestra los
mas recientes. Este método es el mas adecuado en productos perecederos ya que
en el servicio que se preste se deben usar los productos con la fecha de
adquisicion mas antigua.

Edgar Amon Meneses Flores I




N‘*:;gg MODELO DE PLANEACION ESTRATEGICA PARA LA CREACION DE
UN RESTAURANTE

Ultimas entradas-primeras salidas: Considera que las ventas durante ese periodo
fueron hechas a partir de los ultimos productos que entraron al almacén. En este
meétodo los productos se usan o se venden en orden contrario a su adquisicion, el
inventario y el costo de lo que se vende refleja los costos de las compras iniciales.
Este método presenta ventajas sobre el PEPS, pues cuando los costos estan
subiendo la utilidad neta y el impuesto se reducen.asi mismo el saldo.

Promedios Ponderados: Para obtener un costo unitario promedio ponderado se
divide el costo total de la mercancia disponible para venta entre el total de
unidades disponibles para venta, por lo que se considera un costo promedio para
cada articulo que entra al almacén durante un periodo, y este mismo costo se
considera para determinar tanto lo que se vendié como lo que quedo.

Identificacion especifica.: Este método identifica el costo real de los productos a
través de sus respectivas facturas. Se utiliza cuando en el almacén se manejan
pocos articulos y tienen un costo unitario muy alto, por lo que el saldo del almacén
como el costo de venta seré la sumatoria de los costos de cada articulo.

Por ultimo es necesario contar con los volimenes demandados de cada platillo
para asi poder planear tanto las compras de los insumos necesarios, como las
cantidades, espacio y lugar en almacén.

2.12.4.- PROCESOS

Los procesos son los medios que permiten a la organizacién alcanzar los fines que
desea. Un procesos es el conjunto de actividades que usa recursos O insumos
(Inputs) para transformarlos en productos/servicios (outputs), mediante estos
procesos una organizacion puede ser descrita por los procesos que emplea, el
enfoque basado en procesos hace mas facil la integracion entre areas o
departamentos creando una dinamica de mejora continua permitiendo que la
empresa obtenga ganancias en desempefio, eficiencia y costo.

Juran (1990) define un proceso como “una serie de acciones sistematicas dirigidas
al logro de un objetivo”. La siguiente figura muestra un diagrama de entrada-
salida, en donde una entrada son los objetivos del producto, el proceso es el
desarrollo del mismo y la salida es un proceso capaz de fabricar productos y/o
servicios que cumplan con los objetivos y requisitos de los clientes.
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Desarrollo del
producto Y/o Entrada
Servicio

A

Desarrollo del
proceso Proceso

A

Caracteristicas

Salida
del proceso.

Diagrama de entrada-salida para el
desarrollo del proceso.

Cuadro I1.16. Fuente: Juran, J. M. Op. cit.

Los procesos pueden ayudar a darle un mejor servicio al cliente de manera mas
rapida y personalizada. Se pueden clasificar los procesos definiendo si se fabrica
para existencias o si se fabrica para pedidos,

Fabricar para existencias implica que se tendra que fabricar lotes de productos
estandar que luego serdn personalizados para los clientes, en cambio fabricar
para pedidos conlleva a preparar los alimentos solo cuando hay un pedido de
algiin comensal.

2.12.4.1.- VARIACION EN LOS PROCESOS

Por lo general los procesos que ofrecen bienes y servicios muestran ciertas
variaciones en sus resultados que pueden ser causadas por distintos factores,
algunos pueden ser controlados otros no, las variaciones causadas por factores
gue se conocen con claridad son conocidas como Variaciones asignables, por
ejemplo cocineros que no tienen la misma capacitacion o incluso la mala
calibracion de un equipo tal como la temperatura de un horno. La variacién que es
parte del mismo proceso se llama variacion comdn o también variacion aleatoria.
Existen 5 tipos de variabilidad, la variabilidad de la llegada, de las peticiones, de la
capacidad, del esfuerzo y de las preferencias subjetivas, esto se ilustra en la figura
[1.17 a continuacion.
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Tipo de
variabilidad

Peticiones

Esfuerzo

Inclusién clasica

Asegurarse de que
haya empleados
con habilidades

especializadas
disponibles

Capacitar a los
empleados

Asegurarse que
haya empleados
suficientes que
compensen la falta
de esfuerzo de los
clientes.
Hacer el trabajo en
lugar de los
clientes.

Inclusién de bajo
costo

Contratar mano de
obra especializada
mas barata
Automatizar tareas
Crear opciones de
autoservicio

Contratar
trabajadores que
cuesten menos
Crear opciones de
autoservicio
automatizadas

Reduccion clasica

Requerir que los
clientes hagan
reservaciones para
clases especificas
de servicio
Convencer a los
clientes que
sacrifiquen sus
peticiones
Limitar la amplitud

de los servicios

Usar premios y
sanciones para
conseguir que los
clientes hagan
mayor esfuerzo

Cuadro 11.17. Fuente:
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Como se ha visto hay distintos aspectos determinantes en cuanto al producto,
proceso y la produccién, especialmente el volumen y la variedad, esto sugiere que
determinados productos se realicen con determinados procesos.

2.12.4.2.- TIPOS DE PROCESOS Y SU DISENO EN EL RESTAURANTE

Los tipos de procesos que se encuentran en un restaurante se pueden agrupar de
la siguiente manera:

Procesos estratégicos: Procesos vinculados a la Direccidén, generalmente a largo
plazo, de planeacién y otros relacionados con factores clave o estratégicos.
Procesos operativos: Procesos relacionados con la elaboracion de productos y la
prestacion del servicio, estos representan la fuente de ingresos de la organizacion.
Procesos de apoyo: Aquellas actividades que dan soporte a los procesos
operativos sin los cuales no podrian llevarse a cabo.

Al disefiar los procesos en un restaurante, es necesario identificar cuales son
criticos (aquellos que forman la raiz del negocio, en este caso la restauracion)
como pueden ser la elaboracion de los platillos, el servicio al cliente, la gestién de
compras, etc. A continuacién se presentan los pasos para el disefio de procesos.

1.- Identificacion de las tareas que comprende el proceso. Se debe tener una
vision general que implica identificar todos y cada uno de los componentes del
proceso como son las tareas que desempefia, el personal que las realiza, los
costos que genera, el tiempo para realizarlo, las herramientas, insumos y
materiales para producirlo. (Codo Pla, 2008). En seguida se menciona como
disefiar los procesos en un restaurante::

Proceso: Produccion de platillos

Tareas: planificar la produccion del dia, Mise en place, preparacion de platillos,
servicio al cliente.

Quien hace que.

Costos que genera: Costo de equipo de cocina, costo de materia prima, costo de
energia, salarios de empleados, etc.

Tiempo que se dedica a cada tarea.

Herramientas, insumos Yy materiales usados: hoja de produccién del dia,
comandas, cubiertos, materias primas, sartén, ingredientes, planchas, etc.
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2.- Analisis operativo: implica profundizar en el proceso que se quiere disefiar,
objetivos, actividades que agregan valor y comunicacion a las personas
involucradas en el mismo.

3.- Implantarlo y administrar los contratiempos, mismos que se deben evaluar y
corregir.

4.- Benchmarking del mercado: Hacer una evaluacién si es posible de lo que
nuestros competidores estan haciendo y como llevan a cabo sus procesos. Esto
nos permite una diferencia competitiva que mejore el servicio al cliente, la oferta
del restaurante y comparar sus procesos con los de la organizacion propia,
analizando sus puntos débiles y fuertes para conseguir la mayor informacién
posible.

5.-Exploracién de nuevas tecnologias: Actualmente el avance tecnoldgico
posibilita nuevas formas de hacer las cosas, a menores costos. No esta de mas
averiguar sobre las nuevas tecnologias en equipos que ayuden a incrementar la
rentabilidad del negocio.

2.12.5.- EL DISENO DE LOS PRODUCTOS

El disefio de un producto (platillo, bebida, atencion al cliente, etc.) y sus procesos
tienen una relacion interdependiente, especialmente en un restaurante donde el
proceso mismo es el servicio, disefiar un producto es especificar que atributos
tendra y que seran percibidos por el cliente, asi mismo un proceso sera la forma
en que se puede reproducir el producto. El disefio de un producto tiene la
siguiente secuencia.de seis fases genéricas mostradas a continuaciéon. (Cooper,
2001)

Fase 0: Planeacion, esta fase inicia con la estrategia de la compafia, el resultado
es el enunciado de la mision del proyecto, que especifica el mercado meta del
producto, las metas del negocio y sus restricciones.

Fase 1: Desarrollo del concepto, esta fase identifica las necesidades del mercado
meta, la generacion de conceptos alternativos del producto y la seleccién de uno o
varios conceptos para su mayor desarrollo o pruebas. El concepto es una
descripcion de la forma, la funcidén y caracteristicas del producto, acompafiado de
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las especificaciones, andlisis de los productos de la competencia y justificacion
econdmica del proyecto.

Fase 2: Disefio del sistema, esta fase incluye la definicion de la elaboracion del
producto, es decir, un diagrama preliminar del flujo del proceso.

Fase 3: Disefio detallado, esta fase incluye la especificacion completa de los
materiales, materias primas y tolerancia/ limites de los componentes o
ingredientes del producto, donde se adquirirdn y el plan del proceso. El resultado
de esta fase son los plano 6 archivos que describen la forma de elaboracion,
apariencia, especificaciones, donde se compraran los componentes/ingredientes y

la forma de elaborarlo.

Fase 4. Pruebas y afinacion, esta fase conlleva a la fabricacion 6 elaboracion de
multiples versiones del producto, se elaboran prototipos/productos de muestra con
materiales/ingredientes similares, el objetivo de esta fase es saber si el producto
cumple con los objetivos para los que fue disefiado y si cumple con las
necesidades del cliente.

Fase 5: Produccion en transicion, en esta fase el producto se elabora usando el
sistema de produccion que se quiere tener, el objetivo de esta fase es capacitar a
los empleados y eliminar los problemas que pudieran presentarse todavia. Estos
productos son evaluados con mucho cuidado para identificar cualquier falla que se
pudiera presentar. El paso de la produccion en transicibn a la produccion
constante suele ser gradual y en algun punto el producto es puesto para su
consumo por los clientes.

2.12.6.- LA CAPACIDAD EN EMPRESAS DE SERVICIOS

Los servicios tienen un elevado contacto con el cliente, y por lo tanto son mas
dificiles de controlar, pues tiene caracteristicas distintas a la manufactura, como, la
duracion, la calidad (percibida) debido a la influencia de los clientes que provoca
mucha variabilidad. Un parametro importante es la capacidad, pues su exceso
provoca costos elevados y si es insuficiente se pierden los clientes pues se van a
otro lugar, la capacidad es la facultad de recibir, almacenar o dar cabida, en el
caso de los servicios se refiere al nUmero de clientes que se pueden atender, e
implica ademas, el indice de utilizacion de capacidad que se tenga, que muestra
que tan cerca esta la empresa del mejor punto de operacion, y se expresa como

Edgar Amon Meneses Flores I




AT

o
> e
g

e

&
%5

E\\»«:g MODELO DE PLANEACION ESTRATEGICA PARA LA CREACION DE
UN RESTAURANTE

porcentaje, requiere que el numerador y denominador estén en las mismas
unidades (Clientes/dia, Kg/hora, Lt/semana, etc). Como se muestra a
continuacion.

uc= Y

MNO

Donde:
IUC= indice de Utilizacién de capacidad
CU= Capacidad utilizada

MNO= Mejor nivel de operacion

Cuando se planea la capacidad que tendra un restaurante es preciso tener varios
aspectos en consideracion, como son su flexibilidad, el equilibrio del sistema,
posibles aumentos de capacidad, ubicacién y la volatilidad de la demanda del
sistema.

Por flexibilidad se entiende la posibilidad de aumentar o disminuir los niveles de
produccion rapidamente, permitiendo que no exista problemas para cambiar de un
producto a otro cuando se requiera mediante procesos flexibles que lleven a
obtener economias de alcance (cuando gran cantidad de productos se pueden
producir a un costo mas bajo en combinacién que por separado) usando los
mismos equipos para distintos platillos por ejemplo. Todo ello gracias a
empleados flexibles (Cocineros, chef, etc.) que puedan pasar de una actividad a
otra de manera rapida y sencilla.

En lo que se refiere al equilibrio del sistema, se refiere a mantener las actividades
fluyendo adecuadamente, esto se puede hacer mediante la programacion de
horas extras de los empleados, contratando mas personal, adquirir mas equipos
para los mismos productos, teniendo inventarios de materia prima e insumos
suficientes. Lo anterior para que en todo momento se preste el servicio

Los aumentos de capacidad ocurren cuando la empresa empieza a crecer, por lo
gue se deben considerar sus costos, que incluyen cambiar los equipos viejos por
mas avanzados, capacitar al personal, es muy recomendable tener un espacio
reservado del 30% del tamafio del terreno previendo el crecimiento del negocio.

La ubicacion es un aspecto importante ya que los servicios siempre deben estar
cerca de los clientes en el lugar donde los necesitan.
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La volatilidad de la demanda del sistema es mayor que en un sistema de
produccion de manufactura, ya que los clientes interactian directamente con el
sistema de produccion del servicio teniendo diferentes necesidades, distintos
niveles de experiencia del proceso que producen una mayor variabilidad tanto en
el procesamiento por cliente como en la capacidad que se planea en periodos de
tiempo cortos.

2.12.7.- DISENO DE SERVICIOS

Al definir la forma en que se ofrecerd el servicio se debe tener presente que se
estdn diseflando experiencias memorables para los clientes, esto requiere
organizar las actividades de los que participan en el servicio, asi como también las
interacciones qué tienen los consumidores con la organizacion. Por lo que se debe
especificar lo siguiente:

e Los servicios complementarios (musica en vivo, servicio a domicilio, valet
parking, television, etc.) a ofrecer que acompafien al servicio base
(alimentos).

e La forma en que se llevara a cabo es decir, a quien, con que, como. Se
debe usar la informacion obtenida en el estudio de mercado.

e Creacion de un diagrama de flujo que muestre las etapas para proporcionar
el servicio, donde se diferencie de actividades, decisiones, emision de
documentos (Facturas, la cuenta), entre otras cosas.

e La calidad de la atencién a los comensales, que incluya su percepcion de
los empleados, alimentos e instalaciones en general.

e Los costos por ofrecer el servicio, por porciones, por visita, por comensal.

En el caso de McDonald’s el disefio de su servicio se parece mas a un proceso de
manufactura, orientado hacia la produccion eficiente de resultados en vez de
atender a terceros, que controla la funcién principal de cada uno de sus
establecimientos, la entrega rapida de una mezcla uniforme de alimentos
preparados de gran calidad, en un entorno limpio, ordenado y amable. Esta
cadena de comida rapida ha sustituido a las personas por los equipos combinados
con el uso de la tecnologia, de este servicio se puede mencionar lo siguiente:

e La freidora de McDonald’s permite preparar la cantidad optima de papas
de una sola vez
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e Se usa una cuchara que toma la cantidad exacta de papas fritas, de
acuerdo al tamafio preferido.
e Su espacio de almacenamiento est4d disefiado para productos
predeterminados.
e El papel de colores que envuelve a las hamburguesas sirve de codigo para
su identificacion
e Todo se construye de acuerdo al disefio total y a la planeacion de las
instalaciones.
e La unica funcion que tiene el empleado es operar como establecieron los
disefiadores
Cuando se comienza con una empresa los objetivos y las estrategias deben estar
coordinados para que no exista ningun conflicto, la estrategia general de una
organizaciéon debe ser compatible con las estrategias y metas de las demas areas,
incluidas las de los individuos que tienen intereses con el negocio. Una buena
planeacién estratégica debe ser capaz de alcanzar el objetivo deseado, tener una
conexion con el contexto y los recursos del emprendimiento, asi como
proporcionar una verdadera ventaja competitiva que sea Unica y sostenible. Las
empresas que tienen altos rendimientos son las que tienen una orientacion
estratégica. De igual forma los procesos de transformacion, estan relacionados
con el funcionamiento de la empresa y sus recursos que ayudan a crear valor
agregado que permiten satisfacer a los clientes, disminuir costos y ayudar en la
ejecucion de las estrategias. Sin embargo no existe una manera Unica para
realizar la planeacion estratégica, los sistemas deben disefiarse para que se
adapten a las caracteristicas Unicas de cada empresa.
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CAPITULO Il

ORGANIZACION DEL RESTAURANTE.

Organizacion y organizar tienen su origen de la palabra organismo, el cual es una
estructura formada de partes integradas de tal manera que cada una se rige en
relacion al total de las demas partes. Las partes de una organizacion pueden
considerarse como unidades separadas de trabajo 0 puestos necesarios para
realizar el trabajo completo y asignar a las diversas personas a tales puestos, las
relaciones que se presentan pueden presentarse entre las unidades de trabajo y
las personas que realizan sus labores.

Organizar trae como resultado una estructura que debe considerarse como marco
gue encierra e integra las diversas funciones de acuerdo al modelo determinado
por los dirigentes. Es por ello que de acuerdo a lo anterior Flores Gonzalez (1975)
ofrece una definicion de lo que es organizacion, que se muestra a continuacion:

“La combinacion eficiente, sistematica positiva y coordinada de las funciones
necesarias para lograr el objetivo y la asignacion de autoridad y responsabilidad a
las personas que ejecutan las funciones respectivas”

Organizar trae como resultado una estructura que integra las funciones de
acuerdo a los planes determinados. Al iniciarse una empresa para hacerla
funcionar se debe repartir responsabilidades entre los empleados que se van a
tener, coordinando sus esfuerzos para asegurar el éxito de los objetivos
previamente definidos, por ello a los empleados no se les debe dejar en la
incertidumbre en sus tareas, pues cada uno cumple un papel importante.

3.1.- RECURSOS HUMANOS EN EL RESTAURANTE.

El personal es el recurso mas importante para cualquier organizacion, y
seleccionarlos es uno de los pasos principales, pues de ellos depende la mayoria
de las operaciones del dia a dia, son ellos quienes estaran a cargo de los recursos
del restaurante y lograran en gran medida satisfacer las necesidades ademas de
las expectativas de los comensales.
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Debemos gestionar y controlar al personal para poder tener éxito en el negocio de
la comida, esto nos permitira: contratar a las personas correctas, mantener al
minimo la rotacién de los empleados, evitar perder tiempo en la seleccion asi
como que el personal sea apto para realizar sus funciones propias.

3.1.1.- DEFINICION DE LA ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DEL
RESTAURANTE.

Un organigrama es la representacion grafica de la estructura de una organizacion,
muestra las relaciones departamentales y las personas que estan a cargo,
haciendo un esquema sobre la jerarquia de la empresa

Reyes Ponce (1969) Menciona que los organigramas son Utiles para lo siguiente:

e La division de funciones.

e Mostrar los niveles jerarquicos.

e Mostrar las lineas de autoridad y responsabilidad.

¢ Indicar los canales formales de comunicacion.

e Mostrar la naturaleza del departamento.

e Mostrar los jefes de cada grupo de empleados.

e Las relaciones entre los diferentes puestos de la empresa y entre cada
departamento.

De igual manera el mismo autor indica que los organigramas deben ser ante todo
muy claros, no debiendo contener un nimero excesivo de puestos que causen
confusiones, Deben contener nombres de funciones y no de personas.

3.1.2.- ESTABLECIMIENTO DE LAS FUNCIONES DEL PERSONAL Y EL
ANALISIS DE PUESTOS.

El personal podra trabajar de manera mas eficiente si todos conocen sus
funciones, responsabilidades y cual es la relacion que tienen con los demas dentro
del restaurante.

Rodas y Arroyo (1984) mencionan que la finalidad del andlisis de puestos Esta en
funcién del uso que se le dara entre los que se puede encontrar:

» Efectos de seleccidn y contratacion.
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* Para entrenamiento.

» Administracion de sueldos mediante la compensacion del trabajo
basandose en las habilidades y responsabilidad del trabajo.

» Planeacion de la organizacion.

= Mejorar la productividad del trabajador por medio de la simplificacion del
trabajo.

»= Mejora de las condiciones laborales.

» Fijar estdndares de produccion por medio de estudios de tiempos y
movimientos, entre otros.

El andlisis de los puestos sigue las siguientes etapas.
1.- Identificacion del puesto: Con el objeto de determinar la ubicacién del puesto.

= Nombre y titulo del puesto.

= Titulo alterno por el que el puesto se conoce generalmente.
= Departamento en el cual estara ubicado.

= Seccién donde esta ubicado el puesto.

= Nombre del puesto al cual se reporta.

2.- Resumen del puesto: Descripcion genérica del puesto que indica todas las
caracteristicas fisicas que lo distinguen, lo que hace , como lo hace y para que.

3.- Extensién del puesto.

= El proceso del flujo de trabajo del departamento.

= Equipo que se utiliza en el puesto.

= Lugar que ocupa el puesto en los procedimientos del departamento.

» Materiales que se emplean en el puesto.

» Caracteristicas y habilidades importantes del trabajador para desempenfar
de manera correcta el puesto.

4.- Detalles del puesto:
= Aspectos de supervision

= Tareay funciones del puesto (responsabilidades).
» Requerimientos del puesto y/o habilidades.
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5.- Condiciones de trabajo: Descripcion de los factores ambientales, asi como, los
riesgos y caracteristicas del puesto.

Sin embargo en restaurantes que acaban de iniciar, que no cuentan con suficiente
capital, el mesero puede hacer las veces de cajero, y de personal de intendencia,
a medida que vaya creciendo se debe de seguir especializando al personal y por
ende contratando mas personas.

3.1.3.- DESCRIPCIONES DEL PERSONAL.

En cualquier restaurante el recurso humano es indispensable y teniendo en cuenta
que se trata de la prestacion de un servicio, el personal es de hecho parte del
mismo, ellos son la imagen del restaurante que los clientes perciben, es por ello
gue deben de ser seleccionados y capacitados de manera adecuada, sin embargo
también es necesario definir sus funciones para evitar confusiones y disputas
dentro del negocio y asegurar que todo marche correctamente en las operaciones
del dia a dia.

A continuacién se describen los puestos y sus funciones que comunmente se
encuentran en establecimientos de alimentos, de acuerdo al modelo estandarizado
de negocios de la CANIRAC, que proporciona la Secretaria de Economia:

3.1.3.1.- GERENTE GENERAL

Dirige a las personas que laboran en el restaurante, y administra los recursos
materiales y financieros. También se encarga del correcto funcionamiento del
lugar.

Entre sus funciones se encuentran:

Resolver los problemas que se presenten durante la prestacion del servicio.
Convocar al personal a juntas para motivarlo al cumplimiento de objetivos, dar a
conocer las decisiones del duefio o direccion del negocio, etc.

Seleccionar y contratar al personal.

Realizar y recibir las compras de productos, materias primas y/o servicios, ademas
de tener un control del inventario de productos.

Elaborar y proporcionar informes de ventas, costos, metas logradas, etc.
Responsable del control de costos y gastos.
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3.1.3.2.- JEFE DE COCINA

Mantiene en orden el area de cocina y la calidad en la preparacion de los
alimentos de acuerdo a los estandares que se tengan en el restaurante.

Entre sus funciones se encuentran:

Asignar funciones al personal bajo su mando, para ofrecer el servicio.

Conservar la limpieza e higiene en el &rea de cocina y en la preparacion de los
alimentos.

Tener a su cargo la preparaciéon de la mayoria de los alimentos.

Hacer de conocimiento a la gerencia de las necesidades que surjan en su area.
Mantener la calidad de los alimentos.

Hacer buen uso del equipo de cocina.

3.1.3.3.- CAJERO(A)

Cobrar y realizar las cuentas de los comensales, asi como, resguardar el dinero
recibido.

Sus funciones son:

Cobrar por los servicios que se generan en un restaurante.

Realizar los cortes de caja diarios.

Elaborar reportes que sean necesarios.

Controlar las cuentas por pagar.

Realizar contra recibos a los proveedores de acuerdo a instrucciones de la
gerencia.

Resguardar las cuentas por pagar.

Realizar cheques y pdlizas de los mismos, para que sean revisados por la
gerencia.

Pagar a los proveedores.

Auxiliar en actividades administrativas y de servicio, entre otras.

3.1.3.4.- JEFE DE PISO.

Es el encargado de coordinar al personal de servicio y hacer cumplir los tiempos.
Brinda un apoyo constante durante el servicio a los clientes.

Sus funciones son:

Coordinar las estaciones de servicio, supervisar y dirigir al personal bajo su cargo.
Realizar reportes e informar a la gerencia las necesidades del area, posibles
cambios e imprevistos.

Designar funciones a su personal en actividades como apertura, cierre y limpieza.
Observar que se haga buen uso del equipo y utensilios para brindar el servicio.
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3.1.3.5.- COCINEROS

Proveer al restaurante de los platillos que los comensales solicitan.

Tienen las siguientes funciones:

Preparar los alimentos.

Apoyar en las actividades de limpieza designadas por el jefe de cocina.
Usar y mantener en buen estado el equipo y utensilios de cocina.

Brindar apoyo en las actividades que les sean puestas por el jefe de cocina.

3.1.3.6.- LAVA LOZA

Tener siempre limpios los utensilios de cocina, loza, plaqué y cristaleria, que seran
usados para prestar el servicio a los comensales.

Sus funciones son:

Cuidar y eliminar la suciedad los utensilios de cocina, loza, plaqué y cristaleria.
Mantener limpia su area de trabajo.

Responsable del dafio y deterioro del equipo de su area.

Apoyar al personal de cocina en los que sea necesario.

Apoyar en actividades de limpieza del area de servicio.

3.1.3.7.- MESEROS.

Atender las solicitudes de los comensales.

Sus funciones son:

Conocer el uso del equipo y utensilios del restaurante.

Conocer los ingredientes y preparacion de los platillos ofrecidos.

Sugerir a los clientes las especialidades y bebidas.

Tomar las ordenes de los comensales.

Atender los clientes, brindandoles un servicio amable.

Surtir las mesas con lo solicitado por los clientes.

Apoyar en las actividades de limpieza del area de servicio que les sean asignadas
por el jefe de piso.

Realizar las actividades de apertura y cierre

Apoyar a sus deméas compafieros en actividades que les sean solicitadas.

3.1.3.7.- GARROTEROS.

Encargados de mantener la limpieza del area de servicio, las mesas y auxiliar a
los meseros.

Sus actividades son:

Realizar todas las actividades de limpieza del area de servicios.

Limpiar las mesas durante el servicio.

Edgar Amon Meneses Flores I




o
Wl

s
7

2
&
)

i
it

Vs

MODELO DE PLANEACION ESTRATEGICA PARA LA CREACION DE
UN RESTAURANTE

Apoyar a los meseros en las actividades de atencion.
Apoyar en cualquier area en las actividades que se le soliciten.

Sin embargo también existen otros puestos que dependen del tamarfio y tipo del
restaurante entre los que se encuentran (Cancino, 2010):

3.1.3.9.- HOST O HOSTESS.

Organiza el flujo de personas que llegan al restaurante. Debe contar con una
buena presentacién, pues es la primera persona con la que los clientes interacttan
al ingresar al restaurante.

Entre sus funciones se encuentran:

Registro de reservaciones.

Registrar el en su bitacora el nombre y nUmero de comensales que acompafian a
quien hizo la reservacion o que desean entrar al restaurante.

Acomodar a los comensales en las mesas mas convenientes del area de servicio.
(Area de fumadores o no fumadores).

Mantener contacto con el jefe de piso para conocer si hay mesas disponibles, para
agilizar el servicio.

3.1.4.- ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS.

Rodas y Arroyo (1984) establecen que la administracion de recursos humanos de
una empresa u organizacion involucra lo concerniente a Reclutamiento, seleccion,
contratacion, adiestramiento, capacitacién, retribucion y motivacion de los
trabajadores para que todo lo que se invierta en la empresa (equipo, instalaciones
y otros servicios) sea productivo.

3.1.4.1.- RECLUTAMIENTO.

Son las encaminadas a poner en contacto con una organizacion a las personas
adecuadas para el desempeiio de una funcion dentro de la mima organizacion Los
lugares donde se puede localizar a los trabajadores son dos:

*» Fuentes internas: Los empleados son tomados en consideracion para
ocupar un puesto de mayor responsabilidad dentro de la misma
organizacion).
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* Fuentes externas: Determinados por los requerimientos del puesto y las
condiciones del mercado laboral en ese momento.

3.1.4.2.- SELECCION.

Los pasos para realizar el proceso de seleccidon son los siguientes:

= Recepcion del solicitante: contacto inicial para informar acerca de la
organizacién y los puestos vacantes.

» Entrevista preliminar: Cuyo objetivo es eliminar las solicitudes no aptas.

*» Forma de la solicitud: nos describe informacion basica sobre identificacion,
puesto solicitado, educacion, experiencia, entre otras.

» Investigacion de la historia del empleo anterior: Determinar si la informacion
proporcionada por el solicitante es cierta.

* Pruebas de empleo: Utilizacion de test o examenes como medios para
determinar las aptitudes del solicitante.

» Entrevistas; Pretenden completar el cuadro de aceptacion del solicitante.

= Seleccidn final: Se realiza por el jefe directo o inmediato quien debe decidir
entre varios solicitantes.

= Examen médico: Cuyo fin es proteger tanto al candidato como a la
organizacion contra enfermedades y accidentes.

3.1.4.3.- CONTRATACION.

En esta etapa se establece una relacién juridica en donde el nuevo trabajador se
compromete a prestar sus servicios al patron quien a su vez se compromete a
retribuirle mediante sueldos 6 salarios y prestaciones adicionales.

Un importante derecho que tienen los empleados es el de recibir un contrato de
trabajo por escrito, en cuanto comienzan a trabajar. Segun Bennett (1992) un
empleado es una persona que trabajara 8 horas diarias 6 40 horas a la semana.
Es por ello que la siguiente informacion debe incluirse en el contrato escrito:

e Nombres y direcciones del empleado y el patron.
e Titulo del empleo.

e Fecha en que comienza a trabajar.

e Horario normal de trabajo.

e Sueldo, formay cuando se pagara.
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e Términos y condiciones para 1) pago por enfermedad, 2) pago por
vacaciones y 3) prestaciones.

e Procedimientos para quejas y medidas disciplinarias.

e Condiciones especiales relativas a la integracidén en algun sindicato.

e Tiempo obligado para dar aviso por cualquiera de las partes.

e Tiempo extra.

e Todos los detalle suplementarios que sean posibles como cambios en
obligaciones laborales, tiempo extra obligatorio, etc.

Los contratos establecen la existencia de una obligacion de pagar un sueldo a
cambio de una cantidad predeterminada de trabajo. La violacion de un contrato
por cualquiera de las partes, permitird a la empresa las bases para un despido
justo y al empleado presentar una demanda laboral por sueldos no pagados.

3.1.4.4.- COLOCACION DEL PERSONAL.

Consiste en poner al nuevo trabajador en el puesto que es capaz de realizar de
manera efectiva, lo cual lleva consigo un periodo de prueba que consiste en 30
dias de acuerdo a la Ley Federal del Trabajo, Art. 47, Fraccion 1, aunque en
muchas organizaciones este periodo es de tres meses al final de los cuales si
satisface su trabajo se convierte en un trabajador regular.

3.1.4.5.- ORIENTACION.

En esta etapa se le proporcionan datos generales de la empresa como Nombres
de los directores y gerentes, productos y servicios, organizacion sindical,
reglamento de trabajo, mision y visibn de la compafia, prestaciones que la
organizacién brinda a sus trabajadores, entre otros.

3.1.4.6.- CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO.

El adiestramiento es la habilidad adquirida por regla general en el trabajo
preponderantemente fisico y se imparte a los empleados de menor categoria y a
los obreros en el uso de maquinas y equipos.

La capacitaciéon Incluye al adiestramiento pero su principal meta es proporcionar
conocimiento en los aspectos técnicos del trabajo. Se imparte a empleados,
ejecutivos y funcionarios. Puede ser realizada en un aula o en el lugar de trabajo.
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Sin embargo para poder enviar al personal a estos cursos sebe tener muy claro lo
siguiente:

Qué clase de capacitacion requieren cada uno de los empleados.

Cudles son los objetivos que se buscan para que tomen estos cursos.

La manera de dar la capacitacion:

Debe ser en funcion de la naturaleza de las actividades

El nUmero de empleados.

Los recursos econémicos que se aportaran para ello.

Si sera interna (los que tienen mas experiencia ensefian a los que tienen
menos), 0 externa en algun curso ofrecido de esta indole.

Evaluar el resultado de la capacitacién, por medio de la comparacion del
desemperio antes y después de la misma.

LSO S S S S AR

4

En esta etapa el uso de instructivos de trabajo son de gran ayuda, pues de
acuerdo a Flores Gonzalez,(1975) permiten iniciar el trabajo y continuarlo de la
manera aprobada, sus objetivos son uniformar las actividades de rutina, auxiliar en
el adiestramiento, facilitar el analisis de los procedimientos, es decir son
instrumentos utiles para que los empleados conozcan sus atribuciones.

Asi mismo los procedimientos determinan como ha de hacerse el trabajo, es decir,
son planes mas concretos que guian la accién de los empleados de una empresa,
sefalando el orden y la forma en que deben realizarse una cadena de operaciones
sucesivas, los procedimientos presentan varias finalidades:

1.- Buscar la mejor forma de realizar cada trabajo

2.- Evitar errores, pues se tiene una pauta clara y precisa de hacer su trabajo.

3.- Ahorrar tiempo, de ejecutivos y empleados, al evitar consultas que pueden
resolverse examinando el procedimiento correspondiente.

4.- Facilitar la coordinacion entre las diferentes actividades

5.- Facilitar la supervisiéon de las actividades.

La forma de establecer los procedimientos es la siguiente:
1.- Seleccionar el trabajo que va a ser objeto de estudio

2.- Registrar todos los hechos pertinentes acerca del método actual mediante la
observacion directa.
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3.- Examinar los hechos criticamente en sucesion ordenada, usando las técnicas
apropiadas en cada caso.

4.- Desarrollar el método mas practico, econémico y eficaz teniendo en cuenta los
imprevistos que puedan presentarse.

5.- Adoptar el método como préactica uniforme.

6.- Mantener el método mediante comprobaciones regulares y habituales.

3.1.4.7.- DESARROLLDO.

Se utiliza la experiencia de los trabajadores para que hagan carrera dentro de la
organizaciéon por medio de traslados y promociones.

3.1.4.8.- REMUNERACION DEL PERSONAL.

Todo trabajo debe ser recompensado, es por ello que mediante la comparacion de
lo que ofrecen nuestros competidores a sus empleados, debemos mantener y de
ser posible superar el nivel de sueldos y prestaciones que ellos les ofrecen,
reteniendo a los mejores empleados que integren el personal de nuestro
restaurante.

La remuneracion esta integrada por dos partes los pagos directos y los indirectos:

1. Pagos directos que incluyen salarios, incentivos, comisiones y bonos
2. Pagos indirectos compuestos por las prestaciones ofrecidas como seguro
social, vacaciones, aguinaldos, fondos de ahorro, planes de pension, etc.

Cabe mencionar que la remuneracién del personal esta en funcién de la zona en
donde este situado el restaurante, sin embargo existen factores como el que el
chef este especializado que haran que su sueldo sea mayor, por mencionar una
excepcion.

Hay dos maneras de remunerar al personal las cuales son:
B Salarios por dia 6 por hora que el personal labore.

B Sueldo por periodo laborado que puede ser por semana, quincena o por
mes.
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3.1.4.9.- DISTRIBUCION DE PROPINAS

Esta actividad debe ir en funcion del acuerdo entre los propios empleados, entre
las mas comunes tenemos:

«+ Depositar las propinas en un solo lugar y al finalizar el dia repartirlas entre
todos.

+ Dividir las propinas otorgadas a los meseros por porcentajes; 40% para el
cocinero, lava loza y cajero y el 60% para los meseros.

+ Repatrtirlas Unicamente entre los meseros.

+ O alguna otra forma de reparticion mas, que sea justa y en la que todos
estén de acuerdo.

3.1.4.10.- EVALUACION DEL DESEMPENO.

En esta etapa nos damos cuenta si los empleados que contratamos realizan sus
funciones de manera eficiente y si estan lo suficientemente motivados, por medio
de los siguientes pasos:

a).- Definir el puesto: el propietario del restaurante debe determinar que es lo que
quiere que el empleado realice, cuales funciones y responsabilidades debe llevar
acabo dia con dia, para que en base a lo anterior establezcamos lo que se puede
mejorar.

b).- Evaluar el desempefio: es recomendable llevar a cabo encuestas a todo
empleado cada cierto tiempo (pueden ser cada seis meses), para poder definir y
medir que tan eficientes son, estas encuestas las pueden llevar a cabo el duefio 6
si el restaurante es de mayor tamafio los supervisores de las distintas areas
(gerente del restaurante, supervisor de meseros, jefe de cocina, etc.). Se
evaluaran su nivel de competencia, su habilidad para aplicar los conocimientos
aprendidos en las capacitaciones, las acciones realizadas para alcanzar sus
objetivos, su trabajo en equipo, su manera de resolver situaciones conflictivas, etc.
c).- Aquellos que no pasen estas evaluaciones no seran aptos para el puesto y se
debera buscar a alguien mas para que los reemplacen, o en el caso de que
apenas aprueben estas evaluaciones deberan de ser supervisados. Asi mismo
también se pueden establecer areas de oportunidad para el personal en base a
estas evaluaciones, permitiéndonos saber en donde pueden mejorar para realizar
sus funciones de manera satisfactoria.
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3.1.4.11.- SATISFACCION DEL PERSONAL.

Es importante mencionar que el personal se debe sentir parte del equipo y realizar
sus funciones sin que alguien les diga que hacer en todo momento, por lo cual
debe existir una buena comunicacion para resolver los problemas, todos deben
entender que son parte importante de las operaciones para que el restaurante
funcione, debe existir el comparfierismo, evitar las peleas internas, se deben de dar
retroalimentacion los unos a los otros, pero también debe existir disciplina.

Todo ello dentro de un ambiente de respeto, asi mismo es importante que ya sea
el duefio o el supervisor del establecimiento de comida de el reconocimiento a los
empleados cuando lo merezcan para mantenerlos motivados, pudiéndose usar su
fotografia para identificar al mejor empleado del mes, incentivos por productividad,
entre otras cosas, con el fin de hacer que los empleados sientan que estan
trabajando en un lugar que los valora y se evite en la manera de lo posible la
rotacion de personal, entendiéndose por ello que deserten de su puesto.

Algunas causas para que exista desercion se integran por la falta de liderazgo de
los supervisores o del duefio, la falta de comunicacion, asi como el propio entorno
del empleado, ya que si las condiciones de trabajos son malas no se sentiran a
gusto. Por ello se debe cuidar siempre que los empleados estén satisfechos
realizando sus labores creando diferentes estrategias para conservar a los
empleados como pueden ser horarios flexibles, buenos sueldos y salarios,
diferentes clases de incentivos (por puntualidad, por antigiiedad, etc.), condiciones
de higiene y seguridad adecuadas, entre otras.

3.1.4.12.- EL COSTO DE LA ROTACION DE PERSONAL.

La desercion aparte de afectar el servicio a los comensales tiene muy altos costos
entre los que se encuentran:

w El costo de localizar a los empleados.

«+ Tiempo para entrevistarlos y realizarles examenes de admision (médicos,
psicométricos, etc.).

Papeleo extra.

Capacitacion.

Baja de productividad en lo que el nuevo empleado se adecua a su trabajo.
Indemnizaciones.

¢ ¢ 44
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+ Entre otros.

Sin embargo también debe de existir un reglamento claro, del cual todos deben de
estar enterados, y castigos en caso de no cumplir con el mismo, que tienen que
ver con hechos como:

Robar cualquier elemento o activo del restaurante.

Destruir cualquier activo del establecimiento.

Presentarse en estado inconveniente, como puede ser bajo los efectos de drogas
o alcohol.

No respetar las medidas de seguridad 6 de preparacion de los alimentos.

Entre otros.

Lo anterior para que sepan cual es la conducta que han de llevar cuando estén
laborando en el restaurante evitando que se afecte la calidad del servicio al
cliente.

3.2.- LOS ESPACIOS E INSTALACIONES.

Como se menciono en el capitulo anterior el mena a ofrecer condiciona las areas
donde se produciran los alimentos, sin embargo la National Restaurant
Association (2010) Menciona que la higiene de las instalaciones y el equipo es el
requisito basico de un sistema de seguridad de los alimentos, y la forma en que es
disefiado el restaurante ayuda a cumplir con este requerimiento, de manera que
los alimentos se mantengan seguros y se puedan limpiar rapida y eficazmente
debiéndose considerar las siguientes caracteristicas:

e Buen flujo del trabajo que mantenga los alimentos fuera de la zona de la
temperatura de peligro lo méas posible y reducir el nUmero de veces que se
tocan los alimentos.

¢ Reduccion de contaminacion cruzada mediante la colocacién del equipo
gue prevenga salpicaduras o derrames de una pieza del equipo a otra (no
colocando la mesa de utensilios sucios junto al fregadero de preparacion de
alimentos).

e Acceso para limpiar mediante una configuracién bien planeada.

A continuacion se mencionan las areas que comunmente se encuentran en un
restaurante:
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3.2.1.- EL AREA DE PRODUCCION

Es donde se preparan los alimentos debe haber orden, limpieza e higiene, ahi se
instalaran parrillas, congeladores, ventiladores, y se acomodaran los cubiertos e
ingredientes. Su distribucion también depende del tipo de mend, es donde
laborara directamente el cocinero y se le deben proveer todos los elementos
necesarios. Esta importante area debe estar muy bien iluminada, ventilada, los
gue ahi laboren deben tener una alta higiene personal usar protecciones como
cofias, cubre bocas, delantales, todo debe estar al alcance y contar con suficiente
espacio para moverse dentro de esta area ya que de darse el caso de crecimiento
del negocio se podran contratar mas cocineros. Los restaurantes se dividen en
dos é&reas cocina fria (ensaladas y concentra las cdmaras para almacenar
vegetales y refrigeradores) y cocina caliente (aqui se colocan la estufa, parrillas,
bafio maria, y se preparan alimentos como carnes, y productos del mar).

3.2.2.- EL AREA DE SERVICIO

Donde los comensales disfrutaran de sus alimentos, aqui se debe contar con
buena iluminacién, ambientacion agradable, comodidad, mesas para cuatro a seis
personas distribuidas de tal forma que permitan el paso para que los clientes
puedan ser atendidos, se retiren o vallan al sanitario sin molestar a los demas
comensales. Los muebles deben ir de acuerdo al concepto del restaurante para
gue proyecten una apariencia uniforme. Otra cuestion a considerar es contar con
mesas que se puedan juntar cuando los clientes acudan en grupos grandes. Lo
recomendable es tener un espacio de 1 metro entre las mesas siempre y cuando
estas sean de forma cuadradas.

Esta area también cuenta con algunos recursos materiales propios que no estan
presentes en todos los restaurantes pero si es posible se deben tener en nuestro
negocio, entre los que podemos mencionar:

Que la entrada de los comensales sea independiente de la del personal de
servicio, para mantener una buena imagen y estilo.

Servicio de guardarropa.
Teléfono que pueda ser llevado directamente a la mesa del cliente.

Muebles de calidad.
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Bafios separados para cada género.
Carta acorde al nivel del restaurante.
Personal de servicio uniformado.
Entre otros.

Asi mismo tener claro que hay que respetar la reglamentacion relativa para el
humo del tabaco. El establecimiento debe tener un area libre de humo y otra para
fumadores, esta ultima debe ser dividida tomando en cuenta la corriente de aire,
ubicacion de extractores y la ventilacion.

3.2.3.- LA BARRA DE SERVICIO

Donde los meseros recogeran las ordenes y siempre debe estar en orden para
agilizar los tiempos de espera.

3.2.4.- EL AREA DE RECEPCION DE MATERIAL Y ALMACENAMIENTO

Donde se recibiran, clasificaran y almacenaran las materias primas e insumos
para poder operar, esta area debe estar accesible a las llegadas, pero no debe
interferir en lo posible con el area de servicio, deben estar lo mas cerca posible de
la recepcion para prevenir demoras al almacenar los alimentos, asi como, no
incomodar a los comensales por lo que es recomendable que las llegadas de los
insumos sean al terminar el horario de atencion, en dias cuando no se atienda a
los clientes 6 no haya mucha clientela.

Se debe de contar con una carretilla o diablito para que los ayudantes puedan ir
ingresando los insumos, asi mismo debera contar con un refrigerador con una
capacidad de acuerdo al menu seleccionado para los alimentos y productos
perecederos, debe haber estantes y/o anaqueles para almacenar aquellos que no
requieran refrigeracion. Toda esta area debera estar seca y limpia, ademas de que
habr4d que prevenir la aparicion de plagas sin que se afecte a los insumos
guardados.

Edgar Amon Meneses Flores I




b
W

i:i{. ;
Lt

s
V7

MODELO DE PLANEACION ESTRATEGICA PARA LA CREACION DE
UN RESTAURANTE

Vs

3.2.5.- EL AREA DE LAVADO DE TRASTES

Debe contar, si es posible, con dos lavabos uno para limpiar y otro para enjuagar,
para que el restaurante se mantenga en operacion de manera continua, es
recomendable situar esta area junto a la cocina.

3.2.6.- EL CUARTO PARA EMPLEADOS

Donde podran cambiarse y guardar su ropa informal, en la manera de lo posible
instalar un sanitario aparte del de los clientes, para uso exclusivo del personal. Los
que laboran en el establecimiento de alimentos son fundamentales para hacer
prosperar el negocio y deben de contar con su propio espacio

3.2.7.- EL AREA ADMINISTRATIVA

Esta 4rea es Util pues es conveniente conservar ordenada toda clase de
documentacion (proveedores, impuestos, empleados, ingresos, etc.), y es un lugar
desde donde se puede gestionar todo el restaurante, para hacerlo crecer.

3.2.8.- LOS SANITARIOS

Para los clientes deben ser un lugar de facil acceso y con sefialamientos, lo ideal
es contar con un bafio separado para cada género (hombres y mujeres), si no es
posible contar con ambos el sanitario serd mixto, ubicando el lavamanos afuera.
Es importante recordar estar siempre al pendiente de la limpieza de estos, debe
haber siempre suficiente papel de bafio, jabon, toallas para secarse o en su
defecto secadores automaticos, nunca dejar que se llenen los botes de basura en
el interior de los sanitarios, pues contribuyen con la imagen interna y externa del
restaurante, por lo que debe haber personal que este siempre al pendiente de
estas cuestiones.

3.2.9.- UN ESPACIO DESTINADO PARA EL MANEJO DE DESPERDICIOS

Donde se deberan clasificar los mismos para su posterior entrega a los servicios
de basura, los botes de basura deben ser si es posible grandes, con bolsas de
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colores para su identificacion, tener tapa y ser deslizables, para facilitar su manejo,
deben lavarse de preferencia diario para evitar problemas de higiene, tanto los de
la cocina como los de los sanitarios, siendo lo ideal tener un contenedor de basura
en la parte posterior para que el camion recolector lo vacié, este servicio debera
ser diario y si es posible dos veces al dia para evitar malos olores que afecten la
imagen del establecimiento.

3.2.10.- EL ESTACIONAMIENTO

Es algo con lo que no todos los restaurantes cuentan, pero de mucha importancia,
de no poder ofrecer este servicio es posible realizar convenios con
establecimientos comerciales que si cuenten con uno, o considerar que los
clientes ya tienen resuelto este problema y no les afecta la falta del mismo.

De manera general el dibujo mostrado a continuacién presenta la manera correcta
de organizar las areas Yy el flujo de trabajo de un restaurante que contribuya con el
sistema de seguridad de los alimentos.

- Linea

Rreparacio A :‘
de ensaladas prln(:lpal para
i cocinar.

RS Nn

/U\ Linea de
N4

$

Area de
recepcion.

Refrigerador.

sandwiches.

Refrigeradar.
Linea de
preparacién

N4 Area del comedor.

M =

Almacén Fregadero 3 -
prod compartimieptols. Area del
. lavaplatos.

quimicos
|
:

Oficinw

Cuadro Ill. 1. Fuente: National Restaurant Association, Op. cit.
Las flechas indican el flujo normal del trabajo.

Congelador.

IAlImacén de
prod. secos

—1
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3.3.- EQUIPO TECNICO.

El equipo y la cantidad de recursos monetarios que se invierta para ello esta en
funcion de lo ofrecido en el menu y sera de los principales gastos en que se
incurrira al iniciar el restaurante, no se debe comprar (nuevo o usado) hasta saber
exactamente lo que se necesita.

Al adquirir estos equipos es necesario visitar varios proveedores hasta encontrar
al que ofrezca un buen soporte técnico, mantenimiento y buena reputacion, para
evitar contratiempos posteriores, ya que mediante estos recursos se llevaran a
cabo las operaciones diarias del restaurante.

Si bien no todos los restaurantes necesitan el mismo equipo, todos tienen
caracteristicas comunes en cuanto a lo que necesitan para preparar los alimentos
Ccomo son:

B Mesas de preparacion.

M Planchas

B Parrilla.

B Ventilacion (tubos de escape, campanas, aire acondicionado) para
mantener frescos los alimentos a una temperatura constante y evitar olores
molestos

M Licuadora.

B Rebanador de alimentos.

B Molino.

B Horno eléctrico 6 convencional.

B Batidoras.

B Vaporera.

B Refrigerador que depende de la capacidad a almacenar.

B Lavatrastos el cual puede ahorrar dinero como opcion en vez de personal
gue se encargue de lavarlos.

B Un equipo de computo nos ayudara a registrar salidas y entradas en el

inventario, registrar ventas, gastos, nomina, impuestos, ordenes, gestionar
la informacion administrativa, etc. Una computadora ayudara a hacer mas
productivo nuestro negocio, por lo que para adquirir una se debe considerar
el volumen de produccion a manejar.

B Una cajaregistradora para los pagos en efectivo, cheques, entre otros, util
para llevar un eficiente control de los inventarios.
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B Equipos de seguridad debido al aumento de la delincuencia, entre los que
se puede nombrar alarmas, personal de seguridad, camaras de circuito
cerrado, etc.

B Decoraciéon de acuerdo al concepto y menu del restaurante, para que el
cliente se sienta a gusto, comodo y el negocio se mantenga siempre en la
mente de los clientes para que regresen frecuentemente, abarca muebles
tanto para el area de servicio como para los sanitarios, colores de las
paredes, accesorios (espejos, cuadros, jarrones, etc.), tipo de loza,
iluminacién, musica, plantas, el uniforme portado por los que laboran en el
establecimiento, y la imagen exterior e interior.

B Mobiliario. Forma parte de la decoraciéon, la imagen y el concepto del
restaurante, al adquirir este tipo de recurso material hay que tener en
consideracion su durabilidad, mantenimiento que se tenga que darle,
facilidad de limpieza, entre los que se pueden mencionar se encuentran las
sillas, mesas, estantes, vitrinas, barras, por mencionar algunos, resaltando
que deben de tener un mismo estilo entre ellos, pues tienen la tarea de
evidenciar la personalidad que queremos ofrecer.

B Utensilios de cocina. Siempre al alcance de quien los solicite, deben
ayudar a la imagen del restaurante y ser reemplazados cuando sea
necesario, de preferencia disponer una cantidad excedente de los mismos
para evitar entorpecer las operaciones diarias por su ausencia. Divididos en
7 diferentes categorias las cuales son:

Loza.

Plaqué.
Cristaleria.
Blancos.
Auxiliares.
Equipo menor.
Equipo mayor.

Ny Uk

Es sumamente importante que el personal que va a manejar estos recursos sepa
como hacerlo, para ello tal vez se requiera gastar en capacitacion, en caso de que
el personal no tenga experiencia en su uso.
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3.4.- ACCESORIOS PARA EL PERSONAL.

Al igual que los demas recursos mencionados deben de ir acorde con el estilo y
concepto del restaurante, los principales accesorios para los que laboran en el
restaurante son:

3.4.1.- MESEROS.

w+ Delantal.

w» Cofias.

+ Comandas (donde los meseros anotan la orden del comensal)

+ Boligrafos para tomar las érdenes.

+ El uniforme que vaya de la mano con el concepto y estilo del restaurante.

3.4.2.- PERSONAL DE COCINA.

«+ Delantales.

w+ Cofias.

+ Tapabocas.

+ Uniforme.

+ Guantes y demas accesorios para proteccion.

3.4.3.-CAJERO.

w+ Uniforme.

Es importante recordar que el personal que labora en el negocio también proyecta
la imagen del restaurante, y estan en algunos casos como los meseros, en
contacto directo con los clientes, por lo que en todo momento deben contar con
recursos y accesorios adecuados para ofrecer el mejor servicio posible a los
clientes. (Ver anexo 1 utensilios de cocina).

3.5.- EL SOFTWARE PARA LA GESTION DEL NEGOCIO.

Hoy en dia se pueden adquirir sistemas completos de computo para usos
contables y administrativos, a los que las PyME's pueden recurrir, estos sistemas
se pueden adquirir de contado o se pueden arrendar con opcién a compra. Es
comun que al inicio se adquieran equipos y paquetes poderosos que no se
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pueden entender y que son demasiado complejos para las necesidades en ese
momento, ocasionando que los equipos y funciones de los paquetes permanezcan
ociosos, provocando pérdidas por los beneficios no obtenidos. (Bennett, 1992)

3.5.1.- COMO SELECCIONAR EL SOFTWARE COMERCIAL

Cada vez es menos importante el Hardware para seleccionar un sistema, debido a
la disponibilidad de paquetes de software comerciales ya elaborados, por lo que al
momento de adquirir uno se deben tener en cuenta los siguientes aspectos:

e La capacidad del programa para manejar el volumen de informacién que
debe entrar (nombres, direcciones, clientes, etc) que se prevé sean
necesaria.

e La velocidad de la operacién, es decir cuanto tarda en tardarse y operar.

e La calidad de la operacién, en especial si se trata de documentos que seran
vistos por personas externas.

e La facilidad de su uso, debe ser capaz de ser operado por una persona sin
experiencia.

e La flexibilidad que permita modificar las estructuras basicas de las
operaciones y la produccion.

e La disponibilidad de paquetes de apoyo provenientes del fabricante del
software, asi como, asesorias, correccion de errores, entre otros.

¢ Que el paquete este bien establecido en el mercado.

Para hacer mas facil la administracion del restaurante, y dedicarnos
completamente a satisfacer a nuestros clientes, existen programas de cémputo
especializados para ayudarnos, entre los cuales se pueden mencionar:

Café. Controla los cobros e ingresos y determina demanda de platillos.
Gesbar. Provee indices de consumo, registra las ventas, reservaciones y
asistencia de los meseros.

2 Profit Chef. Controla los costos de ventas de alimentos.

# Bar steward. Registra el consumo de los comensales de bares y
restaurantes.

# Cafeterias v 2.0. Administra el almacén, pago a proveedores y lleva analisis
contables.

&

&
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# Sistema informatico Restaurantes. Uno de los mas completos que registra
el desempefio de los meseros, preferencias de los comensales, estadisticas
de consumo, tiempo y frecuencias de ocupacion de mesas.

# Reservation Pro. Realiza reservaciones y registra las preferencias de
comensales.

3.5.2.- MANTENIMIENTO DEL SOFTWARE

Debe firmarse un contrato de mantenimiento adicional al adquirir o arrendar un
sistema, ya que estos acuerdos garantizan que cuando el equipo o software tenga
una falla un ingeniero de servicio inmediatamente lo revisara para solucionar el
problema. Estos contratos cuestan entre 10 y 15% del precio de adquisicién del
equipo o software, pero vale la pena pagarlos, pues aseguran atencion inmediata
y el suministro de un equipo de reemplazo cuando la falla no pueda repararse de
inmediato, en el caso del software mediante el pago de una pequefa cantidad, el
fabricante actualizara la version que se tenga.

La eleccion de cualquiera de los software arriba mencionados, se debe realizar en
base a las necesidades que tenga el restaurante asi como del nivel de ventas con
gue cuente, en el caso de un establecimiento que apenas inicia operaciones y que
Nno cuente con recursos para contratar personal que se encargue de la gestién del
software, se puede prescindir de estos o ser administrados directamente por el
duefio o gerente del negocio, de igual forma se pueden destinar recursos para
capacitar al personal disponible para que este encargado de esta actividad.

3.6.- SERVICIOS Y SISTEMAS INTERNOS DEL RESTAURANTE.

Un establecimiento utiliza bastantes servicios publicos y sistemas entre los que se
encuentran el agua, drenaje y desecho de la basura, sistemas como, plomeria,
iluminacién y ventilacién. Estos servicios y sistemas deben satisfacer las
necesidades del establecimiento y funcionar de manera adecuada para evitar el
peligro de contaminacion en los alimentos. Podemos mencionar las siguientes
indicaciones que pueden ser tomadas en cuenta al momento de disefar el
restaurante (National Restaurant Association, 2010):

Agua y plomeria: la primera se usa para lavar los platos, limpiar, cocinar y beber,
por lo que es vital tener agua segura, misma que puede venir de varias fuentes
(tuberias del servicios publico aprobadas, agua privada analizada con frecuencia,
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recipientes portatiles cerrados, vehiculos de transporte de agua), si se usa una
fuente privada como un pozo hay que tener certeza que es potable mediante
pruebas, o inspecciones al menos una vez al afio. La plomeria debe ser instalada
de forma correcta para evitar brotes de enfermedades. Uno de los mayores retos
de seguridad se tiene en las conexiones cruzada, las cuales son enlaces fisicos
entre agua segura y agua sucia que proviene de desagues, alcantarillado y
fuentes de aguas residuales, se considera peligrosa porque puede ocurrir un
reflujo (flujo inverso de contaminantes, debido a que la presion del agua potable
cae por debajo de la sucia). Se puede prevenir el reflujo evitando la conexion
cruzada, también no conectando una manguera a una llave a menos que se tenga
un dispositivo llamado valvula rompe vacio, como el que se muestra en la imagen
[l1.2. A pesar de contar con este dispositivo nunca hay que crear una conexion
cruzada, pues si el dispositivo falla el suministro no correra ningun peligro. La
Gnica manera de prevenir el reflujo es crear un espacio de aire, el cual es un
espacio que separa una salida de suministro de agua de una fuente
potencialmente contaminada.

Imagen 111.2. Fuente: Direct Industry. Op. cit.

Condensacién de grasa en las tuberias: puede ser prevenido mediante trampas de
grasa que evitan la acumulacién de la misma en el desagtie y que debe instalar un
plomero certificado, asi como, limpiadas con frecuencia, ya que de lo contrario
podria generar un reflujo de agua sucia que case malos olores y contaminacion.

Drenaje: contaminadas con patogenos, suciedad y productos quimicos, por lo que
hay que evitar que contaminen los alimentos, este debe tener capacidad para
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todas las aguas residuales, las areas con mucha agua deben tener drenajes en el
piso, tales como los sanitarios o el area de preparacion de alimentos.

lluminacién: ayuda a mejorar los habitos de trabajo y hace mas facil limpiar las
cosas y por ende un ambiente mas seguro, estos requisitos de luz son medidos en
pies candelas y/o lux, en la siguiente tabla Ill.3 se muestra los requerimientos de
iluminacion que se necesita en las diferentes areas de un restaurante:

Requerimientos iluminacién

Intensidad minima de iluminacion Area

50 pies candelas (540 Lux) Areas de preparacion.

20 pies candelas (215 lux) Areas para lavarse las manos 6 lavar
platos.

Buffets y barras de ensalada.

Vitrinas para frutas y verduras o
alimentos empacados.

Areas de almacenamiento de utensilios.
Estaciones de meseros.

Bafos.

Dentro de equipos como refrigeradores.

10 pies candelas (108 lux) Dentro de camaras refrigeradoras y
congeladoras.

Areas de almacenamiento seco.
Comedores (para cuestiones de
limpieza).

Cuadro 111.3. Fuente: National Restaurant Association, Op. cit.

Ventilacién: mejora la calidad del aire eliminando olores, gases, suciedad y mohos
causantes de contaminacion.

Basura: puede ser un agente atrayente de plagas que contaminen los alimentos,
equipo y utensilios, que puede ser controlada eliminando los desperdicios lo antes
posible, limpiando los basureros, usando botes aprueba de goteo y forrados con
bolsas de plastico, poniendo los basureros exteriores en una superficie lisa, no
absorbente y con tapas que ajusten correctamente.
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3.7.- LARENTA DE LAS INSTALACIONES

La renta o alquiler es la cantidad de dinero que se debe pagar al mes al duefio del
inmueble para que nos permita usar las instalaciones donde esta ubicado el
restaurante, se debe hacer una estimacion del porcentaje de los ingresos que
tenga el negocio destinado a pagar por este concepto, lo recomendable es que
este entre un siete a diez por ciento si es una zona muy comercial para que nos
permita obtener utilidades, pero si la ubicacion no es tan comercial este porcentaje
puede bajar.

Cuando ya se ha evaluado la mejor localizacién del establecimiento y se va a
optar por rentar es necesario estudiar bien las condiciones del contrato de
arrendamiento para que estas sean claras y justas para ambas partes, entre las
que se pueden destacar:

1. Establecer el costo de la renta y el tipo de moneda en que se pagara.

2. Indicar la duracion del contrato.

3. Acordar las clausulas en caso de incumplimiento de ambas partes
interesadas.

4. Especificar en qué condiciones fisicas se recibe el inmueble.

Existe también la opcion de comprar un local o en traspaso, la opcion de compra
es mucho mas cara, pero se puede acondicionar a nuestro gusto sin problemas y
volverlo un lugar novedoso, que en ocasiones no esta permitido al rentar, si se
trata de traspaso, se debe conocer que tanto éxito tenia el anterior negocio y
porque sus duefios se quieren deshacer del mismo. No importa si es rentado o
comprado el local tiene otros contratos entre los que se incluyen agua, gas,
teléfono, predial, etc., que se deben tomar en cuenta.

3.8.- ORGANIZACION DE LAS ACTIVIDADES DEL ESTABLECIMIENTO DE
ALIMENTOS.

La meta de cualquier negocio es satisfacer y superar las necesidades de los
clientes para obtener utilidades, es por ello que se deben planear con cuidado las
operaciones diarias en el restaurante.
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3.8.1.- TURNOS.

Se debe establecer primeramente si el restaurante amerita dos turnos, para
determinar si consiguen mas clientes, se pueden ofrecer tanto desayunos como
cenas.

3.8.2.- HORARIOS.

Hay que programar los horarios de trabajo de acuerdo a la jornada laboral la cual
es de ocho horas, tomando en cuenta que si se pasa de esta cantidad se
considera como horas extras.

Los horarios de trabajo se pueden dividir en 3 Apertura, Cierre e Intermedio

3.8.3.- COCINA.

Las personas que laboran en esta area son los que deben llegar antes para que,
dependiendo de la complejidad, preparen los alimentos que se consumiran
durante el horario en que opere el restaurante.

3.8.4.- PERSONAL DE SERVICIO.

Sera suficiente que el personal de servicio llegue una hora antes de que lleguen
los comensales, para que puedan ponerse los uniformes, dispongan de los
utensilios, manteleria, se aseguren que todo esté limpio y en orden etc. Pudiendo
dejar listo todo desde el dia anterior.

3.8.5.- MEDIDAS Y ACCIONES DE RUTINA.

3.8.5.1.- APERTURA.

Se realizan en el primer turno para que en todo momento los comensales
observen limpieza y orden, para dar inicio al servicio, entre las cuales se
encuentran:

w Limpieza del piso.
w Sacudir y limpiar sillas, puertas, ventanas, etc.
w Limpiar estaciones de servicio.
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Lavar la loza y cristaleria.

Limpiar las cartas.

Asear los sanitarios.

Abrir las llaves de gas y preparar equipo como por ejemplo las planchas.
Encender la iluminacion.

3.8.5.2.- ACTIVIDADES PARA PONER TODO EN SU LUGAR.

Estas

actividades también son conocidas como “Mise en Place” que significan

Puesta en su Lugar, y describen las actividades que se deben realizar antes de
ofrecer un evento, servicio o platillo en un restaurante, entre las que podemos
mencionar:

3.8.5.3.- MISE EN PLACE PARA DESAYUNOS

¢ 444

4444

4

Las actividades que se mencionaron en el punto anterior

Tener el café listo.

Preparar los jugos.

Preparar los insumos y materias primas en la cocina para los alimentos de
mayor demanda.

Tener las salsas preparadas.

Tener la caja y la computadora listas para operar.

Que el personal de servicio este ya uniformado.

Tener las sillas limpias.

Colocar en cada mesa saleros, azucareros, servilleteros y en su caso
ceniceros.

Entre otras.

3.8.5.4.- MISE EN PLACE PARA COMIDAS.

CE L4444 A

Montar los postres.

Preparar el agua que beberan los comensales.
Definir el ment y comunicarlo al personal.

Prepara los platillos para el menu que se ofrecera.
Tener las salsas listas.

Tener limpia la loza y cristaleria en su totalidad.
Banos limpios.

Tener en el centro de cada mesa canastas con pan.
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+ Tener los servilleteros llenos.

w

v

Colocar los cubiertos.
Entre otros.

3.8.5.5.- ACTIVIDADES INTERMEDIAS.

Para poder obtener una mejor imagen y que el servicio en general sea
considerado de calidad, estas actividades se deben realizar permanentemente,
entre estas tenemos las siguientes:

+ Limpiar cuando se desocupe una mesa retirando las migajas de las sillas.
«+ Limpiar los sanitarios cada vez que se necesite y supervisarlos

¢ ¢ 444

continuamente.

Mantener la mayor cantidad de loza y cristaleria limpia.
Tener la barra de café libre de obstaculos y en orden.
Ofrecer la mejor atencidn a nuestros clientes.
Mantener la cocina limpia y despejada.

Entre otras.

3.8.5.6.- ACTIVIDADES AL CIERRE.

Se realizan cuando termina el Ultimo turno, para dejar todo en orden para el dia
siguiente, y entre estas se pueden mencionar:

CEL L 4L 44444

Barrer el piso de todas las areas.

Limpiar las sillas, puertas, adornos, estaciones de servicio, las cartas, etc.
Asear los bafios.

Separar la basura para su recoleccion al siguiente dia.

Limpiar los equipos y utensilios de cocina.

Asegurarse de haber apagado todas las luces.

Asegurarse de haber cerrado las llaves del gas y agua.

Cerrar el local y poner candados en los lugares necesarios.

Entre otras.

3.8.5.7.- HIGIENE Y LIMPIEZA.

Todo restaurante debe llevar a cabo ciertas acciones para que el establecimiento
este limpio en todo momento entre las que se pueden mencionar:
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w+ La limpieza de todas las areas antes de la llegada de los comensales, pues
cada espacio por pequefio que sea cuenta para proyectar la imagen del
negocio.

+ Hacer responsable a una persona que labore en el restaurante de la

revision del aseo en general.

Mantener los botes de basura muy bien cerrados, para evitar malos olores.

Separar los desechos de acuerdo a lo que establece la ley.

Cuidar la imagen e higiene personal de los empleados, sus manos deben

estar en excelentes condiciones sin heridas, ufias bien recortadas, cabello

recogido y en el caso de los cocineros con red.

Asegurarse que los menus estén limpios y sean visibles.

Limpiar las mesas cuando se hayan retirado los clientes, de manea rapida y

sin ruidos, para evitar molestias entre los demas comensales.

Vigilar que los alimentos no tengan mal aspecto.

No barrer cuando los clientes estén siendo atendidos, a menos que sea

necesario, y en este caso hacerlo rapido sin llamar la atencion de los

demas comensales.

+ Cuando termine un turno, si se cambia de cocinero, debe dejar en orden la
cocina y todos los equipos de esta area, con esto se evitan pleitos vy
problemas entre el personal del turno siguiente.

«+ Al final del dia los meseros tienen la obligacion de dejar limpias las mesas,

asi como de encargarse que las servilletas, vasos, cubiertos y demas sean

colocados en su lugar, para volver a utilizarlos al dia siguiente.

Barrer y trapear el piso de todas las areas, para el dia que sigue.

Mantener una inspeccién peridédica y permanente para evitar la aparicion de

plagas y si hubiera este problema tomar las medidas apropiadas.

w La higiene de los sanitarios debe ser constante, nos podemos ayudar de
letreros en los mismos para que los comensales no tengan acciones
indebidas (no fumar en esta area, tirar los papeles en el bote, etc.), de igual
forma debe mantenerse una cantidad constante de papel y jabén evitando
que se termine.

4

4

4

4

4

4

4

4

4

La técnica de las 5's (clasificar, ordenar, limpiar, estandarizar y disciplinar) es de
extrema utilidad en estos casos pues permite disciplinar a todos los que laboran
en el restaurante, se evita la pérdida de tiempo en buscar cualquier elementos, y
se mantiene limpio y en orden todas las areas, asi como se favorece una cultura

Edgar Amon Meneses Flores I




o
Wl

i
it

Vs
J
7,
7
&
)

MODELO DE PLANEACION ESTRATEGICA PARA LA CREACION DE
UN RESTAURANTE

de respeto entre los trabajadores facilitando las operaciones del dia a dia en el
restaurante. (Rey Sacristan, 2005).

3.8.6.- ACTIVIDADES QUE NO SE REALIZAN DIARIAMENTE.

Estas actividades son importantes para que el negocio opere de manera adecuada
y aseguren el orden, por lo que se debe tener un programa de mantenimiento
preventivo de los siguientes rubros:

La iluminacion.

La condicion del mobiliario para comensales, equipos y utensilios.
Instalacién de gas.

Puertas, persianas, cortinas.

Sanitarios y sus instalaciones.

Condiciones de adornos que dan la imagen y forman parte del concepto del
restaurante.

Limpiar y ordenar el almacén cada que se reciben insumos, se debe de
hacer al menos dos veces por semana, siendo responsable de esta tarea el
personal de servicios.

«+ Efectuar una limpieza profunda a la cémara de refrigeracion y/o
refrigeradores, se debe hacer al menos dos veces por semana siendo el
personal de cocina el encargado de realizar estas actividades.

LS S S S S

4

Otro aspecto fundamental es la supervision, a cargo del duefio 6 el gerente, para
gue cada persona que labora en el establecimiento realice sus funciones, y todo
fluya de manera natural.

3.8.7.- IMPORTANCIA DE LA ORGANIZACION.

La estructura organizativa que se tenga en el restaurante repercutird directamente
en la percepcion que los empleados tengan de las condiciones en que laboran y
por lo tanto en su productividad personal. La estructura que se tenga influye en la
cantidad de reglas, procedimientos, trdmites y demas limitantes que enfrentan los
empleados, esta debe ser flexible y esto solo se consigue a través de la
coordinacion y comunicacion entre todos los elementos de la empresa. La
organizacion esta sujeta a cambios constantes (crecimiento, nuevos productos,
etc.), trata de evitar costos innecesarios y elimina la repeticion del trabajo, asi
mismo también encamina las actividades y relaciones humanas apoyadas por los
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recursos disponibles a la realizacion eficaz de los propositos y objetivos de la
empresa.
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CAPITULO IV

LAS CERTIFICACIONES DE CALIDAD EN EL RESTAURANTE.

En el mundo econdmico actual es posible para la organizacion incrementar su
posicion en el mercado y aumentar su competitividad mediante una caracteristica
fundamental de la produccion: la calidad, que se ha convertido en un factor clave,
ademas de afectar a toda la unidad econémica presente tanto en términos
cuantitativos como cualitativos. Esto implica buenos controles de los procesos de
produccion y servicio, tener en cuenta los aspectos medioambientales, seguridad y
motivacion laboral.

La palabra calidad viene del latin qualitas que significa atributo o propiedad que
distingue a las personas, bienes y servicios. Sin embargo Calidad” es de acuerdo
a Edward Deming (1989) uno de los precursores sobre el tema, “el grado
predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo costo y adecuado a las necesidades
del mercado”.

La certificacion es lo que se obtiene cuando los auditores externos evallan que un
producto y/o servicio sea conforme a los requisitos de una norma, esto significa
gue una empresa que tenga un certificado relativo a sus sistema de gestién de
calidad tendr4 sus procesos definidos e implantados para satisfacer las
necesidades de los clientes, y esto ayudara a los consumidores a tomar una
decision de compra entre las diferentes opciones de oferentes que haya en el
mercado ya que la empresa le proporcionara la confianza en los productos que
otros no ofrecen. Asi mismo el restaurante que ostente una certificacion tendra un
elemento de diferenciacion frente a su competencia e incrementara la eficiencia de
Sus procesos internos.

El principal uso de la investigacion sobre los clientes de una organizacién es
volver a introducir las reacciones del cliente en el disefio de los
productos/servicios, permitiendo a la Direccion anticipar las demandas y requisitos
cambiantes para establecer los niveles necesarios de produccion. Este proceso de
comunicacion continua se puede llevar a cabo de manera econdémica mediante

? La norma 1SO 8402 define calidad como: “El conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto 6
servicio que le confiere su aptitud para satisfacer unas necesidades expresadas o implicitas”.
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procedimientos de muestreo que posibilitan que la organizacion descubra lo que
las personas piensan de su producto, porque lo compran, porgue no lo compran,
para volver a disefiar y planear los productos/servicios y hacerlos mas acordes
con la calidad y el precio que los clientes finales desean.

4.1.- LA CALIDAD EN LAS ORGANIZACIONES DE SERVICIOS.

Fontalvo y Vergara (2010) mencionan que el tema de la calidad se ha vuelto
necesaria para mantener una ventaja competitiva, por lo que es necesario tener a
nuestro alcance indicadores que nos permitan medir la forma en que se estan
cumpliendo los requisitos de los clientes, sin embargo en el caso de los servicios a
diferencia de la produccion de bienes, poder medir la calidad es un tanto mas
complejo y debemos apoyarnos en la retroalimentacion del servicio que ofrece
nuestra organizacién, con esto se pretende que los procesos generen informacion
sobre las causas de los efectos.

En la siguiente tabla se mostrara lo que nuestros clientes, llamense comensales
en el caso de un restaurante, esperan cuando solicitan nuestros servicios, asi

como la forma en que se puede determinar si se estan cumpliendo sus requisitos.

Criterio Indicador

Rapidez en el servicio. Porcentaje de servicios con retrasos.
Rapidez en la entrega Porcentaje de servicios impuntuales.
(O [ o] [T CTal ORI RCEIR g o oMo CINW e oMo 1M Comparacion del tiempo de ciclo del
servicio servicio con la competencia.
STl U= [ Tor=To [O NN o TR BTV oM NUmero de quejas del personal que
ofrecido presta el servicio.
ANy 1o] [T F=To RRRVARRR o N R (L MR- N NUmero de quejas insatisfechas con la
presentacion del servicio atencion prestada.

Cuadro IV.1. Fuente: Fontalvo, T. J., Vergara, J.C. Op. cit.

Como se puede apreciar es necesario medir la calidad antes de realizar cambios
en la calidad de los servicios. Es importante designar a alguien para que recabe
las opiniones de los clientes, defina las estrategias, los procesos para que
permitan implementar estas opiniones y los mecanismos que sirvan para
identificar las necesidades de los comensales.

Entre estos mecanismos tenemos:
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Cuestionarios para obtener informacion: consiste en un formato donde se
incluyen variables involucradas en la satisfaccion del cliente que tienen que ver
con los servicios provistos, atencion al cliente, rapidez entre otras para poder usar
esta informacion.

Buzén de quejas y sugerencias: Donde los clientes pueden depositar sus
opiniones del servicio recibido, para poder definir lo que el comensal quiere del
servicio. Sine embargo este mecanismo es opcional por parte del cliente.

Experimentar ser cliente: Consiste en que un miembro de la organizacién se
hace pasar por comensal para evaluar con mas exactitud el servicio ofrecido, y es
atil cuando se tienen sospechas de un trato apatico por parte de los meseros o
demas personal, trato frio hacia los clientes, no se siguen los procedimientos, etc.

Definicién de necesidades de los comensales a través de incidentes: en
ocasiones es solo hasta que ocurre una situacion que no es adecuada (accidentes
en el momento de servir, por ejemplo), que se logra conocer necesidades ocultas
de los que usan el servicio, tales como, actitudes del restaurante en caso de
incidentes, profesionalismo que permiten fijar estandares para cada clase de
incidentes.

Entrevistas a grupos de clientes: se trata de reunir a cierto grupo de
comensales para hacer constar la informacion que se obtuvo durante la
implementacion de los mecanismos anteriores.

Transmision de la informacion a la direccion: Se debe comunicar toda la
informacion obtenida por estos mecanismos a las personas que toman las
decisiones, para que se puedan crear planes que se lleven a cabo dentro de la
organizacion.

Mejora continua: ya que se tienen los elementos, la capacitacion, los procesos y
politicas definidas el sistema de Gestion de calidad de la organizacion debera
mantener una continua retroalimentacion para seguir satisfaciendo las
necesidades de los clientes.

De igual manera Deming sefiala que para que exista calidad en una organizacién
se deben repetir constantemente 4 pasos, que se muestran a continuacion:
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Planear.- ¢ Cuales podrian ser los logros mas importantes para la organizacion?
¢, Qué cambios serian convenientes?, decidir que analizar, como hacerlo, recabar
informacion y programar un cambio.

Ejecutar.- Llevar a cabo el cambio planeado.

Revisar.- Vigilar los efectos producidos por el cambio.

Medir.- Verificar los resultados, ¢ Qué se aprendio?, ¢Que se mejoro?, ¢ En donde
estamos ahora?

Existen ademas 4 formas de mejorar la calidad, las cuales son las siguientes:

e Perfeccionar los productos y/o servicios
e Perfeccionar los procesos.

¢ Innovar los productos y/o los servicios.
e Innovar los procesos.

Al mejorar la calidad se transfieren las horas-hombre y las horas-maquina a la
fabricacion de un producto y/o servicio mejor, reduciendo los costos, ayudando a
la organizacion a ser mas competitiva, permitiendo a las personas estar mas
contentas con su trabajo, esto debido a que hay menos reprocesos (repeticion de
actividades), retrasos y se utiliza de mejor manera el tiempo y los recursos.

El consumidor es la pieza mas importante para la organizacion y la calidad debe
estar enfocada a las necesidades de los consumidores. La calidad comienza con
la idea, definida por la alta Direccién y/6 el duefio y esta debe ser traducida a
planes, especificaciones, asi como a la prestacion del servicio.

Sin embargo la baja calidad da por resultados costos elevados, de acuerdo a
Deming existen “enfermedades mortales” que padecen la mayoria de las
compafias del mundo occidental que se mencionan a continuacion:

1.-Carencia de constancia en el proposito de planear un producto/servicio que
tenga mercado, que mantenga a la organizacion en el mercado, en el negocio y
gue proporcione fuentes de empleo.

2.- Enfasis en los beneficios a corto plazo, justo lo opuesto de la constancia en el
propésito de permanecer en el negocio, nutrido por el miedo de que la empresa se
vea en problemas debido a la presion de los que proporcionaron financiamiento y
los propietarios para obtener dividendos.
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3.- Evaluacién del comportamiento, calificacion por el merito o revision anual, que
esta basada en el producto y/o servicio final y no en el liderazgo para ayudar a la
gente. La idea de una calificacion por meritos es prometedora ya que se paga por
lo que se obtiene, motivando a la gente a que lo haga lo mejor posible, sin
embargo el efecto es el contrario, ya que la organizacion recompensa a quien lo
hace bien y no recompensa los intentos de mejorar el sistema, por lo que las
personas no tienen interés en conocer los problemas de la empresa y las pérdidas
gue ocasiona su trabajo. El comportamiento de cualquier persona s el resultado de
la combinacion de varios factores (las mismas personas, sus compafieros de
trabajo, su trabajo, la Direccion, supervisores, factores ambientales, entre otros)
gue producen diferencias entre las mismas personas, por lo que aquellos a los que
no se les han dado los suficientes meritos, no entenderan el porqué su
comportamiento es inferior al de los demas y desafortunadamente se tomaran en
serio su calificacion, y si esta no es satisfactoria buscara otras oportunidades
mejores en alguna otra parte.

4.- Movilidad de la direccion, se salta de un trabajo a otro, haciendo que no estén
realmente comprometidos con la politica de la empresa, pues su puesto es solo
por unos anos.

5.- Se dirige usando solo las cifras visibles, teniendo muy poco en cuenta las cifras
gue son desconocidas. Hay que pagar las nominas, proveedores, impuestos,
amortizacion, fondos de pensiones y de contingencias, y aunque estas cifras son
importantes existen otras que no se conocen como:

a) El efecto de incremento en las ventas que tiene un cliente satisfecho
y el efecto contrario de un cliente insatisfecho.

b) El incremento de la calidad y productividad que surge cuando se
consigue algun éxito en la mejora de la calidad en la etapa del
proceso anterior.

c) Mejora de la calidad y productividad cuando la Direccion/Duefio deja
en claro que la politica de la calidad, en adelante sera permanecer
en el negocio adecuado al mercado.

d) Mejora de la calidad y productividad cuando hay una mejora continua
en los procesos y cuando se eliminan estandares de trabajo, asi
como, cuando hay una mejor supervisién y formacion.

e) Mejora de la calidad y productividad cuando se trabaja en un nuevo
producto 6 servicio o en la mejora de alguno ya existente.
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f) Perjuicios por la calificacion anual de comportamiento.

g) Perjuicios a los obstaculos que evitan que los empleados se sientan
orgullosos de su trabajo.

h) En el transporte de las materias primas, y suministros, ¢Donde estan
las cifras del coste de los extravios?

4.2.- LOS COSTOS DE LA CALIDAD

Las acciones que son necesarias implementar para reducir los costos de la no
calidad no solo implican trabajo, sino también inversiones, por ejemplo
capacitacion, inspeccion y aplicacion de acciones de mejora continua, llamadas
“costos de Calidad”.

Como mencionan Colunga y Saldierna (1994) el sistema de costos de calidad , es
un instrumento mediante el cual la Direccién/duefio de la organizacion puede
identificar, definir, clasificar y evaluar en términos monetarios sus propios costos
mismos que son separados en dos rubros: Costos de calidad y costos de no
calidad. El mejorar la calidad reduce los costos al haber menos errores, retrasos y
problemas, provocando un aumento en la productividad y una reduccion en el
precio ofrecido a los clientes, manteniendo el negocio y posicionandose
firmemente en el mercado.

4.2.1.- EL SISTEMA DE COSTOS DE CALIDAD.

Esta es una técnica contable que proporciona informacion que permite identificar,
clasificar y cuantificar las erogaciones de la empresa, que permiten medir en
términos econdémicos las areas de oportunidad para optimizar recursos ayudando
a lograr mejores niveles de calidad, costo y/o servicio que incrementen su
competitividad y reafirmen su permanencia en el mercado.

Las principales caracteristicas de este sistema son las siguientes:

a) Resume todos los costos de la organizacion en un solo documento y las
expresas en unidades monetarias, con el fin de que la Direccion/Duefio
actué sobre los que tienen mas peso econémico.

b) Cada sistema de costos de calidad es un traje a la medida de la
organizacion que lo implementa, de acuerdo a las caracteristicas del
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producto que se fabrica 6 el servicio que se presta, su complejidad, y el uso
que los clientes le den.

c) Este sistema de costos no puede por si mismo reducir los costos y/o
mejorar la calidad, solo es una herramienta que permite conocer la
magnitud de los costos y evaluar los resultados.

d) Es mas importante la coherencia que la exactitud, al ser un indicador
aproximado de las magnitudes y la tendencia de los costos.

e) La difusidn de este sistema es exclusivamente interna limitada a la
Direccion/Duefio, ya que contiene datos confidenciales de la organizacion.

f) Clasifica los costos de acuerdo al motivo que los origina.

g) Implementa medidas de seguimiento de dichos costos, su comportamiento
y da a conocer los resultados de las medidas tomadas

h) Proporciona la informacion para medir la insatisfaccion del cliente y su
expectativa de comprar nuevamente.

i) Recaba, cuantifica monetariamente y jerarquiza las erogaciones.

Los costos de la calidad se muestran en la siguiente grafica:

Costo de la calidad

Costo de

Evaluacién

Calidad

Costo de

prevencion

Costo de falla
interna

Costo de falla
externa

Cuadro IV. 2. Fuente: Chase et al. Op. cit.

El costo de la calidad representa los gastos generados por asegurar que los
productos, los servicios, los procesos y los sistemas cumplan con los
requerimientos y son subdivididos de la siguiente forma:
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a).-Costo de Evaluacién: Son los gastos generados por la inspeccién y las pruebas
de los productos, los servicios que garantizan que sean aceptables. La Unica
razon por la que se evalla es porque la prevencion puede no ser eficaz al 100%.
Estas inversiones seran rentables si, al detectarse un peligro, no solo se corrige,
sino que ademas se analiza lo que ocurrié y se actia para que el peligro no se
vuelva a presentar en el sistema.

b).- Costo de Prevencion: Son las inversiones que se realizan para evitar el
incumplimiento de los requisitos en los productos, servicios, procesos Yy el sistema
mismo. Entre estos se encuentran los costos para identificar la causa del
incumplimiento, poner en préactica la medida correctiva para eliminar la causa,
capacitar al personal, redisefiar el producto/servicio y comprar nuevos equipos
para cumplir con los requerimientos.

El costo de la no Calidad representa los gastos ocasionados por no cumplir con
los requisitos y también pueden subdividirse de la siguiente manera:

a).- Costo de falla interna: Costos por no cumplir con os requerimientos de los
productos, servicios, procesos y sistemas en los cuales la organizacion tiene
influencia directa, por ejemplo desperdicio, retrabajo, reparaciones de los equipos
de cocina, etc.

b).- Costo de falla externa: Costos por defectos que pasan el sistema y que no
cumplen con los requerimientos en los cuales la organizacion no tiene control
directo, por ejemplo pérdida de clientes, manejo de quejas, perdida durante el
transporte, entre otros.

4.3.- LA MEDIDA DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO

Un servicio es de calidad cuando las percepciones superan las expectativas que
se habian formado acerca del mismo, es por ello que se deben conocer las
expectativas de los comensales del servicio que se ofrece, el personal que labora
en el restaurante debe tener la capacidad de detectar estas expectativas, para ello
se mencionan los factores que ayudan a reconocerlas:

La comunicacion: los comensales se sienten atraidos a los lugares que todos sus
conocidos les recomiendan.

Necesidad personal: Lo que en verdad necesitan.
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Experiencias previas. Asi como las dimensiones de calidad en los servicios que se
muestran en el siguiente cuadro:

Dimension Aspecto

Elementos tangibles KM Aspecto moderno del
restaurante.

Instalaciones atractivas.
Apariencia del personal que esta
en contacto con los clientes
Decoracion

Cumplimiento de promesas.
Interés en la solucion de
problemas.

Rapidez del servicio.
Comunicativo

Rapidez.

Disposicion de ayuda.
Creatividad.

Transmiten confianza
Amabilidad.

Conocimiento del servicio vy
productos ofrecidos.
Personalizacién

Horario conveniente.

Atencion personal.

Interés por los interés vy
necesidades de los comensales.
Cuadro 1V.3. Fuente: Fontalvo, T. J., Vergara, J.C. Op. cit.

Fiabilidad.

Capacidad de respuesta del personal

Seguridad del personal.

Empatia

RENEN RENREENRNEEEN BHEE (B

4.4.- SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD (SGC).

Dada la importancia hoy en dia de cumplir con los requisitos y expectativas de los
clientes en cualquier negocio de cualquier indole, las empresas consientes de ello
deciden implantar sistemas de gestidon de calidad, lo cual segun Lopez Rey (2006)
no es otra cosa mas que la estructura de la organizacion, la delimitacion y
asignacion de responsabilidades, procedimientos, procesos y recursos que se
necesitan para obtener la calidad deseada.
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De acuerdo al mismo autor mencionado en el péarrafo anterior para implantar un
sistema de gestion de calidad se deben seguir los siguientes pasos:

1.-Se deben definir no solo la forma actual en que se fabrica 6 se presta el
servicio, si no también, la forma en que se efectian las compras, el
almacenaje, la recepcion de materias primas, el mantenimiento, la
publicidad, etc.

Para realizar este analisis se parte de documentos, entrevistas con el
personal y mediante pruebas, teniendo en consideracion el sistema de
gestion de calidad que se halla elegido. Lo anterior nos da la posibilidad de
emitir un diagnostico de lo que esta sucediendo actualmente en la empresa,
y asi poder sefialar las areas que se necesitan mejorar y los puntos fuertes
gue se tengan, viéndose desde el punto de vista de la calidad.

2.- Ya que se han propuesto los planes para mejorara nuestras debilidades
identificadas, a continuacion se elabora la documentacion (manual de
calidad, procedimientos e instrucciones de trabajo) que ejemplifique y sirva
de referencia para saber la forma en que se realizaran las diferentes
actividades, siguiendo el modelo del sistema de gestion que se haya
escogido.

Este paso sirve para averiguar la mejor forma de realizar las diversas
actividades, y cuando se encuentra se documenta para que cuando se
deba realizar esa actividad se sigan esas instrucciones y se haga minimo el
riesgo de cometer errores, pues al hacer las cosas de la misma forma, se
consiguen resultados iguales (repetitibilidad).

3.- La implantacién el sistema de calidad elegido dard por resultado
registros (documentos, fichas, etc.) que manifestaran a quien sea que el
sistema se ha llevado a cabo.

Acoger un sistema de gestion de calidad es una decision estratégica que toma la
organizacion y que se ve afectado por su entorno, sus metas, los bienes y/o
servicios que ofrece, sus procesos, entre otras cosas.

Ya que se ha implantado este sistema hay que verificar que su capacidad de
ajustarse al modelo 6 norma seleccionada, tanto en su documentacién, su
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ejecucion y su grado de implantacion (si esta al 100% instaurado). Esto es posible
de hacerse tanto por evaluaciones internas (dentro de la empresa) como por
evaluaciones externas que auditaran el sistema implantado y si cumple con los
requisitos del modelo o norma escogido, la entidad evaluadora externa emitira el
un certificado que lo atestigte.

4.4.1.- EL PROCESO DE CERTIFICACION DE UN SGC

El proceso para certificarse inicia cuando la organizacion que desea estar
acreditada, se pone en contacto con una entidad certificadora para conocer los
requisitos necesarios para la norma o modelo que se eligié. Se dara cumplimiento
a las solicitudes que correspondan y se firmaran los contratos para dicha solicitud.

A continuacion los auditores de la entidad certificadora revisaran toda la
documentacion y al termino se verificara que el sistema este implantado, una vez
hecho esto redactaran el informe de auditoria y de acuerdo al tipo de desviaciones
halladas se otorgara la certificaciéon 6 no.

Si se logr6 obtener la certificacion la organizacidon debera pasar auditorias
periddicas, que comprueban que se continua cumpliendo los requerimientos de la
norma 6 modelo escogido. En caso de detectarse no conformidades 6 faltas muy
graves (abandono del sistema de gestion de calidad), se suspende la certificacion.

A manera de ejemplificar de forma grafica el proceso de certificacion, este se
ilustra en el cuadro IV.4 que se explica a continuacién (Normas y certificacion,
s.f.).
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Cuadro V. 4. Fuente: Normas y Certificaciones. Op. cit.

1.- Diagnostico: En esta fase se determinan los recursos con que se cuenta en la
organizacion, la posibilidad de contratar a un asesor externo, detectar el
compromiso del personal, etc.

2.- Compromiso: Todos en la organizacion desde la alta gerencia hasta el personal
en niveles abajo deben de conocer la importancia de iniciar el proceso para
certificar su SGC.

3.- Planeaciéon: Se deben definir los tiempos de cada actividad por realizar, en
promedio el proceso de certificacién dura de 1 a 1.5 afios en estar completamente
implementado.

4.- Capacitacion: Inicia con un curso para el personal con el objeto de que
conozcan el alcance de lo que se desea y se espera de cada area de acuerdo a la
necesidad de la institucion.

5.- Documentacion.- Establecer por escrito por medio de manuales cada una de
las politicas de calidad y la forma en que cumpliran con la norma, ademas de
definir los procedimientos e instrucciones de trabajo de los procesos operativos.

6.- Implementacion: Llevar a la practica todas las politicas y procedimientos
establecidos, involucrando a todo el personal de la organizacion.
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7.- Auditorias internas: Personal de la misma organizacion realiza las
comprobaciones para detectar los incumplimientos en la documentacion, registros
o0 conocimiento del personal, para poder determinar el grado de implementacion
del SGC y sefalar areas de oportunidad. Asi como también se selecciona la
entidad certificadora ya que la organizacion esta lista para recibirla.

8.- Pre-auditoria: LA entidad certificadora evalua el grado de cumplimiento del
SGC, estas pre-auditorias son auditorias de certificacion reales pero no tienen
validez para el registro, solo sirven para identificar puntos débiles y preparar la
certificacion.

9.- La entidad certificadora visita la organizaciéon para determinar el grado de
cumplimiento del SGC, y sus resultados tienen validez de acreditacion y para el
registro, si cumple con todos los requisitos, la entidad certificadora emite una
constancia de 3 afios de duracion con la condicibn de mantener el sistema. Al
término de los 3 afios se debe volver a certificar.

10.- Visitas de seguimiento.- La entidad certificadora visita al menos una vez al
afo a la organizacion para verificar que se sigan cumpliendo los requisitos del que
demanda el SGC.

4.4.2.- ENTIDADES DE CERTIFICACION

Una entidad de certificacibn es una organizacion que evalla y certifica la
conformidad del sistema de gestion de calidad de la empresa y hace constar por
escrito que cumple con la norma 6 modelo seleccionado, asi mismo, son quienes
realizan las auditorias externas. (IMNC, s.f.)

A su vez las unidades de certificacion deben estar acreditadas para poder llevar a
cabo sus actividades por parte de las entidades de acreditacion nacionales, EMA
(Entidad Mexicana de Acreditacion) para el caso de nuestro pais.

En México entre las entidades que llevan a cabo estas acreditaciones externas se
encuentran (Instalaciones en Productividad, s.f. ):

# Ocicert México
# Alliance Veritas Register
2 British Standard Institution México
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International Certification of Quality Systems
TUV SUD América de México

Det Norske Veritas México

Tuv Rheinland de México

ABS Group Services de México

Societé Generale de Surveillance de México
Applus México

DQS-UL de México

International Quality Certifications
Germanischer Lloyd Certification México
Lloyd’s Register Quality Assurance

Intertek Testing Services de México

QS México AG

Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion
CALMECAC

Bureau Veritas Mexicana.

FEHT PRI SIS EESER

4.4.3.- BENEFICIOS DE CONTAR CON UNA CERTIFICACION DEL SGC.

Como se puede ver un restaurante también es una empresa, en donde se
adquieren materias primas, se procesan y se obtienen platillos para que el
comensal obtenga el maximo placer de alimentos que no afecten su salud. Es por
ello que un SGC permite ademas de reducir riesgos y hacer mas redituable el
negocio, garantizar a los clientes, proveedores y partes interesadas que sus
servicios y/o productos son de calidad y confiables, debido a que cumplen con la
normatividad y legislacién correspondiente.

4.4.4.- SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD APLICABLES A LA INDUSTRIA
RESTAURANTERA.

4.4.4.1.-1SO 9001

Lluis Cod6 (2007) afirma que 1SO 9001 es una norma internacional, producto de
una serie de normas creadas por la International Standard Organization (ISO),
basada en ocho principios de gestion de calidad los cuales se mencionan a
continuacion:
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Organizacion enfocada al cliente, mediante la identificacion de sus
requisitos y anticipandose a ellos.

Liderazgo, todos los que laboren en el restaurante estan comprometidos
con las metas del mismo.

Participacion del personal, desarrollando sus capacidades potenciales.
Orientado hacia los procesos, tanto de los recursos como de las
actividades.

Orientado hacia la gestién de los procesos de forma eficaz.

Mejora continua de manera permanente.

Toma de decisiones en base a la informacion importante recolectada.
Relacion mutua con proveedores para mejorar la competitividad de ambas
partes.

La norma internacional 1ISO 9001:2008 describe los requisitos para implantar un

sistem

a de calidad, cuando en una empresa u organizacion quiere expresar que

es capaz de entregar bienes o servicios que cumplan con los requisitos y
expectativas de los clientes, los legales y demas reglamentos necesarios. Asi
como también que desea incrementar la satisfaccion de sus consumidores por

medio

de la implantacion del sistema, incluidos los procesos de mejora continua,

los requisitos incluidos en la norma se pueden implementar en cualquier
organizacién de cualquier tipo. Estos requisitos son:

eeeeeeeeeeeceeee

De la documentacion.

Manual de calidad.

Control de documentos.

Control de los registros.

Instrucciones de trabajo.

Procedimientos y procesos.

La responsabilidad y compromiso de la direccion.
El enfoque al cliente.

La politica de calidad.

Planificacion de los objetivos y del SGC.

La Responsabilidad, autoridad y la comunicacion dentro de la organizacion.
La revision por parte de la direccion.

La gestion de los recursos.

Recursos humanos.

Infraestructura.

% Ambiente de trabajo.
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La forma en que se lleva a cabo el bien o servicio.
Los procesos que estan relacionados con el cliente.
Comunicacion con el cliente.

Disefio y desarrollo de los bienes y servicios.

Las compras y su verificacion y control.

Produccion y prestacion del servicio.

El control de los equipos de seguimiento y medicion.
Medicién, andlisis y mejora de los procesos.

La forma de llevar el producto no conforme.

El analisis de la informacion.

La mejora continua.

eeeeeeeeecee

Para poder lograr lo anterior la empresa que desea instaurar un SGC, debera
definir y aplicar los procesos, su secuencia, los métodos para estar seguros que
son eficaces, asegurar los suficientes recursos e informacion para ayudar en la
operacion de los mismos, darles seguimiento, asi como instaurar las actividades
para llegar a las metas deseadas y por ende a la mejora continua de estos
procesos.

4.4.4.1.1.-BENEFICIOS DE I1SO 9001.

Normas y Certificaciones (s.f.) expone que al implementar este Sistema de
Gestion de la Calidad, se obtienen los siguientes beneficios:

Se mejora el servicio y se logra un desarrollo constante de los productos y/o
servicios.

Se consiguen altos niveles de satisfaccion de los consumidores.

Se mejora el concepto que la comunidad tiene de la organizacion.

Mejora la productividad y eficiencia de la organizacion.

La calidad de la organizacion se percibe como alta por parte de los interesados en
la misma.

Se incrementan los pedidos de los consumidores.

Se reducen gastos y desperdicios.

Entre otros.

4.4.4.2.- HACCP (HAZARD ANALYSIS AND CRITICAL CONTROL POINT)
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Andlisis de Riesgos y Puntos Criticos de Control (HACCP, por sus siglas en
inglés), Mortimore y Wallace (1998) mencionan que no es propiamente un Sistema
de Gestion de Calidad, fue desarrollado originalmente como un sistema de
seguridad microbiologico, en los primeros dias del programa espacial con
tripulacion humana de los Estados Unidos, pues era vital asegurar comida segura
para los astronautas, por lo que se hizo evidente que era necesario un sistema
preventivo que diera un sistema de aseguramiento de alto nivel para los alimentos.
Si este sistema es aplicado de manera correcta dara confianza de que la
seguridad alimenticia estd siendo gestionada adecuadamente y permitird a la
organizaciéon enfocarse en la seguridad de los alimentos como una prioridad
primaria y permitira la planeacion para evitar que las cosas vayan mal en vez de
esperar a que los problemas ocurran antes de decidir como controlarlos. Asi
mismo dara a los comensales la seguridad de los alimentos y les indicara que se
es un profesional al tomar las responsabilidades seriamente.

Para ello es necesario que el personal esté involucrado para asegurarse que todos
tienen la misma meta, producir alimentos seguros.

La principal area en la que el sistema HACCP es (til es en el procesamiento de la
comida, y al ser un sistema de aplicacién universal puede ser transferido a los
proveedores para garantizar la seguridad en las materias primas que se usan en
un restaurante, asi como también demostrara la gestion de la seguridad
alimenticia a través de evidencia documentada.

HACCP puede ser implementado ya sea por corporaciones alimenticias
internacionales o por pequefios restaurantes, es decir no importa el tamafo del
negocio que se tenga, asi como también, es compatible con otros Sistemas de
Gestion de Calidad.

Este sistema consiste en 7 principios que determinan como establecer,
implementar y mantener el plan para las operaciones HACCP, los cuales se
muestran a continuacion:

1.- Conduccion de un analisis de peligros: Preparacion de una lista de procesos
mediante diagramas de flujo, donde se identifica donde podrian ocurrirse en
peligros potenciales y se describen las medidas de control, es decir, este paso
indica en donde se debe empezar, los procesos se detallan desde materias primas
gue llegan hasta el producto terminado, las medidas de control que se usan
pueden ser creadas o usar las que ya se tienen.

Edgar Amon Meneses Flores I




“%%  MODELO DE PLANEACION ESTRATEGICA PARA LA CREACION DE
UN RESTAURANTE

2.- Determinar los puntos de control criticos (CCP, por sus siglas en ingles): Una
vez definidas las medidas de control y los peligros, se establecen los puntos de
control criticos para asegurar la seguridad de los productos (Critical Control
Points).

3.- Establecer los limites de control: Estos limites son para las medidas de control
asociadas con cada punto critico de control, y describen la diferencia entre
productos seguros y no seguros. Se debe involucrar un parametro medible y debe
ser conocido la tolerancia absoluta o limite de seguridad para los CCPs.

4.- Establecer un sistema para monitorear el control de los CCPs: Se especifican
los requisitos de monitoreo para mantener los CCPs dentro de los limites criticos,
en este paso también se deben establecer procedimientos de ajuste vy
mantenimiento de procesos de acuerdo a los resultados monitoreados.

5.- Establecer las acciones correctivas que deberan ser llevadas a cabo cuando
los resultados del monitoreo indiquen que un CCP no estéd bajo control: En este
paso se definiran las acciones para volver a tener bajo control los procesos y las
acciones para tratar los productos que fueron manufacturados mientras el proceso
estaba fuera de control.

6.- Establecer los procedimientos para verificar que el sistema HACCP esta
operando correctamente: Estos procedimientos deben desarrollarse para
mantener el sistema y asegurarse de que continla operando de manera efectiva.

7.- Establecer la documentacion concerniente a todos los procedimientos y
registros para los principios de este sistema y su aplicacion apropiada: Esta
documentacion debe ser mantenida para demonstrar que el sistema HACCP esta
operando bajo control y que las acciones correctivas adecuadas han sido llevadas
a cabo para cualquier desviacion de los limites criticos. Asi mismo, esta
documentacion dara evidencia de que se manufacturan productos seguros.
(Ver anexo 4 Recomendaciones del SGC HACCP).

4.4.4.2.1.- LA CADENA DE SUMINISTRO DE LOS ALIMENTOS Y SU
RELACION CON EL SISTEMA HACCP

Cabe mencionar que es esencial que el sistema HACCP sea aplicado en toda la
cadena de suministro si se quiere asegurar que los alimentos sean seguros por lo
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que a continuacion se describe como estos principios pueden ser aplicados en
otras areas de la cadena de suministro (Supply Chain).

Proveedores

Productores
primarios

\

Cuadro IV.5. Fuente: Mortimore, S. y Wallace, C. Op. cit.

4.4.4.2.2.- PRODUCTORES PRIMARIOS.

Los granjeros, ya sea que crien ganado para la industria o los que cultivan
cosechas y vegetales que se usaran por los que procesan las mismas en
productos terminados, tienen proceso que pueden ser medidos y evaluados para
determinar peligros potenciales, tales como el sacrificio de animales de manera
inadecuada puede incrementar la probabilidad de que se contamine la carne con
E. coli (una bacteria mortal para los seres humanos). Por lo que se aprecia que la
aplicacion del sistema HACCP desde esta etapa de la cadena de suministros es
vital y puede ser implementada por los productores primarios apoyados por sus
clientes principales (procesadoras, minoristas, etc.).

4.4.4.2.3.- PROVEEDORES

Ya sea que sean de gran tamafio o pequefios, con un entendimiento razonable
sobre higiene y alimentos seguros, mediante la aplicacién de este sistema pueden
considerar que peligros existen en cada proceso en su sistema productivo.
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4.4.4.2.4.- MINORISTAS.

Los minoristas deberian ser capaces de implementar este sistema para asegurar
gue venden alimentos sanos, y es esencial que tengan en cuenta el correcto
control de la temperatura, aunque esto sea dificil para pequefias carnicerias o
mercados por mencionar algunos ejemplos, ya que no cuentan con conocimientos
técnicos elevados, sin embargo si los principios del sistema HACCP son
entendidos y ligados a buenas practicas de higiene, podran ayudar a mejorar la
venta de alimentos sanos y reducir riesgos.

4.4.4.2.5.- CONSUMIDORES

Los consumidores en ocasiones no tienen a una educacién y conocimientos sobre
alimentos seguros, sin embargo es importante que sean responsables en el
almacenamiento y preparacion de alimentos crudos, en vez de esperar que todos
los productos estén libres de microorganismos en los puntos de venta.

4.4.4.3.- ISO 22000-2005

La ISO 22000:2005 es un estandar internacional certificable que muestra los
requisitos para un Sistema de Gestidén de seguridad Alimentaria, incorporando los
elementos de las Buenas Practicas de Manufactura y también el sistema HACCP
mencionado anteriormente que le permite a la organizacion demostrar que sus
productos reunen los requisitos reglamentarios en cuestion de seguridad
alimentaria. Esta norma puede implementarse para cubrir todos los procesos a
través de la cadena de suministro.

Entre los beneficios de esta norma se encuentran los siguientes:

e Mejor comunicacion a través de la cadena de suministro (Supply Chain).

e Integracion del Sistema de Gestion de la calidad y del Sistema de Gestion
de Seguridad Alimentaria en el Sistema de Gestion de la Organizacion.

e Control/reduccion de peligros de inocuidad alimentaria.

e Cumplimiento de requisitos legales.

e Mejora de la transparencia a través de la cadena alimentaria ya que
representa un sistema conocido para todos los integrantes de la cadena:
Productores primarios
Procesadores de alimentos.
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Almacenamiento
Materiales de envasad
Ingredientes y aditivos
Fabricantes de equipamientos
Transportes
Catering & Restaurantes
Agentes de limpieza y desinfeccion
Proveedores de servicios.
e Puede ser implementado de forma independiente por cada una de las
organizaciones.
e Permite certificarse a través de una auditoria externa unica.
e Demostrar la conformidad de los requisitos a las partes interesadas.

La inocuidad de los alimentos se refiere a la existencia de peligros asociados a los
mismos cuando son consumidos, estos peligros pueden ocurrir en cualquier punto
de la cadena haciendo vital un control adecuado. Esta norma puede
implementarse independientemente de otras existentes en la organizacion en
materia de Sistemas de Gestion, y requiere que se identifiquen y evalten todos los
peligros que razonablemente se puede esperar que ocurran proporcionando los
medios para determinar y documentar por que ciertos peligros identificados
necesitan ser controlados por la organizacion y por qué otros no.

Este estandar consta de 8 elementos principales que se muestran a continuacion:

e Alcance

e Normativa de referencia

e Términos y definiciones

e Sistemas de gestion y seguridad alimentaria

¢ Responsabilidad de la direccidon

e Gestidn de recursos

¢ Planificacion y realizacion de productos seguros

¢ Validacion, verificacién y mejora de Sistemas de Gestidn de la calidad

El alcance esta centrado en las medidas de control que deben ser implementadas
para asegurar que los procesos realizados cumplan con los requisitos de
seguridad alimentaria.
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El elemento de normativa de referencia muestra los materiales que pueden ser
utilizados para determinar las definiciones asociadas con términos y el vocabulario
gue se utilizan en los demas estandares ISO.

La seccion de términos y definiciones se hace referencia al empleo de las 82
definiciones de la ISO 9001-2000, asi como, las que son propias de esta norma
que fomentan el uso de un lenguaje comun.

En la seccion Sistema de Gestion de Seguridad Alimentaria, se hace énfasis en el
establecimiento, documentacion, implantacion y mantenimiento para obtener un
SGS alimentario eficaz con los procedimientos y registros necesarios.

En la seccién Responsabilidad de la Direccion se indica que es necesario que la
direccidn este comprometida en la implementacién y mantenimiento de esta
norma. Por lo que la Direccion deberd nombrar a un responsable del sistema y
desarrollar un equipo estableciendo politicas, objetivos, planes de contingencia y
responsabilidades, asi como, mecanismos de comunicacién dentro de la
organizacion y con los proveedores y clientes.

En el area de Gestion de seguridad Alimentaria se indica que es necesario que la
Direccion proporcione l0os recursos necesarios y se constituyen los requisitos
relacionados con la capacitacion, adiestramiento y evaluacion del personal clave.
De igual manera se indica la necesidad del mantenimiento de un ambiente de
trabajo y de infraestructura adecuados de acuerdo a los procesos que tenga la
organizacion.

La planeacién y realizacion de productos seguros incluye los elementos de buenas
practicas de manufactura incluyendo cualquier requisito aplicable junto con sus
procesos. Se hace énfasis en que la organizacion requiere implantar los
programas de Pre-requisitos necesarios (Capacitacion, higiene, desinfeccion,
mantenimiento, trazabilidad, evaluacién de proveedores, control de producto no
conforme, entre otros).

Para poder demostrar que el sistema es eficiente, la organizacion debe proveer
evidencia de que se han cumplido todas los requisitos de la norma, Ademas la
organizacién debe establecer de manera regular una adecuada planeacion, y
documentar las verificaciones de todos los componentes del sistema, que
permiten demostrar si el sistema es eficaz y operativo 0 no, todo esto con un
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enfoque de mejora continua. Estos requisitos se encuentran en las secciones de
Validacion, verificacion y mejora del Sistema de Gestion de Seguridad Alimentaria.

4.5.- EL MANEJO DE LOS ALIMENTOS.

4.5.1.- AGENTES CAUSANTES DE ENFERMEDADES A TRAVES DE LOS
ALIMENTOS.

Los alimentos contienen agentes procedentes de muchas fuentes, ya sea
medioambientales 0 que afadieron en su elaboracion, que ocasionan
enfermedades a quienes los consumen. (Ver Anexo 5 Acciones en caso del brote
de una enfermedad transmitida por alimentos). Garcia Fajardo (2008) agrupa
estos agentes de la siguiente manera:

w Bioldgicos: bacterias como (Salmonella), virus (hepatitis A, encefalopatia
espongiforme bovina), paréasitos (Anisakis, Cryptosporidium, trichinella,
taenia), hongos (Aspergillus) y algas (dinoflagelados).

+ Quimicos: Plomo, mercurio, cadmio, dioxinas, residuos de plaguicidas y de
medicamentos veterinarios, asi como, sustancias quimicas usadas por la
industria de la alimentacion.

+ Una tercera clasificacibon son aquellos que se incorporan durante su
proceso de elaboracion, envasado, manipulacién e higiene incorrectas,
como pueden ser trozos de huesos, cristales, cascaras de frutos,
caparazones de mariscos, espinas, que ocasionan accidentes mas que
enfermedades.

Otro aspecto a tener en cuenta es la contaminacién cruzada que se origina por el
contacto directo de los alimentos unos con otros dentro del refrigerador (contacto
directo), cuando se tocan con las manos los alimentos crudos y después sin el
respectivo aseo de las manos se tocan los alimentos que se van a cocinar, asi
como el uso de utensilios, superficies o aparatos eléctricos que no sean lavados
previamente.

Lo anterior se puede evitar guardando en el refrigerador los alimentos cubiertos
impidiendo el contacto entre ellos, o en envases independientes. Asi como
también mediante la separacién de alimentos que puedan contaminarse (crudos y
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listos para ser consumidos), y limpiando las superficies, equipos, utensilios, asi
como también las manos de las personas que los preparan.

Ademas de evitar la contaminacion cruzada se debe cuidar que la temperatura de
refrigeracién (5 °C), la de congelacion (-18 °C) y la coccién (mas de 70 °C). (Ver
anexos 2 y 3 para conocer el tiempo de refrigeracion de los alimentos)

4.5.2.- CONDICIONES DE LOS PATOGENOS PARA CRECER.

Las siguientes seis condiciones deben comprenderse para prevenir brotes de
enfermedades transmitidas por los alimentos:

1) Alimentos: los patégenos necesitan una fuente de energia (proteinas 6
carbohidratos)

2) Acidez: Los patdgenos crecen mejor en alimentos con poco o nada de
acido.

3) Temperatura: El rango para su crecimiento es entre 41 °F y 135 °F (5°C y
57°C), a este intervalo se le conoce como Zona de temperatura de riesgo.

4) Tiempo: En la zona de temperatura de riesgo, los patégenos necesitan 4
horas para llegar a niveles que causen que alguien se enferme.

5) Oxigeno: Algunos patdgenos lo necesitan otros no.

6) Humedad: es necesaria para su crecimiento.

4.5.3.- EL ACERO INOXIDABLE EN EL MANEJO DE LOS ALIMENTOS.

De manera de explicativa es Gtil mencionar que el material con el que deben estar
fabricados los cubiertos y algunos equipos de cocina debe ser el acero inoxidable,
el cual es una aleacion de hierro con un contenido de cromo mayor o igual al
10.5% y un contenido de carbdén menor o igual a 1.2%, necesarios para asegurar
la auto reconstruccion de de una pelicula en su superficie (capa pasiva) que
provee resistencia a la corrosion.(Euro Inox, s.f.), y que de acuerdo a su estructura
cristalina formada en la aleacion pueden clasificarse en las siguientes familias
principales y normalizados por la American Iron & Steel Institute (Bonnet, s.f.):

w+ Austeniticos: hierro-cromo-niquel, contenido de carbén menor a 0.1%, son
la familia con mayor numero de aleaciones y constituyen la serie 200 y 300,
no son magnéticos. Poseen una resistencia superior a la corrosion,
higiénicos y de facil limpieza, funcionan a temperaturas extremas, entre
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otras caracteristicas. Su contenido de cromo varia del 16 al 26% y el de
carbon va de 0.03 al 0.08%. Se dividen en dos series la 300 y la 200.

AISI 300: La mas extensa con un alto contenido de niquel y hasta 2% de
manganeso, molibdeno, cobre, silicio, aluminio, e incluso azufre y selenio.
AISI 200: Menor cantidad de niquel, manganeso de 5 a 20% y nitrégeno
para aumentar su resistencia mecanica.

w Ferriticos (AISI serie 400): Aleaciones con cromo, contenido de carbén
menor a 0.1%, magnético, resistente a la corrosibn moderadamente, no se
pueden endurecer por tratamiento térmico, pobre soldabilidad entre otras.
Su contenido de cromo es de 10.5 al 30% y de carbdn 0.08%.

+ Martensiticos (AISI serie 400): Aleaciébn cromo-carbono, contenido de
carbon mayor a 0.1%, con una dureza elevada. magnéticos, resistencia a la
corrosion moderada, pueden endurecerse por tratamiento térmico, pobre
soldabilidad, su contenido de cromo es de 10.5 a 18% y de carbén hasta
1.2%.

+ Duplex: Aleaciones cromo-niguel-molibdeno, contiene ambas estructuras
austenitica y ferritica combinadas, magnéticos, no se endurecen por
tratamiento térmico, buena soldabilidad, tienen contenidos de cromo de 18
a 26%, niquel de 4.5 a 6.5%, asi como nitrégeno, silicio y tungsteno para
aumentar su resistencia a la corrosion.

Cuando los aceros comunes son expuestos al medio ambiente forman una capa
de oxido de hierro, que de no tratarse los corroe completamente, en contraparte
los aceros inoxidables forman en su superficie una pelicula o capa de oxido de
cromo, que protege al acero de la corrosion, que si es eliminada ya sea por
medios mecanicos 6 quimicos tiene a su vez la particularidad de volver a
regenerarse la capa pasiva al combinarse el cromo con el oxigeno del ambiente
gue lo rodea o al entrar en contacto con agua oxigenada, volviendo a protegerlo.
(Acerind, s.f.)

Es por su capacidad de permanecer limpio e inerte en la preparacion de alimentos,
asi como porque no hay reaccion quimica medible entre el acero inoxidable y la
comida la cual conserva su sabor y aspecto intactos, que lo hacen ideal para
fabricar los utensilios que usamos para preparar y consumir los alimentos, ya que
estos Ultimos no son contaminados por el metal o productos corrosivos, que
pongan en peligro la salud humana o que causen algin cambio en la composicion
de la comida o de sus caracteristicas organolépticas. Ademas de tolerar
detergentes y abrasivos necesarios para mantener limpios los instrumentos, su
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superficie suave y no absorbente hace que no se acumulen capas de alimentos
que de igual forma representan un peligro higiénico y es lo bastante dura para
evitar la formacion de bacterias, asi mismo los aceros inoxidables toleran un largo
rango de temperaturas encontradas en la produccion de alimentos, desde la
coccion hasta la refrigeracion y resisten muy bien los cambios rapidos de
temperatura conocidos como choque térmico.(Euro Inox, s.f.).

4.5.3.1.- APLICACION DEL ACERO INOXIDABLE EN RESTAURANTES .

4.5.3.1.1.-MARTENSITICOS

AISI 410: Tiene menor cantidad de carbono que el 420 (maximo 0.15%), tienen
un uso general y bajo costo, resiste la corrosion ambiental, aunque su dureza es
menor que la del 420. Sus aplicaciones abarcan vajillas, herramientas de cocina y
cuchillos.

AISI 420: Posee alta dureza y es resistente al desgaste, estando entre sus
principales usos las hojas de cuchillos. Tiene una cantidad elevada de carbono. Y
menor resistencia a la corrosion que el 410.

AISI 440: A este tipo de aceros inoxidables se les agrega mas carbono (para
aumentar la dureza), cromo y molibdeno (para mejorar su resistencia a la
corrosion), y son usados en cuchillos de corte profesional los cuales son de mayor
precio.

4.5.3.1.2.- FERRITICOS

AISI 430: equipos de cocina. Contiene de 16 a 18% de cromo y hasta 0.12% de
carbono, sin embargo, pierden ductibilidad en las regiones en donde se soldan,
donde son fragiles y vulnerables a la corrosién, es de propésito general y resiste
muy bien a la corrosién. Su uso en la industria de alimentos se encuentra en
cubiertos, vajillas, cocinas, piletas, refrigeradores, extractores, lavaplatos entre
otros.

4.5.3.1.3.- AUSTENITICOS.

AISI 301: Tienen baja resistencia a la corrosion pero buenas caracteristicas de
soldabilidad, son usados en equipos para el procesamiento de alimentos.
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AISI 304: Es el que mas se usa dentro de los aceros inoxidables austeniticos,
tiene un contenido de 18% de cromo, 8% de niquel y hasta 0.08% de carbono. Sin
embargo en ambientes en donde exista iones de cloruro (agua natural, sal) esta
clase de acero muestra una corrosion conocida como picado, que hace que en
determinados puntos en la superficie se pueda abrirse paso por sobre la capa
pasiva e ir avanzando en profundidad, que hacen que un equipo no pueda ser
usado después. Otra clase de corrosion que se presenta es por rendijas, en la cual
una rendija es necesaria para que se presente y a menudo presenta el mismo
aspecto que la corrosion por picado. Es por ello que se adiciona molibdeno para
aminorar la vulnerabilidad a estos tipos de corrosion que ayuda a que se forme
una capa pasiva mas resistente. Son usados en la fabricacién de vajillas, cubiertos
piletas, fregaderos, hornos, cafeteras, estufas, dispensadores de leche, ollas,
cacerolas, etc.

AISI 316: Son empleados en ambientes en donde los aceros 304 no resisten la
corrosion del ambiente, pues resisten quimicos agresivos, acidos y ambientes
salinos, y tienen las mismas aplicaciones que los mencionados en el inciso
anterior.

4.6.- IMPORTANCIA DE LOS SGC Y LA CALIDAD EN LOS RESTAURANTES.

Llevar a cabo la implementacion de un Sistema de Gestion de calidad, colabora en
el desarrollo de una serie de actividades, procesos y procedimientos que buscan
que las caracteristicas de un producto o servicio cumplan con los requisitos de los
consumidores, es decir que tengan calidad, esto brinda mayores probabilidades de
gue sean adquiridos cumpliendo con ello los objetivos de rentabilidad d la
organizacién. Ademas el propio restaurante debe inspeccionarse para proteger la
seguridad de sus alimentos mediante un programa que contenga los siguientes
puntos:

La forma de entregar alimentos mas seguros.

Mejor calidad de los alimentos.

Un ambiente mas limpio para empleados y clientes.

Superar los estandares de la autoridad regulatoria. Identificacion de los peligros de
seguridad de los alimentos en el establecimiento.

Actualmente los consumidores son mas exigentes, por lo que para permanecer en
el mercado, la calidad se ha vuelto una verdadera ventaja competitiva que debe
ser controlada, como se menciono cualquier SGC se ha vuelto un recurso vital
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para cualquier estrategia que se defina, pues las empresas se desenvuelven en
mercados cada vez mas competidos, resultado del proceso de globalizacion
donde ahora es comun ver restaurantes con conceptos extranjeros novedosos, por

ende solo las empresas que consideren ofrecer mejores productos y servicios a
mejores costos podran seguir compitiendo.
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CAPITULO V

TRAMITES OFICIALES PARA LA APERTURA DE UN
RESTAURANTE.

En este capitulo se analizara la serie de tramites que se deben realizar, desde la
constitucién de la empresa hasta los que se necesitan para iniciar las operaciones.
Los restaurantes son empresas y es necesario que cuenten con los permisos para
operar, ademas cada municipio y estado tiene reglamentos especificos. En lo que
respecta a este trabajo solo se enunciaran los tramites para el caso del Distrito
Federal.

5.1.- CONSTITUCION DE LA EMPRESA.

En esta etapa se formaliza la existencia juridica de una empresa, lo cual significa,
gue se transforma en una persona juridica con derechos y obligaciones. Durante
todo este proceso se involucra a las tres 6rdenes de gobierno (Federal, Estatal y
Municipal), esto de acuerdo a la Guia basica para iniciar un negocio de la Unidad
Politécnica para el Desarrollo y la Competitividad Empresarial, del Instituto
Politécnico Nacional (2006), a continuacion se mostraran los tramites para la
constitucion de un restaurante en la ciudad de México de acuerdo a la Guia
empresarial para fondas y restaurantes de la Secretaria de Economia:

5.1.1.- CONSTITUCION DE LA SOCIEDAD ANTE LA SECRETARIA DE
RELACIONES EXTERIORES

Tramite para conseguir de la S.R.E. la autorizacion del nombre de la sociedad
Denominacion Social, tiene una duracion de 5 dias habiles, una vigencia
indefinida, realizado por personas morales, y se obtiene de la Direccion de
Permisos Articulo 27 Constitucional de la S.R.E.

De acuerdo a la Secretaria de Relaciones Exteriores se debe presentar el formato
SA1 publicado en el Diario Oficial de la Federacién el 17 de mayo de 2002, cubrir
el pago de derechos por la cantidad que establece el articulo 25 fraccion | de la
Ley Federal de Derechos vigente. La solicitud debera presentarse en oficinas
centrales en original y copia, en el caso de las Delegaciones Estatales en original
y dos copias.
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Este trdmite es necesario ya que como menciona Julio Cesar Hernandez Ordufio
(2011) asesor del taller emprende, la SRE identifica que no se repita la
denominacion social de la empresa que se constituye con otras tanto dentro como
fuera de nuestro pais.

DONDE: Ricardo Flores Magon No. 1 Anexo Il P. A., Col. Nonoalco Tlatelolco,
México D. F., Lada (55) Tel: 57-82-41-44 ext. 4068 (de 9:00 a 15:00 Hrs).

5.1.2.- AVISO DE USO DE LOS PERMISOS PARA LA CONSTITUCION DE
SOCIEDADES O CAMBIO DE DENOMINACION O RAZON SOCIAL

Tramite para hacer de conocimiento a la S.R.E. que el permiso que autorizo fue
usado para la constitucién de la sociedad o cambio en su denominacién o razén
social, realizado por personas morales, y se debe de hacer en la Direccion de
Permisos Articulo 27 Constitucional. Una vez que se obtiene el permiso para la
constitucién de sociedades, acudir dentro de los noventa dias habiles siguientes a
la fecha en que la Secretaria de Relaciones Exteriores otorgd dicho permiso, para
otorgar ante fedatario publico el instrumento correspondiente a la constitucion de
la sociedad de que se trate.

DONDE: Ricardo Flores Magon No. 1 Anexo Il P. A., Col. Nonoalco Tlatelolco,
México D. F., Lada (55) Tel: 57-82-41-44 ext. 4068 (de 9:00 a 15:00 Hrs).

5.1.3.- REGISTRO PUBLICO DE LA PROPIEDAD Y EL COMERCIO

Mediante este tramite se registra el acta constitutiva ante dicha instancia, tiene
una duracion de 5-30 dias habiles, realizado por personas morales, su costo es de
$12,772.00 y se deberan presentar los siguientes requisitos que proporciona la
pagina en internet del Portal Ciudadano del Gobierno del Distrito Federal:

Solicitud de Entrada y Tramite por triplicado, debidamente requisitada
acompafada de lo siguiente:
A.- Instrumento Publico o Privado ratificado ante Autoridad Judicial o

Administrativa.

Documentos que deberan anexarse:

1.- Certificado de Existencia Inexistencia de Gravamenes, Limitaciones de
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Dominio y Anotaciones Preventivas.
2.- La declaracion del pago de derechos correspondientes por cada tramite.
B.- Actuaciones o Resoluciones Judiciales o Administrativas (deberan presentarse

oficio y actuaciones por duplicado).

La ley General de las Sociedades Mercantiles establece las reglas para cada tipo
de sociedad, que deben ser respetadas por los socios 0 accionistas, asi como sus
obligaciones y responsabilidades.

Cuando se inicia una PyME generalmente se hace sin conocer los tipos de
sociedades mercantiles establecidas en las leyes, lo cual crea problemas legales
que arruinan el negocio. NAFINSA sefiala que lo primero que se debe hacer es
identificar claramente la actividad comercial a la que se dedicara la PyME teniendo
en cuenta que existen dos tipos de sociedades las civiles y las mercantiles (el fin
comun es obtener un lucro mediante operaciones comerciales.)

5.1.3.1.- SOCIEDADES CIVILES.

Asociacion civil: Es aquella en la que las personas se asocian para realizar un fin
comun que no tenga caracter preponderantemente econdmico; por ejemplo fines
politicos, comedor para nifios y personas en situaciéon de calle, comedor para
nifios de escasos recursos, etc.

Sociedad civil: Es aquella en la que los socios se obligan a combinar sus recursos
o esfuerzos para la realizacién de un fin comun, de caracter preponderantemente
econOmico pero que no constituye una operacion comercial; ejemplo, sociedades
de arquitectos, abogados, chefs, contadores, etc.

5.1.3.2.- SOCIEDADES MERCANTILES.

Sociedad en nombre colectivo: Es aquella que existe bajo una razén social y en la
que todos los socios son responsables, igual, ilimitada y solidariamente de las
obligaciones sociales.

Sociedad en comandita simple: es la que existe bajo una razén social y se
compone de uno o varios comanditarios, es decir, que Unicamente parte de los
socios suministran los fondos econdmicos sin participar en la gestiébn y estan
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obligados solamente al pago de sus aportaciones; y de uno 0 varios SocCioS
comanditados que operan a través de las aportaciones de los comanditarios y
tienen responsabilidad ilimitada y solidaria de las obligaciones sociales.

Sociedad en comandita por acciones: Es la que existe bajo una razon social y se
compone de uno o varios socios comanditarios, es decir, que Unicamente parte de
los socios suministran los fondos econdmicos, sin participar en la gestion y estan
obligados solo al pago de sus acciones; y de uno o varios socios comanditados
que operan a través de las aportaciones de los comanditarios y tienen
responsabilidad ilimitada y solidaria de las obligaciones sociales.

Sociedad cooperativa: Es aquella sociedad integrada por personas fisicas con
base en intereses comunes y en los principios de solidaridad, esfuerzo propio y
ayuda mutua, con el propoésito de satisfacer necesidades individuales y colectivas
econdémicas de produccion, distribucién y consumo de bienes y servicios.

Cooperativas de produccion: Son aquellas en que los socios se obligan a prestar
Sus servicios en la misma empresa explotada por la sociedad y en la que por regla
general no puede haber asalariados, sino que todos los trabajadores deben tener,
en principio el caracter de socios.

Cooperativas de consumo: Es la que estd formada por personas que se asocian
para tener en comun bienes o servicios para ellos, sus hogares o sus actividades
individuales de produccion.

Sociedades de responsabilidad limitada: Es la que se constituye entre socios que
solamente estan obligados al pago de sus aportaciones.

Sociedad anénima: Es la que existe bajo una denominacion y se compone
exclusivamente de socios cuya obligacion se limita al pago de sus aportaciones.

De las sociedades mercantiles antes mencionadas no es recomendable
constituirse bajo las tres primeras (En nombre colectivo, En comandita simple y En
comandita por acciones) ya que han dejado de usarse por que ponen en riesgo el
patrimonio personal de los socios pues la responsabilidad para cumplir con las
obligaciones sociales es ilimitada, es decir, en caso de presentarse un problema
juridico todos responden y podrian perder su patrimonio personal. En cuanto a las
sociedades cooperativas de produccion es indispensable ser miembro de la clase
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trabajadora, para una cooperativa de consumo se requiere ser consumidor o
usuario de los productos o servicios que a través de la misma se obtienen. En
cambio las dos ultimas (de responsabilidad limitada y la sociedad andnima) son
las mas recomendadas, en el caso de las PyME's la mejor es la de
responsabilidad limitada pues presenta una mayor facilidad en su manejo y mejor
control, ya que la sociedad anénima requiere de mayores observaciones legales.
(Véase el anexo 7 Caracteristicas de los tipos de sociedades mas comunes)

DONDE: Manuel Villalongin No. 15, Col. Cuauhtémoc, Del. Cuauhtémoc, C.P.
06500, Tel: 5140 1700 ext. 1021, 1046, 2027, 2028, 2029, de lunes a viernes de
9:00 a 14:00 Hrs.

5.1.4.- INSCRIPCION EN EL REGISTRO FEDERAL DE CONTRIBUYENTES
(R.F.C.)/CEDULA FISCAL

Tramite mediante el cual se realiza la inscripcion ante la S.H.C.P. para cumplir con
las obligaciones fiscales que correspondan. Se cuenta con un mes después de
abrir el negocio para darse de alta, su duracién puede ser inmediata ¢ tardar 3
dias habiles y se debe realizar en el Modulo de Atencién SAT gue corresponda al
domicilio donde esté ubicado el establecimiento de alimentos.

Al momento de tramitar esta inscripcién se debe presentar:

«+ La forma oficial R1 y el anexo 6, todos por duplicado.

+ La forma denominada Solicitud de Cédula de Identificacion Fiscal con
CURP por duplicado.

+ Acta de Nacimiento con copia certificada (se obtiene en el Registro Civil).

w Original y copia de comprobante de domicilio.

w Original y copia de identificacion oficial.

La Guia basica para iniciar un negocio, de la UPDCE del IPN, sefala que los
emprendedores se pueden inscribir al R.F.C. ya sea como persona fisica o0 moral.
Para definir si las personas fisicas pueden establecerse como emprendedores
debemos considerar el Cédigo de comercio, el cédigo Fiscal de la Federacién y el
Caddigo Civil para el D.F., que sefala que los menores de edad, los privados de
inteligencia por locura, los sordomudos que no saben leer ni escribir, y los ebrios y
drogadictos consuetudinarios, no podran hacerlo. Una vez aclarado lo anterior
cualquier persona fisica puede crear su negocio.
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Asi mismo existen varias clases de personas morales, reguladas por la Ley
General de Sociedades Mercantiles y la Ley General de las Sociedades
Cooperativas. Las sociedades se constituyen ante un fedatario publico, corredor
publico y/o un notario, su escritura constitutiva y estatutos debe contener:

Los nombres, nacionalidades y domicilio de las personas fisicas y morales
gue constituyen la sociedad.

El objeto de la sociedad.

Su razoén social o denominacion.

Su duracion.

La cantidad aportada del capital social.

Expresar lo que cada socio aporto en dinero 6 bienes (indicando el criterio
para su valoracion), indicar si el capital es variable, asi como el minimo
establecido.

El domicilio de la sociedad.

La forma de administrar la sociedad y facultades de los administradores.

El nombre de los administradores y quienes han de llevar la firma social.

De qué forma se distribuiran las utilidades y pérdidas entre los miembros de
la sociedad.

La cantidad del fondo de reserva.

En gué casos se disolvera la sociedad.

Bajo que bases se liquidara la sociedad y de qué manera elegir a los
liquidadores si no han sido designados con anticipacion.

4

444 A

¢ 444

4+ 4

4

DONDE: Administracion local de recaudacion, en los Médulos de Atencion Fiscal,
en los Modulos de Recepcion de Tramites Fiscales y a través del Buzon Fiscal;
informacion al contribuyente, México, D. F. Lada (55) Tel: 57-27-02-97 y 01 800 90
450 00.

5.2.- INICIO Y OPERACION.

Cuando ya se han realizado los tramites anteriores, la empresa cuenta con
personalidad juridica, y ya se puede seguir con los demas tramites para que
pueda funcionar, sin embargo antes de iniciarlo se debe abrir una cuenta bancaria
para efectuar operaciones de retiro, realizar depdésitos y traspasos de efectivo.
Esta se puede abrir en cualquier institucién bancaria, se entrega el mismo dia,
tiene una vigencia indefinida, asi como su costo y formato varian de acuerdo al
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banco en donde se quiera abrir. (Guia basica para iniciar un negocio, de la
UPDCE del IPN, 2006).

5.2.1.- CERTIFICACION DE ZONIFICACION PARA USO ESPECIFICO

Tramite mediante el cual se hace constar si un uso especifico estd permitido o
prohibido para determinado inmueble, todo ello de acuerdo a los Programas de
Desarrollo Urbano. Se debe de acudir a la Direccion General de Desarrollo Urbano
y Vivienda (SEDUVI), tiene una duracién de 2 a 7 dias habiles, una vigencia de 2
afios para poder ejercer el derecho que se nos confiere, y se debe acudir a la
delegaciéon que corresponda a la ubicacion del negocio y presentar lo siguiente:

Formato DU-03

Boleta predial actualizada.

Comprobante de pago de derechos.

Identificacion oficial vigente.

Licencia de Subdivisién o Relotificacion, si el predio fue sujeto a su tramite.
(en su caso)

Constancia de Alineamiento y Numero Oficial vigente. (en su caso)
Escrituras. (en su caso)

T4 e

4 4

DONDE: Calle Victoria No. 7, P. B., Esg. Eje Central Lazaro Cardenas, Col.
Centro, México, D: F., Lada (55) Tel: 55-10-93-96 y 55-12-31-10, y/o en las
Ventanillas Unicas Delegacionales del D.D. F. México, D. F./ Ventanilla Unica de
Gestién Av. San Antonio 256 Col. Ampliacion Napoles, D.F., Tel: 56-11-11-05 y
55-63-34-00 (de 9:00 a 14:00 Hrs).

5.2.2.- VISTO BUENO DE SEGURIDAD Y OPERACION

Con este tramite se hace constar que el establecimiento en cuanto a su edificacién
e instalaciones, reune las condiciones necesarias de seguridad, se realiza en las
ventanillas Unicas de la Delegacion que corresponda, tienen una duracion de 3
dias hébiles, una vigencia de 3 afios para renovarla, y hay que presentar el
formato AU-19.

DONDE: Ventanillas Unicas Delegacionales del D.D.F., México, D.F. (de 9:00 a
14:00) 6 también en Ventanilla Unica de Gestion Av. San Antonio 256 1 Piso Col.
Ampliacion Napoles, México, D.F: Lada (55) Tel: 56-11-31-67- y 55-6334-00 (de
9:00 a 15:00 Hrs.)

Edgar Amon Meneses Flores I




“%%  MODELO DE PLANEACION ESTRATEGICA PARA LA CREACION DE
UN RESTAURANTE

5.2.3.- AVISO DE FUNCIONAMIENTO ANTE EL INSTITUTO DE SERVICIOS DE
SALUD PUBLICA

Tramite mediante el cual se autoriza que un establecimiento de menor riesgo
funcione, tiene una vigencia indefinida, se debe presentar el formato de aviso de
funcionamiento, y se entrega de forma inmediata. Acudir a la Direccién General de
Salud Publica y a la Direccion de Regulacion Sanitaria.

DONDE: José Antonio Torres No. 661 P.B., Col. Asturias, México, D.F., Lada (55)
Tel: 57-41-48-62 ext. 423 0 424 (de 8:30 a 13:30 Hrs).

5.2.4.- LICENCIA DE FUNCIONAMIENTO

Documento que permite que se pueda desarrollar un establecimiento mercantil
debido a su impacto ambiental, se realiza en las ventanillas Unicas de la
Delegacién® que corresponda, se debe presentar el formato VU-EM-06, tiene una
vigencia de 3 afios, y puede ser de 2 tipos, Tipo A que tiene una duracion de 10
dias habiles o Tipo B que tiene una duracion de 20 dias habiles en expedirse.

Para poder expedir la Licencia Tipo A, son considerados de impacto vecinal los
siguientes giros:

«+ Salones para fiestas.

+ Restaurantes.

«+ Establecimientos de Hospedaje.
«+ Cines, Teatros y Auditorios.

Son considerados de Impacto Zonal y requeriran la licencia tipo B los siguientes
giros:

Cervecerias.
Pulquerias.
Bares.

Cantinas.
Discotecas.
Salones de balile.

LS S S S B

3 . . . s .
Recuérdese que este estudio se refiere a los tramites en el D. F.
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+ Cines con venta de bebidas alcohdlicas.
w+ Cabarets.

Se deben presentar aparte del formato VU-EM-06 los siguientes requisitos de
acuerdo al Catalogo Unico de Tramites y Servicios de la Ciudad de México:

Nombre comercial o denominacion social del Establecimiento Mercantil;
domicilio para oir o recibir notificaciones en el Distrito Federal;
Identificacion oficial vigente (personas fisicas)

Registro Federal de Contribuyentes*

¢ 4 ¢ 4 A

Ubicacion y superficie total del local donde pretende establecerse el giro
mercantil;

Giro mercantil que se pretende ejercer;

4

w+ Certificado de zonificacion para uso especifico, certificado de zonificacion
para usos del suelo permitidos o certificado de acreditacion de uso del
suelo por derechos adquiridos, con el que acredite que el giro mercantil
principal que pretende operar esta permitido en el lugar de que se trate*

+ Visto Bueno de Seguridad y Operacion expedido por un Director
Responsable de Obra en los casos de edificaciones construidas con
anterioridad a agosto de 1993; o la Autorizacién de ocupacion otorgada por
la Delegacion correspondiente, original o copia certificada y copia simple
para cotejo

+ Documento con el que se acredite la propiedad o posesion (Escrituras,
Contrato de Arrendamiento o Contrato de Comodato)*

+ Documento que acredite que el establecimiento cuenta con los cajones de
estacionamiento que instruyen para cada uso los Programas
Delegacionales o Parciales de Desarrollo Urbano y el Reglamento de
Construcciones y las Normas Técnicas Complementarias para el proyecto
arquitectonico del Reglamento de Construcciones;

+ Manifestacion bajo protesta de decir verdad, del solicitante, o de quien

legalmente lo represente, de que los datos que contiene la solicitud son
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ciertos y que los documentos que exhibe no son falsos y estan enterados
de las sanciones que impone el Codigo Penal para el Distrito Federal o los
gue se conducen con falsedad al declarar ante autoridad en ejercicio de sus
funciones o con motivo de ellas. La delegacion no podra por ningn motivo
solicitar requisitos adicionales a los previstos en la presente ley y demas
normatividad aplicable.

+ Estudio de Impacto Ambiental o Riesgo Ambiental o autorizacion de la
Secretaria de Medio Ambiente en el caso de los planteles educativos que
cuenten con laboratorios o talleres; de los talleres para vehiculos o
maquinaria; de los deportivos y los bafios publicos?*;

+ Presentar el Programa Interno o Especial de Proteccion Civil, segun
corresponda, de conformidad con la Ley de Proteccion Civil del Distrito
Federal**.,

+ Constancia de Adeudo con Saldo en Cero de Impuesto Predial**

+ Constancia de Adeudo con Saldo en Cero de Consumo de Agua**

5.2.4.1.- EN CASO DE PERSONAS FiSICAS
+ Si el interesado es persona fisica que no comparece por si, su

representante legal acomparfiara el documento con el que acredite su
personalidad*

+ Copia de Identificacion oficial con fotografia del representante legal.

w+ Si presenta Carta Poder, copia de la identificacion del otorgante, aceptante

y de los 2 testigos que firman en la carta

Una vez autorizada la licencia se debera presentar el pago de derechos

(*) Se presenta en original o copia certificada y copia simple para cotejo

(**) se presenta en original y copia simple para cotejo.

DONDE: Ventanillas Unicas Delegacionales del D.D.F., México, D.F. (de 9:00 a

14:00) 6 también en Ventanilla Unica de Gestién Av. San Antonio 256 1 Piso Col.
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Ampliacion Napoles, México, D.F: Lada (55) Tel: 56-11-11-05 (de 9:00 a 15:00
Hrs).

5.2.5.- DICTAMEN TECNICO PARA LA FIJACION, INSTALACION,
DISTRIBUCION, UBICACION, MODIFICACION O COLABORACION DE
ANUNCIOS

Con este tramite se obtiene la licencia para instalar anuncios permanentes o
temporales en vialidades primarias, tiene una duracion de 15 dias habiles, se
realiza en la Secretaria de Desarrollo Urbano y Vivienda, Direccién General de
Administracion Urbana, Direccién de Equipamiento y Mobiliario Urbano, cuenta

con una vigencia de 30 dias habiles.

DONDE: Monterrey 206, Colonia Roma, Delegacion Cuauhtémoc, C.P. 06760 de
lunes a viernes de 9:00 a 15:00 Hrs, Tel: 57-03-00-80 ext. 101 y 106.

5.2.6.- LICENCIA DE ANUNCIO

Tramite que otorga el permiso para fijar, instalar o colocar un anuncio, asi como
sefalar, indicar, mostrar o difundir al publico cualquier mensaje, se otorga de
manera inmediata, se debe tramitar en las Ventanillas Unicas de la delegacion que
corresponda a la ubicacion del establecimiento, tiene una vigencia de 1 afio para

volverla a renovar. Y se debe presentar el formato AU-08.

DONDE: Ventanillas Unicas Delegacionales del D.D.F., México, D.F. (de 9:00 a
14:00) 6 también en Ventanilla Unica de Gestion Av. San Antonio 256, Col.
Ampliacion Napoles, México, D.F: Lada (55) Tel: 56-11-31-67- y 55-6334-00 (de
9:00 a 15:00 Hrs.)
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5.2.7.- REGISTRO EMPRESARIAL ANTE EL IMSS Y EL INFONAVIT

El patrén deberd registrarse al igual que sus trabajadores en el régimen
obligatorio, para poder cumplir con lo indicado en la Ley del Seguro Social, al
hacerlo quedaran registrados de manera inmediata ante el INFONAVIT y SAR.,
este tramite se debe hacer ante las Subdelegaciones Administrativas del IMSS,
tiene una vigencia de una afo y se debe renovar al termino de este periodo, se
otorga de manera inmediata, para obtenerlo presentar los siguientes formatos:
+ Aviso de inscripcion patronal AFILOL.
+ Hoja de inscripcion de las empresas en el seguro de Riesgo de Trabajo
CLEM-01.
+ Formato de inscripcion de las empresas en el seguro de riesgo de trabajo
SSRT01003.

w+ Aviso de inscripcion de cada uno de los trabajadores (minimo uno) AFILO2.

DONDE: Subdelegaciones Administrativas del IMSS/ México, D.F., Tel: 52-11-02-
45y 52-11-20-29 (de 9:00 a 14:00 Hrs.)

5.2.8.- CONSTITUCION DE LA COMISION MIXTA DE CAPACITACION Y
ADIESTRAMIENTO

Con este tramite se integra a la Comision Mixta de Capacitacion y Adiestramiento
en la Secretaria del Trabajo y Prevision Social (STPS), se debe realizar en la
Direccion General de Capacitacion y Productividad, no hay un plazo oficial de
respuesta, tiene una vigencia indefinida, y hay que presentar el formato DC1.

DONDE: Av. Azcapotzalco la Villa No. 209 Edificio “E”, P.B. Colonia Barrio de
Santo Tomas, México, D.F., Tel: 53-82-34-53 (de 9:30 a 14:30 Hrs.)

5.2.9.- REGISTRO DE FUENTES FIJAS Y DE DESCARGAS RESIDUALES

Tramite que realizan los duefios de un establecimiento para tener permiso para
descargar aguas residuales en el sistema de alcantarillado urbano del D.F., se
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debe realizar en la Direccion General de Prevencion y Control de la
Contaminaciéon/Direccion de Hidrologia y Suelo/Secretaria del Medio Ambiente,
tiene una duracion de 25 dias habiles, una vigencia indefinida, para poder
obtenerlo hay que presentar el formato PC33.

DONDE: Xalapa No. 15, Col. Roma Norte, México, D.F., Tel: 52-09-99-03 ext.
6980 (de 9:00 a 13:00 Hrs), Ventanilla Unica de Gestion Av. San Antonio 256 Col.
Ampliacion Napoles, México, D.F., Tel: 56-11-11-05 y 55-63-34-00 ext. 379 (de
9:00 a 15:00 Hrs).

5.2.10.- PROGRAMA INTERNO DE PROTECCION CIVIL

Con este trdmite se definen las acciones destinadas a la salvaguarda de la
integridad fisica de los empleados y de las personas que acudan al
establecimiento, se debe realizar en la Direccion General de Proteccion Civil
(SEDUVI), tiene una vigencia indefinida, el tiempo de respuesta es de 1 mes, y
para obtenerlo hay que presentar el formato PC-02.

DONDE: Periférico Sur No. 2769, Col. San Jeronimo Lidice, México, D.F., Tel:
56-83-40-86 y 56-83-28-38 ext. 101 (de 9:00 a 15:00 y de 18:00 a 21:00 Hrs)
/Ventanilla Unica Delegacional, horario de atencién de 9:00 a 14:00 Hrs. De lunes
a viernes.

5.2.11.- ACTA DE INTEGRACION A LA COMISION DE SEGURIDAD E HIGIENE
EN LOS CENTROS DE TRABAJO

Con este tramite se integra a la respectiva comision en la Secretaria del Trabajo y
Prevision Social (STPS), se debe realizar en la Direccion General de Seguridad e
Higiene en el Trabajo, no hay plazo oficial de respuesta, tiene una vigencia
indefinida, y no hay un formato especifico que se deba presentar.

DONDE: Av. Azcapotzalco la Villa No. 209 piso 19 Col. Barrio de Santo Tomas,
México, D.F., Tel: 53-63-05-00 ext. 3101 y 53-94-87-02 (de8:30 a 14:30 Hrs).

5.2.12.- APROBACION DE PLANES Y PROGRAMAS DE CAPACITACION Y
ADIESTRAMIENTO

Con este tramite se aprueban dichos planes de las empresas en la Secretaria del
Trabajo y Previsibn Social, se debe realizar en la Direccion General de
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Capacitacion y Productividad, su tiempo de respuesta es inmediato, su vigencia
esta determinada en el programa que se proponga y no debe exceder los 4 afos,
para poder obtenerlo presentar el formato DC2.

DONDE: Av. Azcapotzalco la Villa No. 209, Edificio “E” P.B., Colonia Barrio de
Santo Tomas, México, D.F., Tel 53-94-51-66 ext. 3580 (de 9:30 a 14:30 Hrs).

5.2.13.- INSCRIPCION EN EL PADRON DE IMPUESTOS SOBRE NOMINAS

Este tramite permite integrarse al Padron de Contribuyentes del D.F., se debe
realizar en la Subtesoreria de Administracion Tributaria/ Direccién de Registro,
tiene un tiempo de respuesta inmediato, no tiene vigencia, y se debe presentar el
formato ISIN0O0996.

DONDE: Izazaga No. 89 6% piso, Colonia Centro, México, D.F., Tel: 57-09-00-30
(de 8:00 a 15:00 Hrs).

5.2.14.- ALTA EN EL SISTEMA DE INFORMACION EMPRESARIAL MEXICANO
(SIEM)

Las empresas industriales, comerciales y de servicios lo deben de realizar para
darse de alta en el SIEM, se debe realizar en la Camara correspondiente de
acuerdo a la actividad que realiza, tiene un tiempo de respuesta inmediato, una
vigencia de 1 afio con una revalidacion anual entre Enero y Febrero, hay que
presentar el formato SIEM.

El registro al SIEM es obligatorio conforme lo establece la Ley de Cémaras
Empresariales y sus Confederaciones publicada en el Diario Oficial de la
Federacion el 20 de diciembre de 1996, en sus articulos 28 y 29. Sin embargo la
afiliacion a las camaras es un acto voluntario y no obligatorio. El registro al SIEM
se realiza a través de camaras para aprovechar la infraestructura de las mismas
(Hernandez Aguilar, 2010).

DONDE: Camara correspondiente de acuerdo a las actividades que se van a
realizar. Mayor informacion en el Tel: 01 800 410 2000
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5.2.15.- AFILIACION A LA CANIRAC

El futuro duefio de un restaurante obtiene importantes beneficios por afiliarse a la
CANIRAC, como son: un seguro gratuito de responsabilidad civil, asesoria en
materia juridica, legal, administrativa, publicidad en la pagina de internet, asi como
también se cuenta con representacién ante los 6rganos de gobierno publicos y
privados.

Para poder afiliarse se tienen las siguientes cuotas anuales en pesos mexicanos
de acuerdo al tamafio de restaurante en base a su aforo, y si se venden bebidas
alcohdlicas o no. (CANIRAC, s.f.).

Chico Mediano Grande
AFORO HASTA 40 PAX DE 40 A 150 PAX DE 150 EN ADELANTE
SIN ALCOHOL $715 $ 1,000 $ 1,500
CERVEZA Y VINOS $ 1,500 $ 2,000 $ 2,500
LICORES $ 2,500 $ 3,800 $ 4,500

Cuadro V.1. Fuente: CANIRAC. Op. cit.

DONDE: Aniceto Ortega No. 1009, Colonia Del Valle, C.P. 03100, Delegacion
Benito Juarez, México, D.F. Tel: 01 (55) 56-04-04-18

5.3.- COMPARACION DE TRAMITES CON OTROS PAISES.

De acuerdo a la Organizacién para la Cooperacion Econdmica y el Desarrollo
(Organisation for Economic Co-operation and Development, OECD), cuya mision
es promover politicas que mejoraran el bienestar social y econémico de las
personas alrededor del mundo, en México anteriormente habia que sujetarse a
tramites complicados que terminaban en retrasos y costos adicionales, debido a lo
anterior el gobierno mexicano creo el portal tuempresa.gob.mx, que simplifica y
permite a los ciudadanos realizar tramites federales en linea para constituir una
sociedad mercantil los pasos para ello son los siguientes:

Registrarse.

Seleccionar el nombre o denominacién social.

Llenar los datos para constituir una empresa.

Pagar los derechos federales correspondientes.

Seleccionar al fedatario publico y acudir a su oficina para formalizar la
constitucion de la empresa.

OO 6GG

Edgar Amon Meneses Flores I




s
!

o
};A\%J

AU

#7X  MODELO DE PLANEACION ESTRATEGICA PARA LA CREACION DE
UN RESTAURANTE

Al término de este proceso se obtiene la siguiente documentacion:

Estatutos de la empresa y acta constitutiva.

Permiso de uso de nombre o denominacion social.

Aviso del permiso de uso de nombre o denominacion social.

Boleta de inscripcion del acta constitutiva en el Registro Publico de

Comercio correspondiente.
& Inscripcién en el Registro Federal de Contribuyentes.

& Cita ante la Subdelegacion del IMSS para recoger tarjeta de identificacion
patronal.

o6

&

Todo esto es de relevancia porque antes del portal, en el afio 2007 se concedieron
150,000 autorizaciones a solicitantes que deseaban constituir sociedades, sin
embargo menos de dos tercios de ellos finalizaron el proceso, aun cuando ya
tenian constituida su empresa por el desatentamiento o cambio de parecer debido
a los complicados tramites.

En nuestro pais de acuerdo a Pro México solo se necesitan los 5 procedimientos
(mencionados anteriormente) para abrir una empresa, lo cual es
considerablemente menor a los que se tienen en paises como China, India o
Brasil, asi mismo solo se requieren 9 dias para llevar a cabo la apertura. Como se
muestra en las siguientes graficas V.2 y V.3.
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| No. de procedimientos

) Brasil e IO

‘ Ch_ina — 14
India I | )

Alemania ——————— )

Rep. Checa — 9

Rusia Ee==—=—————ea———mey;
| Chile EE—————
f FUA EEEssssssss——
| Polonia — 6
México r 5
Canada 1
| 0 2 4 6 8 10 12 14 16

PR — et S S—— S SE——N—— P S

Cuadro V.2. Fuente: Pro México, Op. cit.

Dias necesarios para la apertura

R |
China EEEEE—— 33
Polonia _ 32
Rusia S 30
India T—— 9
Chile — )
| Rep. Checa h 20
. Alemania — 15
México mmm 9
EUA mm 6
Canada - 5

0 20 40 60 80 100 120 140

Cuadro V.3. Fuente: Pro México, Op. cit.
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5.4.- VENTAJAS DE CUMPLIR Y REALIZAR LOS TRAMITES PARA
CUALQUIER NEGOCIO.

Como podemos observar obtenemos mayores beneficios al cumplir con la ley, que
si no lo hacemos, al hacerlo es posible competir con otras empresas formales,
ademas los recursos para cumplir los objetivos como créditos se obtienen méas
facilmente, se generan mayores ventas por el aumento de clientes quienes se
sienten seguros de consumir en establecimientos formales, aumenta la posibilidad
de llevar a cabo las estrategias de crecimiento, es posible pedir la intervencién de
las autoridades si los derechos de la empresa se ven amenazados, se contribuye
a crear una cultura de legalidad en los negocios de nuestro pais, la planeacién del
establecimiento se lleva a cabo dentro de la seguridad juridica necesaria, la
contratacion con terceros sea dentro de la ley, facilita las transacciones
comerciales y en resumen permiten llevar a cabo las operaciones de una
empresa que contribuyen a crear una ventaja frente a la competencia sin ningun
contratiempo.
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CAPITULO VI

PLANEACION FINANCIERA DEL RESTAURANTE.

En los proyectos en los que se invertira, como el caso de un restaurante, hay una
relacion estrecha entre las cuestiones técnicas, econémicas y sociales, asi como,
las que se refieren a las finanzas y la contabilidad. Mercado (2008). Asi mismo
intervienen una serie de variables que cuando son evaluadas, nos ayudan a
determinar la mejor alternativa. Siguiendo los resultados de los estudios de
Mercado y los estudios técnicos y administrativos se procede a definir las
necesidades de inversion en activos fijos, capital de trabajo e inversiones diferidas.

Las inversiones en un proyecto son el capital (que puede ser propio o de terceros)
necesario para realizar las funciones de produccion y venta de bienes y/o
servicios, estas inversiones se tienen varios fines como pueden ser:

¢ Reposicidn de capital, es decir, sustituir equipos.

e Modernizacién del negocio, pudiendo destinar recursos econémicos para
incluir nuevas tecnologias para el negocio, modificar la distribucién y
aspecto del restaurante.

e Ampliar la capacidad instalada, para expandir la empresa aumentando los
servicios que se ofrecen.

e Inversiones estratégicas, cuyo fin es el desarrollo de nuevos productos y/o
servicios.

e E incluso inversiones sociales, que mejoren las condiciones laborales, la
imagen de la empresa en su comunidad y que son complejas de evaluarse,
ya que no siempre se puede saber el impacto en la produccion (como por
ejemplo disminuir los contaminantes que produce el restaurante mediante
un sistema de recoleccién de desechos)

6.1.- LOS TIPOS DE INVERSIONES

Cabe mencionar que las inversiones para efectos de evaluacion se suelen definir
como fijas, diferidas y de capital de trabajo, mismas que se explican a
continuacion:
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6.1.1.- INVERSIONES FIJAS

Son aquellas que tienden a permanecer inmoéviles a largo plazo durante la
operacion del restaurante, y son adquiridas al inicio del proyecto y son sujetas a
depreciacion y obsolescencia de acuerdo a la Ley del Impuesto Sobre la Renta.
Dentro de este rubro podemos mencionar mesas de preparacion, planchas, equipo
de ventilacion, refrigeradores, equipos de computo, mobiliario, el terreno, equipo
de transporte, la obra civil, equipo anticontaminacioén, imprevistos, entre otros.

6.1.2.- DIFERIDAS

También llamadas activo intangibles y se llaman asi porque su recuperacion es a
largo plazo, difiriéndose afio con afio, en los gastos de operacion, y muchos de
estas inversiones se efectlan antes del inicio de operaciones, estando sujetas a
amortizaciones, como pueden ser los gastos por constituir la sociedad, marcas,
capacitacion de personal, instalaciones y montaje de los equipos, asesoria y
supervision, la puesta en marcha, promocién y difusién, intereses que se generen,
estudios y planos, etc.

6.1.3.- CAPITAL DE TRABAJO

Es la cantidad necesaria para iniciar las operaciones de produccién y venta del
restaurante, hasta que la organizacion sea capaz de generar ingresos para
solventar los costos y gastos. El capital de trabajo sigue el ciclo Dinero-
Producto/servicio-Dinero, y sirve para cubrir costos y gastos, inventarios de
materias primas, productos en proceso y productos terminados.

Es posible hacer una serie de observaciones para una mejor optimizacién del
capital de trabajo, considerando las materias primas, el inventario de productos en
proceso, inventario de productos terminados, las cuentas por cobrar y por pagar a
los proveedores. (Flores Uribe, 2010)

6.1.3.1.- INVENTARIO DE MATERIAS PRIMAS

Es necesario tener presente el comportamiento de las materias primas, si se
encuentran cerca del restaurante, si la oferta es abundante, el transporte eficiente,
entonces se pueden mantener inventarios bajos. Es posible determinar la cantidad
de materia prima de manera muy sencilla mediante la siguiente formula:
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Inventario de materia prima= (Inventario de materia prima/Materia prima utilizada)
* 360

6.1.3.2.- INVENTARIO DE PRODUCTOS EN PROCESO

Para estimar su cantidad, es necesario conocer cual es el ciclo de produccion y los
costos de elaboracion de la siguiente manera:

Productos en proceso (rotacion de inventario de productos en proceso)=
[inventario de productos en proceso/ Costo de produccion] *360

6.1.3.3.- INVENTARIO DE PRODUCTOS TERMINADOS

Se debe disponer de niveles minimos de esta clase de inventarios, pues sus
costos por almacenamiento, manipulacién y comercializacion pueden llegar a ser
muy altos y conllevan la congelacion de recursos y es posible determinarlos de la
siguiente manera:

Productos terminados (rotacion de Inv. De P.T.)=[Inventario de productos
terminados/Costo de ventas]*360

6.1.3.4.- CUENTAS POR COBRAR

Si el restaurante cuenta con pedidos de gran cantidad, por ejemplo a eventos
corporativos, en donde no se cobra por la prestacion del servicio en una sola
exhibicién, entonces la magnitud de las cuentas por cobrar puede ser calculada de
acuerdo a la politica de compra de materias primas con que se cuente, buscando
que el indicador que mide estas compras, también conocido como “periodo de
pago a proveedores” sea superior a la rotacion de cartera. La manera de definirlo
es la siguiente:

Rotacién de cartera= (Cuentas por cobrar netas/Ventas netas)*360

6.1.3.5.- CUENTAS POR PAGAR A PROVEEDORES

Este concepto disminuye las necesidades que se tengan de capital de trabajo,
como se menciono en el calculo de las cuentas por cobrar, asi como se vende de
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contado, una buena estrategia es comprar a crédito con un periodo de pago mas
largo al de Rotacion de cartera.

Periodo de pago= (Cuentas por pagar a proveedores/Compras Netas)*360

6.2.- EL FINANCIAMIENTO.

La crisis econOmica dejo una pesada desconfianza en el sistema bancario,
actualmente las PyME’s tienen problemas debido a la falta de aptitudes
administrativas y a un bajo o nulo financiamiento, en estos dias solo el 18% de las
PyME’s tienen acceso a fuentes de financiamiento formales como los bancos, las
SOFOLES (Sociedades Financieras de Objeto Limitado) y SOFOMES
(Sociedades Financieras de Objeto Multiple), las principales fuentes son las
propias aportaciones, los familiares y los proveedores. En paises como Estados
Unidos, Espafias y Canadé el crédito formal es uno de los motores que impulsan
sus economias, esto es porgue en nuestro pais no existe una cultura bancaria ni
empresarial ademas del desconocimiento de las opciones disponibles. (Valencia,
2008)

Se deben definir las necesidades financieras, el origen de los recursos y las
condiciones en que seran otorgados para ejecutar el proyecto. Existen diversas
fuentes de financiamiento tanto internas como externas, que de acuerdo al tamafio
del proyecto se pueden utilizar como son:

Emision de acciones: Para acceder a este tipo de financiamiento se debe ofrecer
una alta tasa de rendimiento y su costo se representa por las utilidades que se
deben distribuir entre los socios, ademas de los cargos por la emision que puede
ser mediante un intermediario, fondo o sociedad de inversion.

Bancos y fideicomisos: Esta opcion puede aportar recursos que vienen de
instituciones de crédito privadas tanto nacionales como extranjeras. Y hay dos
posibilidades en cuanto a estas instituciones las de Banca Multiple y las de Banca
de Desarrollo, en el primer caso se encuentran los Bancos comerciales y en el
segundo caso se pueden usar los bancos, fideicomisos de los mismos y
sociedades financieras enfocadas al fomento de las actividades econdmicas y
sociales y ofrecen financiamiento en condiciones preferenciales. Los tipos de
crédito mas usuales que se otorgan son los siguientes:
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e Prestamos con garantia colateral: Se utlizan para financiar activos
circulantes donde se ofrece como garantia ademas de documentos de
venta en abonos, los titulos de crédito de la cartera de los clientes.

e Prestamos prendarios: Se usa para financiar inventarios, quedando estos
en prenda depositados en Almacenes Generales de Depdsito y cuyo monto
no sobrepasa el 70% de la prenda.

e Préstamos quirografarios: Cuyos montos son prestados a corto plazo para
solventar necesidades urgentes por falta de caja y que no debe ser usado
para activos fijos pues su costo financiero (intereses) es demasiado alto.

e Creéditos de habilitacion o avio: Es el crédito clasico para capital de trabajo
en proyectos que recién inician, garantizado con bienes tangibles, con los
productos, o con fiadores y avales, sin embargo solo otorgan el 80% de las
necesidades totales.

e Prestamos refaccionarios: destinados a cubrir las inversiones fijas y
diferidas, son a largo plazo cuyo fin es amentar la produccion o expansion
del negocio. Las garantias son los mismos bienes que se adquieren, avales
y fiadores, asi como, otros patrimonios de la empresa, y solo se otorga el
80% del financiamiento.

e Préstamo hipotecario Industrial: Destinado a la compra de activos fijos o
para consolidar pasivos, donde se quedan como garantia parte o la
totalidad del terreno, construcciones y/o el equipo. Solo financia el 50-70%
del valor de las garantias.

e Lineas de crédito: Es un crédito revolvente en donde el acreditado puede
volver a disponer del crédito cuando se haya saldado el anterior, se usa
para solventar ventas y gastos otorgando liquidez al negocio.

e Fabricacion y proveedores: Los primeros son a mediano plazo mientras que
en el caso de los proveedores son a corto plazo para solventar el capital de
trabajo.

e Aportaciones de capital: Los socios fundadores proporcionan el capital para
desarrollar una empresa y es otorgado sin condiciones de plazo o retiro.

e Utilidades no distribuidas: Cuando se generan utilidades netas, parte de las
mismas no se distribuiran y pueden ser aprovechadas para nuevas
inversiones.

Cabe mencionar que en caso de que el emprendedor/duefio, aun sea empleado,
la empresa para la que labora, debié haber abierto una cuenta de nomina para el
depdsito de su sueldo, la ventaja de estas cuentas es que no tienen costo de
mantenimiento e incluyen una tarjeta de debito con la que se pueden realizar
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compras y pagos de servicios, si se es trabajador independiente es posible abrir
una cuenta propia de ahorros o cheques. Esto se menciona ya que para poder
acceder a un crédito bancario se debe contar con un buen historial crediticio, que
permiten acceder a tarjetas de crédito, préstamos personales y créditos
hipotecarios con una mejor tasa de interés y en menos tiempo, con menos
requisitos, en cambio al contar con un mal historial existe la posibilidad de que el
crédito solicitado sea rechazado.

Es posible conocer nuestro historial crediticio via telefénica, fax, correo
electrénico, mensajeria, entre otras formas. En nuestro pais existen dos empresas
privadas que ofrecen la posibilidad de conocerlo: El Bur6 de Crédito y el Circulo de
Crédito. Es un registro puntual sobre el comportamiento de pago de cada
financiamiento contratado durante los dltimos veinticuatro meses, que incluye
también la buena conducta de las personas fisicas 0 morales, muestra que tan
confiable se es al momento de pedir dinero que los bancos tomaran en cuenta.
(Suarez, 2008)

Arrendamientos (Leasing): Son operaciones de crédito indirecto, donde la
compafiia de Arrendamiento le entrega a la organizacion deudora el activo fijo que
necesita con opcion de compra, quien a su vez tiene la posibilidad de tomarlo
liquidando un valor mensual durante un periodo de tiempo determinado y al final
de la ultima cuota, tiene la posibilidad de cancelar la cuota respectiva mas un valor
estimado, que generalmente puede llegar al 10% del valor del activo. Si la
organizacion deudora no cancela este valor, se entenderd que no quiere utilizar la
opciébn de compra y el activo serd devuelto a la compafiia arrendadora, que
seguird siendo la duefa del activo. Sin embargo existen dos tipos de Leasing el
financiero y el Puro, cuyas diferencias se mencionan a continuacion:
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Arrendamiento Puro
Se necesita liquidar el total del activo
mas las cargas financieras o intereses.

Arrendamiento Financiero
No se liquida la totalidad del bien, solo
parte del mismo.

Debes registrar los activos en tus libros
y depreciarlos como si fueran propios,
para que por una cantidad definida, la
empresa se convierta en propietaria
legal.

Los contratos van de uno a siete afos

Al término del contrato es posible elegir
entre la posibilidad de adquirir el bien
con un valor simbdlico, una prorroga del

Al vencimiento de un contrato puedes
renovar el uso de bien o regresarlo a la
arrendadora, que a su vez lo vendera

en un mercado secundario, con la
finalidad de arrendar después un bien
completamente nuevo. La garantia esta
sustentada en el bien mismo.

plazo del contrato o venderlo a un
tercero.

Solo se puede deducir una parte del El bien tiene una deducibilidad de hasta
bien. un 100% pues se maneja como gasto.

Cuadro VI.1. Fuente Suarez Samper, L. Op. cit.

Las SOFOLES y SOFOMES: Si la empresa ya tiene un afio operando, estos
intermediarios analizaran la situacién de riesgo rendimiento del negocio, y debido
al poco tiempo de operaciones cobraran un interés mas alto que los de la Banca
Multiple, que se compensa con el otorgamiento de un plazo mucho mayor para
cubrir los pagos. La forma en que estas compafias se financian es en algunos
casos a traves de la Banca de Desarrollo como, NAFIN, Financiera rural, el Banco
Interamericano de desarrollo, entre otras, y se pueden obtener crédito desde 150
mil e incluso hasta 10 millones de pesos.

Angeles Inversionistas: Ante la falta de instrumentos para la promocion de
creacion de empresas, en el 2004 Nacional Financiera (NAFIN), lanzo el programa
de Apoyo a Emprendedores, donde se encuentran los angeles inversionistas, que
son empresarios que invierten su dinero, generalmente a cambio de participacion
accionaria de entre 20 y 25%, en PyMES’s que estan iniciando o que buscan
mejorar alglin aspecto para acelerar su crecimiento. Ademas de aportar recursos
ofrecen asesorias especializadas, experiencia en el sector y el contacto con otros
inversionistas. Para lograr este tipo de financiamiento es necesario enviar el
proyecto que se tenga a NAFIN y ser seleccionado. Sin embargo el proyecto
requiere ser innovador y a un costo competitivo.
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Capital Semilla: Esta opcion se puede obtener a través de la Secretaria de
Economia y esta disponible para empresas que inician, para accesar a ella el
proyecto debe pasar por una incubadora reconocida, el pago de los servicios es
por cuenta del emprendedor, se debe pagar un 3% del total de crédito asignado
por concepto de comision de apertura. La cantidad asignada para negocios
tradicionales es de 80 mil pesos, lo proyectos de tecnologia alcanzan los 300 mil y
hasta un millébn de pesos para los de alta tecnologia, con un interés anual fijo de
aproximadamente 6%.

Si recién se inicia con un negocio también es una excelente idea acercarse a una
Incubadora de empresas donde un grupo de especialistas ayudara al
emprendedor a desarrollar un plan de negocios y generalmente estas opciones
estdn asociadas a fondos de capital semilla que pueden invertir en nuestro
negocio.

Es muy importante que los recursos se destinen a cada uno de los objetivos
incluidos en el plan de negocio, un error comin es cuando el empresario por fin
logra obtener un financiamiento lo destina al pago de deudas y lo peor para
consumo propio.

6.3.- PRESUPUESTOS DE INGRESOS.

Este presupuesto relaciona los aspectos econdémicos, sociales y técnicos en la
forma de ingresos por ventas. Se debe tener preciso la cantidad de productos que
se elaboraran, diferenciando a los principales y los secundarios, separando los
inventarios que se tendran en permanentemente como productos terminados,
movimiento de inventarios, capital de trabajo, asi como programas de ventas. Si el
restaurante ya ha operado el volumen de ventas que se considera basico es el
promedio de los tres ultimos meses/afios, que se complementan con los
prondsticos del estudio de mercado. Por lo que se debe haber fijado de antemano
el precio de venta, los ingresos de la organizacién se generan por las ventas.

Los gastos son los desembolsos de las actividades operativas especificas, en
cambio los costos son la suma de los egresos de actividades relacionadas con la
produccion solamente.
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6.3.1.- DETERMINACION DEL PRECIO DE VENTA DE LOS PRODUCTOS

Uno de los problemas que surgen cuando se inicia un negocio es la falta de
conocimiento para fijar a qué precio se deben ofrecer los producto y/o servicios,
generalmente son fijados en cantidades menores que los de la competencia y si
bien analizar la competencia es una parte importante al comienzo de la planeacion
estratégica, también es cierto que si no se analizan los cosos por elaborar
nuestros productos y la utilidad que se desea obtener, la empresa terminara
fracasando debido a que se el negocio terminara endeudado, circunstancia que
hard que el emprendedor tenga problemas incluso legales al no poder pagar sus
obligaciones financieras.

Existen muchos giros de empresas como pueden ser de produccion de consumo,
de produccién industrial, de comercializacion, de servicios y gubernamental, sin
embargo en el caso de un restaurante a pesar de ser considerado un servicio es
de giro de produccion de consumo, pues utiliza materia prima que transforma en
platillos, bebidas que son ofrecidos a los consumidores finales.

Para el caso de un restaurante es posible determinar los precios de venta
tomando en cuenta los costos directos e indirectos que ya fueron mencionados
anteriormente y teniendo en cuenta el margen de utilidad que se desea obtener
tomando en cuenta tres elementos los costos, el mercado (factores externos) y la
competencia. El precio de venta es el valor en dinero en que se estima un bien o
servicio, a continuacién se mostrara un ejemplo sobre la determinacién del mismo.

v CUT
1-MUD

Donde:

PV= Precio de venta
CUT= Costo unitario total
MUD= Margen de utilidad deseada.

A continuacion se mostrara un ejemplo sobre la forma de determinar el precio de
venta de 3 platillos. Supdngase que un restaurante tiene 3 productos, el A, el By
el C. de los cuales del primero se sirven 70 unidades, del segundo 90 y del tercero
100, de manera semanal. Es necesario prorratear el costo de las materias primas,
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esto quiere decir que se distribuye de forma equitativa una cantidad, como se
muestra en el siguiente ejemplo.

Producto Cantidad

A 70
B 90
C 100
Costos
Indirectos: $13,000
Mano de
Obra: $20,000
Cuadro VI.2

En este cuadro se aprecian la cantidad de productos A,B y C que se venden
semanalmente y sus costos directos e indirectos mensuales.
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Concepto Unidad Importe  Unidades  Costo
de Total
medida
Ingrediente Pz $ 40 $
1 3.00 120.00
Ingrediente Lt $ 7 $
2 7.00 49.00
Ingrediente Gr $ 200 $
3 0.05 10.00
Total $
179.00
Producto B
Concepto Unidad Importe  Unidades  Costo
de Total
medida
Ingrediente Kg $ 15 $
4 40.00 600.00
Ingrediente Kg $ 12 $
5 32.00 384.00
Ingrediente Lt $ 3 $
6 11.00 33.00
Total $
1,017.00
Producto C
Concepto Unidad Importe Unidades  Costo
de Total
medida
Ingrediente Pz $ 22 $
7 5.00 110.00
Ingrediente kg $ 10 $
8 30.00 300.00
Ingrediente Lt $ 5 $
9 9.00 45.00
Total $
455.00
Cuadro V1.3

Este cuadro muestra los ingredientes de que se compone cada platillo, el costo
unitario y las unidades requeridas para cada producto para conocer su costo total
el cual es el producto del importe y las unidades.
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A 70 $ 11% $2,168.38
179.00

B 90 $ 62% $12,319.81
1,017.00

C 100 $ 28% $5,511.81
455.00

Total $ 100% $20,000.00
1,651.00
Cuadro V1.4

Este cuadro muestra la sumatoria de la cantidad de materia prima, de igual forma
el porcentaje de distribucion se obtiene de prorratear la materia prima para que a
partir de este valor se obtenga la mano de obra. El prorrateo se obtiene dividiendo
la cantidad de materia prima de cada platillo entre la suma del total de materia
prima. Posteriormente se multiplica la cantidad de Mano de Obra total por el
porcentaje de cada platillo.

A $ $ $ $ I $
2,347.38 1,409.45 3,756.83 53.67 4,696.04

B $ $ $ $ I $
13,336.81 8,007.87 21,344.68 237.16 26,680.85

C $ $ $ $ I $
5,966.81 3,582.68 9,549.49 95.49 11,936.86

Total $ $ $ $
21,651.00 13,000.00 34,651.00 43,313.75

Cuadro V1.5
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Finalmente se obtiene el costo unitario a partir de dividir el costo total entre la
cantidad de total de cada platillo. El precio de venta se obtiene aumentando el
margen de utilidad deseado de la siguiente forma:

v-_CY
(1- MG)

Donde:

PV=Precio de venta

CU=Costo unitario

MG=Margen de utilidad deseada

Asi mismo al multiplicar el precio de venta, el cual en este caso tuvo un margen de
utilidad deseada de 20%,por la cantidad esperada de productos a vender de
manera semanal se obtiene el prondstico de ventas que permitira planear de
forma mas precisa los recursos internos.

Los precios determinan como deben ser producidos los productos y servicios y
para quien deben ser producidos. Para el consumidor estos Influyen en que
comprar y cuanto de cada producto. La fijacién de precios es una de las
decisiones mas importantes que toman los duefios/gerentes de una empresa pues
esta variable genera directamente los ingresos. Se supone que el comprador tiene
informacion de los precios y del nivel de satisfaccion de productos comparables
alternativos, un comprador sensible al precio se caracteriza por no pagar
cantidades mayores por un producto, en cambio uno menos consciente puede
estar dispuesto a pagar mas por un producto con caracteristicas interesantes o en
un lugar elegante, de igual forma se usa el precio como un indicador de la calidad
del producto. Por lo tanto los precios deben ser fijados tomando en cuenta la
percepcion de los consumidores y el valor de lo que reciben, sin embargo estos
temas no son parte de este trabajo por lo que se recomienda profundizar mas
sobre el tema para un mayor conocimiento. (Monroe, 1992). Como se puede ver
en la dltima columna del cuadro VI.5 se muestra el ingreso esperado para esa
semana, de esta misma forma se pueden calcular los ingresos para todos los
platillos, bebidas y productos que ofrece un restaurante y que sirve para la
elaboracion del presupuesto de ingresos del proyecto.
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6.4.- PRESUPUESTO DE EGRESOS.

El presupuesto de egresos esta conformado por los costos de produccion que se
dividen en directos e indirectos de fabricacion que habran de realizarse, descritos
a continuacion.

6.4.1.- COSTOS DE PRODUCCION.

Representan todas los egresos realizados desde la adquisicién de materia prima
hasta su transformacién en productos y/servicios, los gastos directos son la parte
del costo que se destina a la produccion de bienes/servicios y comprenden la
materia prima, materiales directos y la mano de obra.

e Materia prima y materiales directos: La definicidbn de la materia prima esta
en funcion del proceso productivo, en el caso de un restaurante se pueden
mencionar como ejemplo las carnes rojas y blancas, abarrotes, licores,
entre otros. Se debe especificar la cantidad y calidad requeridas de acuerdo
al proceso productivo.

Los materiales directos son los que se transforman en elementos fisicos del
producto terminado y se notan en su presentacion, como pueden ser los
empaques y materiales de envasado.

¢ Mano de obra directa: Aqui se incluye el salario del personal de cocina y los
meseros que estan estrechamente relacionados con la produccion, dentro
de este aspecto hay que considerar las prestaciones y otros cargos
sociales.
Gastos indirectos de Fabricacion: Corresponden a los demas gastos que se hacen
y que pueden presentarse en periodos distintos a la fabricacion y no estan
relacionados al volumen producido. Estos se agrupan en tres partes materiales
indirectos, mano de obra indirecta y otros gastos indirectos:

e Materiales indirectos: Se les considera asi a los consumos auxiliares o
complementarios a la elaboracion del producto final y que no se notan
fisicamente en el producto/servicio como por ejemplo:

v Insumos auxiliares; como por ejemplo ablandadores de carne.
v' Repuestos; que son necesarios para el mantenimiento de los equipos.
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6.4.2.-

Cabe

Utiles de aseo; Necesarios para la operacion y que en el caso de la
industria restaurantera representan un gasto importante para garantizar la
inocuidad de los alimentos y entre los que se pueden mencionar
desinfectantes, guantes, escobas, cepillos, quimicos para eliminar plagas,
etc.

Combustibles y lubricantes; que incluyen grasas y aceites, gasolina para los
vehiculos, etc.

Mano de obra indirecta; abarca el trabajo, supervisores de piso, cajeros,
hostess, entre otros que no participan en la produccion y a los cuales se les
deben ofrecer sus respectivas prestaciones sociales.

Otros gastos indirectos; energia eléctrica, agua, seguros, impuestos,
depreciacion, entre otros.

LA DEPRECIACION DE LOS ACTIVOS

mencionar que la depreciacion, es la cantidad de dinero que se debe

reservar para la adquisicion de equipos en un futuro, es algo que la mayoria de las
empresas no guarda, sino al contrario lo consumen o lo invierten. La depreciacion

de los

equipos se presenta por dos casos la obsolescencia (debido al avance

tecnologico) y el deterioro del activo y como se menciono debe considerarse

dentro

de los costos, nunca debe salir de la bolsa del empresario.

Existen dos formas comunes de calcular la depreciacion, contable y fiscal.

La contable (o lineal) se define por la ecuacion:

DepreciacionContable =

PrecioPagado
TiempodeVidaUtilEstimado

Si se comprase una camioneta con un valor de $350,000 pesos y de acuerdo a la
experiencia tuviera una vida util de 5 afios, se tendria una depreciacion anual de
$70,000 pesos.

La depreciacion fiscal se expresa de la siguiente forma:

Depreciacion fiscal=Precio Pagado x % LISR

Donde

LISR=Ley del Impuesto sobre la Renta (para cada tipo de activo).
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Para cada activo se tienen los siguientes porcentajes;

5 20
10 10
10 10
30 3.33
25 4

35 2.86

Cuadro VI.6. Fuente: Fundacién Pro Empleo, Op. cit.

Tiempo de Vida Estimado= Tiempo que se espera esté en funcionamiento el
activo (puede obtenerse de las garantias de los activos, la experiencia, su uso, asi
como, la experiencia de los usuarios)

El tiempo de vida til en el caso de la depreciacion fiscal se obtiene de la division
del 100% entre el porcentaje determinado por la LISR del bien tangible.

Por mencionar un ejemplo si se comprara un equipo de cocina por un valor de
$2, 500,000 (entraria en la clasificacion de maquinaria y equipo de acuerdo al
giro), se tendrian las siguientes depreciaciones mensuales y anuales.

Depreciacion fiscal anual= 2,500,000 x 0.10=$250,000

Depreciacion fiscal mensual=$250,000/12=$20,833.33

El resultado del producto en la depreciacion fiscal es lo que se tiene que guardar
por afio de vida del activo.

En ambos casos de depreciacion se debe incluir las cantidades mensuales en los
costos indirectos.

6.4.3.- AMORTIZACION DE LA INVERSION DIFERIDA.

Esta partida se define como el importe de un servicio que se pago por anticipado
entre el nUmero de periodos en que sera utilizado, se incluyen aquellos gastos
intangibles como, rentas anticipadas, licencias de software, seguros, gastos de
instalacion, patentes, notario, tramites y licencias, publicidad entre otros.
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Mercado (2008) afirma que se debe presentar un programa de amortizaciones o
pagos del crédito otorgado, acorde con el plazo y la forma de cobro de los
intereses. El mismo autor enuncia que existen diversos sistemas de amortizacion
gue pueden ser manejados por los acreedores, que dependen de la capacidad de
pago de la empresa para ser flexibles, ya que si la organizacion no cuenta con
capacidad de pago como suele suceder al inicio de operaciones, los pagos se
tendran que adecuar a la forma en que la empres a pueda ir generando el efectivo
para la cobertura de sus deudas.

De igual forma influye la politica de pago que adopte la empresa respecto a sus
deudas a corto y largo plazo, pudiendo presentarse el caso de no pagar sus
obligaciones aun cuando existen los recursos para hacerlo por convenir a los
intereses de la organizacién, o bien teniendo recursos recurrir al financiamiento
para obtener ventajas diversas.

Entre los sistemas de amortizacion se encuentran:

e Amortizaciones iguales
e Amortizaciones constantes
e Amortizaciones con capitalizacion de intereses.

6.5.- ESTUDIO FINANCIERO DEL PROYECTO.

El objetivo del estudio financiero es analizar la viabilidad econdmica de un
proyecto, de igual forma ordena la informacién de caracter monetario para crear
estados financieros con base en las conclusiones del estudio de mercado, los
precios de venta probables para los ingresos y los resultados de un estudio
técnico y de organizacién que muestra el equipo, personal y demas egresos que
se tendran, de igual forma permite elaborar estrategias que permitan allegarse de
recursos y contar con liquidez y solvencia para llevar a cabo las operaciones
productivas y comerciales e incluso aporta la informacion necesaria para estimar
la rentabilidad de los recursos empleados. El estudio financiero es el desenlace de
la planeacion de un proyecto brindando la base de indicadores para la toma de
decisiones.
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6.5.1.- PROYECCIONES FINANCIERAS.

Un aspecto importante en la evaluacion de proyectos es la proyeccion de las
situaciones financieras que se espera se den en la formulacion del mismo,
partiendo del pronostico financiero, el cual representa la estimacion de los
supuestos que se piensa van a ser incluidos en el proyecto. Estos supuestos
hacen referencia a las politicas y decisiones de la empresa, debiéndose contar
con la informacion que soporte cada una de las cifras.

En la preparacion de los estados financieros se determinan las bases para
soportar las cuentas que se proyectan en el Estado de Resultados, Flujo de Caja 'y
Balance General, estableciendo estimaciones para cada uno de los conceptos y
partidas de los que se componen. En la elaboracion de una proyeccion se requiere
saber el capital inicial aportado, el balance de iniciacién definitivo sirve para
integrar las operaciones que se espera realice el proyecto y debe corresponder al
dia anterior a la iniciacion de operaciones de la empresa. La informacién con la
gue se cuente debe ser suficiente para proyectarlos a no menos de 5 periodos
futuros, esto cumple dos funciones, la primera que es evaluar el proyecto y hacer
referencia a que la informacion preparada sirva de base para sustentar cualquier
solicitud de crédito.

La proyeccion de los ingresos por ventas debido a la operacion la empresa o por
la prestacion de los servicios son parte de la base, estas se obtienen del estudio
de mercado, que indica las cantidades a vender por producto, los precios y sus
variaciones probables a través del tiempo. Al realizar la estimacién de las ventas
debe tenerse en cuenta las rebajas puedan ocurrir, de acuerdo a las politicas
definidas por la empresa, estas son generalmente expresadas como un porcentaje
del monto total de la empresa.

6.5.2.- PROYECCION DE LOS ESTADOS FINANCIEROS.

Como ya se menciono los estados financieros que se deben proyectar hacia el
futuro son el Estado de Resultados, el Balance General y el Flujo de Caja, a
continuacion se presentara la forma de de realizar las respectivas proyecciones.
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6.5.2.1.- BALANCE GENERAL.

Para comenzar hay que tomar en cuenta los rubros existentes que lo puedan
afectar, como pueden ser los recursos disponibles que pueden ser inventarios o
efectivo y los activos, las cuentas que normalmente afectan a este estado
financiero son mencionadas en seguida. (Ver anexo 15 Formato de balance
general).

6.5.2.1.1.- DISPONIBLE

Para conocer su valor es necesario tener definido el flujo de caja integral, es decir,
incluir los conceptos de flujo de caja operativo, financiero y de inversion.

6.5.2.1.2.- INVENTARIOS

De acuerdo con el tipo de actividad, se determina la necesidad de calcular stock,
se podra tener inventario de materias primas, productos en proceso y productos
terminados, por ejemplo en el caso de que el restaurante elabore pasteles como
postres 0 su propio jamon serrano cuya vida es mas prolongada. Aunque la
mayoria de las empresas de servicios solo manejaran productos terminados,
materiales y suministros. Una vez calculado el inventario de materia prima, se
registra en el Estado de Resultados para determinar la cantidad de materia prima
usada en la operacion, de igual manera cuando se estiman los inventarios de
productos en proceso y productos terminados, estos afectan los costos de
produccion y los costos de ventas respectivamente. Los tres tipos de inventarios
se registraran simultaneamente en el activo corriente del Balance proyectado.

6.5.2.1.3.- CARTERA

Bajo este concepto se manejan las cuentas por cobrar a clientes, empleados,
deudores diversos, entre otros. Su estimacion se realiza mediante la aplicacion del
concepto de rotacion de cartera mencionado anteriormente. Cuando se tiene esta
informacion se incluye como un activo corriente o circulante en el Balance. En el
momento de realizar la provision de cartera hace que disminuya el valor producto
de la provision, lo cual produce el saldo de cuentas por cobrar netas, la
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recaudacion de este saldo, se registra como un ingreso al flujo de caja y una
disminucién al saldo de las cuentas por cobrar netas.

6.5.2.1.4.- PROVISION DE CARTERA

Debido a que no es posible recaudar la totalidad de la cartera, en particular la que
esta relacionada con los clientes (en caso de que el restaurante tenga eventos de
banquetes corporativos a crédito), es necesario estimar un porcentaje destinado a
provisiones, que sera llevado a cabo como un gasto administrativo. El valor
calculado disminuye el saldo de las cuentas por cobrar, obteniéndose las cuentas
por cobrar netas.

6.5.2.1.5.- ACTIVOS FIJOS

Cualquier inversion fija se incluye en el activo fijo, en la partida que corresponda:
Terrenos, edificaciones, maquinaria y equipo, muebles, enseres y equipo de
oficina, vehiculos, etc.

6.5.2.1.6.- DEPRECIACION ACUMULADA

Para cada periodo que se proyecte se debe calcular | depreciaciéon de los activos
que estén considerados depreciables, llevandose como un gasto al estado de
resultados lo que corresponde a periodo.

6.5.2.1.7.- OBLIGACIONES FINANCIERAS

Aqui se incluyen los préstamos recibidos del sector financiero, que son
clasificados de acuerdo con el vencimiento de los pagos, que puede ser a corto y
a largo plazo. Los de corto plazo se incluyen en el pasivo corriente y los de largo
en el pasivo a largo plazo.

Al momento de obtener un financiamiento se registra como un ingreso en el Flujo
de Caja, cuando se cancela la deuda el valor total pagado se incluye como un
egreso en el flujo de caja, de igual manera la parte que corresponde a intereses se
registran como gastos financieros y se llevan al Estado de Resultados como otros
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gastos. La parte que se abona a la deuda, disminuye la obligacién financiera,
porcién corriente.

6.5.2.1.8.- PROVEEDORES.

La mayoria de las ocasiones los proveedores otorgan un plazo en el pago de sus
facturas, este plazo es menor a un afio generalmente, por lo que el saldo que se
muestre en el balance corresponde a una cuenta del pasivo corriente. El pasivo
corriente integra las cuentas por pagar a los proveedores.

6.5.2.1.9.- PROVISION DEL IMPUESTO SOBRE LA RENTA

La tarifa de este gravamen se contabiliza en el Balance General como un pasivo
de corto plazo, y se debe cancelar en el periodo siguiente después de ser
gravado. Cuando es pagado se produce el egreso del flujo de caja y la
disminucién de su saldo.

6.5.2.1.10.- CAPITAL

Este hace referencia a los aportes sociales que realizan los inversionistas de la
organizacién, que dependiendo del tipo de sociedad elegida pueden estar
representados por cuotas de interés social o0 en acciones.

6.5.2.1.11.- UTILIDADES

Hace referencia a utilidades netas cuando corresponden a las ganancias netas del
ejercicio y también a utilidades por distribuir a las utilidades netas del ejercicio a
las que se le sustraen la reserva legal que haya que calcular.

6.5.2.1.12.- RESERVAS

A este concepto se aplica el concepto de reserva legal, que es el 10% de las
utilidades netas del ejercicio, hasta llegar al 50% del valor de los aportes sociales,
este calculo se puede realizar solo si se obtuvieron utilidades durante el ejercicio
fiscal, si llegasen a presentarse perdidas este concepto no aplica.
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6.5.2.2.- ESTADO DE RESULTADOS

La estructura de los cuadros de las proyecciones toma como base la elaboracion
del estado de resultados, a continuacion se incluye los siguientes presupuestos
que permiten proyectar simultdneamente los tres estados financieros
mencionados. (Ver anexo 16 Formato de estado de resultados).

6.5.2.2.1.- PRONOSTICO DE VENTAS

Tratandose de varios productos con diferentes precios unitarios, debe prepararse
un cuadro como el que se encuentra en el anexo 12 (Pronostico de ventas), que
permite proyectar los cinco afios que son necesarios. El pronéstico de ventas es
un paso importante en la elaboracién de los planes de la compafiia, que afecta
directamente las funciones de marketing, produccién, compras y recursos
humanos

6.5.2.2.2.- VENTAS BRUTAS

Es la suma de las ventas esperadas de los productos elaborados y vendidos por la
empresa mas los productos que tiene estimado que va a comprar y vender.

6.5.2.2.3.- DEVOLUCIONES Y REBAJAS EN VENTAS

Como se menciono con anterioridad se debe determinar un porcentaje de las
ventas brutas que van a ser devueltas, este porcentaje no puede ser muy elevado.

6.5.2.2.4.- VENTAS NETAS

Es lo que se obtiene de restar las ventas brutas, las devoluciones y rebajas en
ventas, el valor restante debera ser incluido en el estado de resultados.
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6.5.2.2.5.- VENTAS A CREDITO

Del total de las ventas netas, en algunas ocasiones no todo es vendido de
contado, por lo que se debe establecer un indicador de rotacion de cartera, que se
incluird en el activo corriente como cuentas por cobrar a clientes.

6.5.2.2.6.- INGRESOS OPERACIONALES POR VENTAS

Del total de ventas netas se restan las ventas de contado y este sera el valor que
se ir4 a recaudar en efectivo, debe incluirse en el flujo de caja como un ingreso.

6.5.2.2.7.- RECAUDO DE CARTERA

Hace mencién al valor de las cuentas por cobrar restandoles las provisiones de
cartera, las cuales se recaudan en el siguiente periodo, se registran como ingreso
en el flujo de caja.

6.5.2.2.8.- PROVISION DE CARTERA

Se estima un porcentaje de las cuentas por cobrar, no debe ser tan considerable,
pues hace que disminuyan las utilidades del ejerci6, su valor acumulado se
registra en el activo corriente como provision de cartera disminuyendo el valor de
las cuentas por cobrar.

6.5.2.2.9.- COMPRAS DE MATERIAS PRIMAS Y PRODUCTOS TERMINADOS

Debido a que se producen compras de materias primas para varios productos, al
igual que productos elaborados, a continuacién se incluye un cuadro que permite
proyectar el monto anual de compras para los afios a futuro. (Ver anexo 13
Compra de materia prima y producto terminado)
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6.5.2.2.10.- VALOR DE LA MATERIA PRIMA DE LOS PRODUCTOS
ELABORADOS Y VENDIDOS.

Para conocer su valor, deberd hacerse una lista de estas materias primas basicas,
realizar un estimativo del costo de cada una de las mismas, para ser capaces de
determinar el costo total de las materias primas basicas por producto, todo esto de
acuerdo con lo que se tiene previsto producir y vender.

6.5.2.2.11.- INVENTARIOS DE MATERIAS PRIMAS

La determinacion de su valor se realiza como se menciono anteriormente,
teniendo en mente que el inventario final de materias primas de un periodo es el
inicial del siguiente periodo.

6.5.2.2.12.- TOTAL DE COMPRAS DE MATERIAS PRIMAS

Este valor se puede calcular de la siguiente manera:

Total de materia prima procesada=Inventario Inicial de materias primas + Total de
de compra de materia prima — Inventario final de materias primas.

6.5.2.2.13.- COMPRAS DE PRODUCTOS TERMINADOS.

Ya que se conoce el costo total de materias primas de los productos elaborados y
vendidos se fija el costo de los productos comprados y vendidos, los cuales son
aguellos que vende la empresa pero que no lo elabora.

6.5.2.2.14.- COMPRAS TOTALES DE MATERIAS PRIMAS Y PRODUCTOS
TERMINADOS

Su valor serd la sumatoria de las compras de los totales de materias primas mas
las compras de productos terminados, y esta cantidad se registrara en el estado
de resultados.
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6.5.2.2.15.- COMPRAS A CREDITO

No todo lo que se compra es de contado, este concepto se registrara en el pasivo
corriente del Balance General

6.5.2.2.16.- PAGO CONTADO DE MATERIAS PRIMAS Y PRODUCTOS
TERMINADOS

De la cantidad total de materias primas y productos terminados se sustraen las
cuentas por pagar a proveedores, originandose el valor considerado como pago
de contado por compras de materias primas, mismo que afecta el Flujo de Caja
COMO un egreso.

6.5.2.2.17.- PAGO A PROVEEDORES.

La cantidad que permanezca como un pasivo en un periodo se registra como una
cuenta por pagar a proveedores en la pasivo corriente, misma que sera cancelada
en el siguiente periodo. Una vez cancelado se disminuira el saldo de esta cuenta
en el pasivo corriente del Balance General, registrdndose simultdneamente su
egreso del flujo de caja por el mismo valor.

6.5.2.2.18.- PLANTA DE PERSONAL

Una vez que se tiene definida la estructura organizacional de la empresa, continla
la elaboracion de su correspondiente planta de personal. Debe organizarse de
acuerdo con los conceptos de gastos operativos de administracién o de personal
operativo. (Ver anexo 8 Formato de planta de personal). En este calculo se debe
incluir las prestaciones sociales y aportes fiscales (Primas, vacaciones, seguridad
social, entre otros). Este valor debe sumarse y luego se calcula el valor de planta
anual, mismo que se incrementa afio tras afio de acuerdo a la politica de salarios
gue tenga la organizacion. El valor anual de la nomina se incluye en el estado de
resultados como gastos que de acuerdo a su funcion que pueden ser de
administracion, mano de obra directa o en su caso ventas.
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6.5.2.2.19.- COSTOS Y GASTOS OPERACIONALES.

Esta informacion hara posible crear la proyeccion del Estado de Resultados en lo
que respecta a los costos de produccion y operacionales (ver anexo 9 Formato de
costos y gastos operacionales), omitiendo las partidas como la depreciacion y los
gastos pagados por anticipado en periodos anteriores que no representan salida
de dinero. Cuando ya se tenga hecha esta depuracion el resultado sera registrado
como un egreso en el Flujo de Caja.

De igual manera existen algunos gastos como los servicios publicos que no hacen
diferencia el valor correspondiente al area de cocina o administracion, por
mencionar ejemplos, haciéndose necesario prorratearlos, para concederles un
valor acorde a su participacion.

Lo concerniente al mantenimiento debe ser determinado para conocer Si
corresponde a los equipos, el mobiliario y enseres, que también puede prestarse
al prorrateo de acuerdo al uso que se le dé.

6.5.2.2.20.- DEPRECIACION DE ACTIVOS FIJOS

De acuerdo a la inversién de activos fijos del negocio deberéa elaborarse un cuadro
de depreciaciones anuales para el proyecto para las edificaciones vy
construcciones, la maquinaria y el equipo, mobiliario, equipo de cémputo y
transportes, siguiendo los lineamientos que indica la Ley del Impuesto Sobre la
Renta. (Ver anexo 11 Formato de depreciacion de activos).

6.5.2.2.21.- PLAN DE AMORTIZACION DEL PRESTAMO

Al comienzo se realiza la planeacion del proyecto sin contemplar ninguna
posibilidad de crédito, tomando en cuenta el peor de los casos, por lo que el flujo
de caja al finalizar el periodo cero, indicara la necesidad de un financiamiento si
fuese negativo. Si este fuera el caso y se obtuviera algun financiamiento, habra
que elaborar el plan de amortizacion, disefiado de acuerdo a la forma de pago
acordado. Previamente deberan conocerse las condiciones del crédito, tasa de
interés, plazo, forma de amortizacion y garantias. (Ver anexo 10 Formato del
amortizaciéon del financiamiento).
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6.5.2.3.- FLUJO DE CAJA

Este Estado Financiero estd compuesto por el saldo inicial de caja, los ingresos lo
egresos Yy el saldo final de la caja, que se explicaran a continuacion. Su objetivo es
apreciar por periodo cuando va a sobrar o a faltar dinero, en que se ha gastado en
la empresa, cuanto hay en el presente y en que periodos futuros se requerira
efectivo. (Ver el anexo 14 Formato de flujo de caja).

6.5.2.3.1.- SALDO INICIAL DE CAJA

En el momento inicial, o periodo cero se constituyen dos momentos, el primero
cuando se constituye la sociedad y los socios hacen sus aportes, el segundo
ocurre cuando ha transcurrido el momento del aporte inicial y el dia antes del
comienzo de operaciones del plan de negocios, cuando ya se adquirieron los
activos fijos, probablemente se recibié un crédito, se compro materia prima, se
hicieron pagos anticipados. Por lo que para los siguientes afos, del primero al
quinto el saldo inicial corresponde al saldo final del periodo inmediato anterior.

6.5.2.3.2.- INGRESOS

Ademas de lo aportado por los socios, se incluye el financiamiento recibido. Para
el primer afio se incluyen los ingresos generados por las ventas debido a la
prestacion del servicio, a partir del segundo afio y hasta el quinto se anexan
ademas de los ingresos mencionados en el primer afo, el recaudo de cartera. La
sumatoria de estos ingresos anuales sera el total del ingreso del periodo
considerado para la proyeccion.

6.5.2.3.3.- EGRESOS

Para el afio cero seran los relacionados con la adquisicidén de los activos fijos, los
gastos pre-operativos, las compras de materias primas y productos si se hicieron
antes de comenzar con la operacion. Para el primer afio corresponden todos los
egresos debidos al funcionamiento normal de la empresa, por ejemplo, pago a
proveedores, pago de nomina, prestaciones sociales y aportes fiscales, pago de
costos y gastos operacionales, cuotas de amortizacion del préstamo y otros gastos
gue se tengan que realizar. A partir del primer afio y hasta el quinto, ademas de
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los gastos mencionados para cada afio, se incluye el pago de impuestos, las
cuentas por pagar que quedaron pendientes en el afio inmediato anterior y el pago
de dividendos.

6.5.2.3.4.- SALDO FINAL DE CAJA

Este serd el inicial para el periodo siguiente y puede calcularse de la siguiente
manera:

Saldo Inicial + Diferencias entre ingresos y egresos= Saldo Final de Caja

6.6.- EVALUACION FINANCIERA DEL PROYECTO.

Esta evaluacion busca conocer de forma anticipada el comportamiento que tendra
en el futuro y a partir de la misma, tomar decisiones para ya sea llevarlo a cabo o
desecharlo por no ser atractivo

6.6.1.- INDICADORES FINANCIEROS

Después de realizar estos calculos y con el objeto de tomar una adecuada
decision, se juzga la interpretacion de cada uno de ellos, ya que mediante ellos se
pueden anticipar las condiciones futuras. Estos indicadores fueron disefiados para
mostrar las relaciones que existen entre las cuentas de los estados financieros.
(Weston y Brigham, 1996)

6.6.2.- INDICADORES DE LIQUIDEZ

Liquidez representa la capacidad de una empresa de pagar sus obligaciones en el
corto plazo, se conocen de esta forma por que relacionan las fuentes de recursos
inmediatos con las de pago inmediato. Las mas importantes son: La razon
circulante y la razon de prueba acida.

La razon circulante se calcula dividiendo los activos circulantes entre los pasivos
circulantes, e indica los recursos disponibles de activo corriente con los que se
cuenta para el pago de pasivos a corto plazo.

Razdn circulante= Activo circulante/ Pasivo circulante.
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La razén de prueba acida representa el activo disponible (inmediato) con que se
cuenta para pagar los pasivos corrientes. La diferencia con la anterior es que se
sustraen los inventarios de los activos circulantes ya que estos por lo general son
los menos liquidos (facilidad de convertirse en efectivo) de los activos y es mas
probable que ocurran perdidas en caso de una liquidacion

Prueba acida= (Activo circulante — Inventarios)/pasivo circulante

6.6.3.- CAPITAL DE TRABAJO

Otra manera de medir la capacidad de pago de una organizaciébn para sus
obligaciones a corto plazo es a través del capital de trabajo, este debe guardar
una relacion estrecha con el volumen de operacion del negocio. Un capital de
trabajo negativo significa que la empresa no cuenta con suficientes recursos para
cubrir sus necesidades operativas, causando su insolvencia en el mediano plazo.
Este se calcula de la siguiente manera:

Capital de trabajo = Activo circulante — Pasivo Circulante

6.6.4.- INDICADORES DE ENDEUDAMIENTO

La solvencia representa la capacidad de pago que tiene una empresa a largo
plazo, son conocidas también como de apalancamiento (ayuda externa), pues
muestran el nivel de recursos externos invertidos las mas importantes son: Pasivo
total a activo total, capital contable a activo total, pasivo total a capital contable.

La relaciobn pasivo total a activo total (Raz6n de endeudamiento) mide el
porcentaje de recursos proporcionado por terceras partes (Acreedores).

Razén de endeudamiento= Pasivo total/Activo total=%

La relacion del capital contable a activo total es el complemento del indicador
anterior, ya que muestra el porcentaje de recursos que poseen los socios/duefio
de la empresa.

Capital contable a activo total= Capital contable /activo total=%

La relacién entre el pasivo total y el capital contable mide la participacion de
terceros en la empresa con respecto a la participacion de los propios socios y/o
duefios. Se calcula de la siguiente manera:
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Pasivo total a capital contable= Pasivo total/Capital contable= X veces.

Por lo que una empresa solvente sera aquella que tenga una mayor proporcion de
inversidn de los propios socios/duefios en comparacion de la participacion de
terceras partes.

6.6.5.- INDICADORES DE OPERACION

Debido a la escasez de dinero que en ocasiones ocurre al iniciar una empresa, la
velocidad con que los recursos se recuperan es muy importante, ya que esto
conlleva a generar mas utilidades. Estas razones miden la efectividad de la
empresa de administrar sus recursos y entre las principales tenemos las
siguientes: Rotacion de los inventarios, rotacion de las cuentas por cobrar,
rotacion de los activos fijos y la rotacion del activo total.

La rotacién de los inventarios muestra las veces que el inventario completa su
ciclo durante un afio, y para ello se debe considerar el promedio de todos los
inventarios.

Rotacién de Inv.= Ventas Netas/ Promedio de inventarios= X veces.

Rotacion de inventarios= (Promedio de inventarios/ Ventas Netas) * 365 dias=
Numero de dias usados en cada rotacion.

La rotacion de cartera (cuentas por cobrar) revela el nimero de dias que se
requieren para convertir las cuentas por cobrar en efectivo, y también pueden
evaluarse comprando los términos mediante la empresa vende sus
productos/servicios.

Rotacidon de cuentas por cobrar= Promedio de cuentas por cobrar/Ventas Netas= x
dias de recuperacion.

Rot. De Cuentas por cobrar=(Promedio de cuentas por cobrar/Ventas netas) *365
dias= x dias de recuperacion.

La rotacion de proveedores indica el niumero de veces que la empresa liquida sus
cuentas por la compra de materia prima e insumos, y se calcula de la siguiente
forma:

Rot. De Prov.= Costo de Ventas/Promedio de proveedores= X veces al afio
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Dias de proveedores= 360/Rot. De Proveedores= Dias para liquidar a
proveedores.

La rotacién de activos fijos muestra el numero de veces que cada peso de activo
fijo gener6é de ventas netas, una empresa con alta productividad sera la que
genere mas ventas con menos inversion de activos fijos.

Rot. De activos fijos= Ventas Netas/ Activo fijo Neto.= X veces de rotacion.

La rotacion de activo totales parecida a la anterior , con la diferencia de que
muestra las ventas generadas por los activos totales de la empresa.

Rot. De activo total= Ventas Netas/Activo total= X veces de rotacion.

6.6.6.- INDICADORES DE RENTABILIDAD

Muestran fundamentalmente el rendimiento generado por la inversién en la
empresa. Estos indicadores representan los efectos combinados de las otras
razones financieras sobre los resultados de la operacidn, las mas comunes son las
siguientes:

El rendimiento sobre la inversion es el indice de los recursos financieros ganados
o perdidos en una inversion respecto al monto de dinero invertido en la empresa.
Sirve para evaluar un proyecto, si su resultado fuera igual o menor a cero el
proyecto no seria rentable.

Rendimiento sobre la inversion= ((Utilidades Netas-Inversion total)/ Inversion)*
100= %

El rendimiento del activo total es el porcentaje de utilidad que genera la inversion
gue se mantiene en una empresa sin importar de donde provengan los recursos.

Rendimiento del activo total= Utilidad Neta/ Activo total= %

La rentabilidad de las ventas también llamado margen de utilidad mide la relacion
entre las utilidades netas y lo que se obtiene por concepto de ventas.

Rentabilidad de las ventas= Utilidad Neta/ Ventas Netas * 100= %

La rentabilidad del capital muestra el retorno de la inversion de los duefios/socios
del negocio.

Rentabilidad del capital= (Utilidad Neta/Capital contable) * 100= %
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6.6.7.- CICLO FINANCIERO DE LA EMPRESA.

En una organizacion el ciclo financiero estd conformado por la adquisicién de
materia prima, su transformacion en productos/servicios, su venta, las cuentas por
cobrar y la inversion de efectivo para empezar el ciclo, todo esto representa el
tiempo que tarda la empresa en realizar su operaciéon normal, y se calcula de la
siguiente manera:

Ciclo financiero= Rotacion de cuentas por cobrar + Rotacién de Inventario —
Rotacion de proveedores= Dias para completar el ciclo.

6.7.- CRITERIOS DE EVALUACION DE PROYECTOS.

La evaluacion de un proyecto hace comparaciones a través de distintos
instrumentos, si el flujo de caja permite al inversionista obtener la rentabilidad que
se quiere, asi como recuperar su inversion. Los métodos mas comunes son el
Valor Presente Neto, la Tasa Interna de Retorno, el Periodo de Recuperacion de la
Inversion y el indice de Rentabilidad. (Spag Chain, 2007)

6.7.1.- ANALISIS DEL PUNTO DE EQUILIBRIO.

Haime Levy (1995) enuncia que independientemente de ser una herramienta de
analisis de estados financieros, también es posible usarla como un elemento de
predeterminacion de utilidades y como instrumento de planeacion respecto de los
niveles de operatividad, para tomar decisiones financieras, de fijaciébn de precios,
analisis de costos, gastos e ingresos.

El punto de equilibrio representa el nivel de produccion y ventas en el que la
utilidad es igual a cero, donde la utilidad es suficiente para cubrir los gastos y
costos fijos, quedando como resultado de la operaciébn cero ganancias y cero
perdidas. A continuacion se muestra de forma grafica el concepto de punto de
equilibrio de acuerdo a Cafferky y Wentworth (2010).
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Grdfica del Punto de Equilibrio

) S

Ganancia

Punto de Equilibrio CT

CF

Perdida

| > Cantidad Vendida

Cuadro VI.7. Fuente: Cafferky y Wentworth. Op. Cit.

Dénde:

GT= Ganancias totales
CT= Costo total

CF= Costo fijo
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El punto de equilibrio puede ser determinado matematicamente mediante la
siguiente expresion:

pE - &F
U.M.
Donde:
PE= Punto de equilibrio
CF= Costos fijos
UM= Utilidad o contribucién marginal

UM=PV-CV

Donde:

PV= Precio de venta unitario

CV= Costo de venta unitario

Es posible también expresarlo como la cantidad deseada de utilidades, para
determinar el nivel minimo indispensable de ventas de la siguiente manera:

U.D.I.S.R.
PEUD. < 1-%LSR.
C.M.

Donde:
P.E.U.D.= Punto de equilibrio en utilidad deseada
C.F:= Costos fijos
U.D.I.S.R.= Utilidad deseada después de impuestos
% |.S.R.= Porcentaje de impuesto sobre la renta y P.T.U. (Participacion de los
trabajadores en las utilidades)
C.M.= Contribucién marginal en porciento.

Sin embargo en la primera expresiéon solo se puede calcular el Punto de Equilibrio
para un solo producto que vende la empresa. ¢Qué pasa entonces con un
restaurante que maneja mucho mas productos?, los cuales mantienen distintos
niveles de contribucidon marginal unitaria, asi como, también una participacion en
el volumen total de ventas distinta. El siguiente ejemplo del método de calculo sera
(til para estos casos.

Supdngase que un restaurante vende una serie de platillos distintos, con los
siguientes datos mostrados a continuacion:
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: Volumen Precio de Costos Contribucion
Tipo de ) .
: de ventas venta variables  marginal

platillo . o o 2
(unidades) unitario unitarios unitaria

A $ $ $
2,000 35.00 15.00 20.00

B $ $ $
2,300 40.00 18.00 22.00

C $ $ $
1,500 60.00 25.00 35.00

D $ $ $
1,700 50.00 30.00 20.00

Cuadro V1.8

En este cuadro se muestra el volumen de ventas que puede ser mensual o anual,
y la contribucién marginal, la cual es la sustraccion del precio de venta unitario
menos los costos variables unitarios.

Supongase que los costos fijos totales del restaurante ascienden a $75, 000.

Para dar solucién a este problema, se debe determinar la contribucién marginal
promedio, como resultado de la contribucion marginal unitaria respecto a la
combinacion de ventas de cada linea de la siguiente manera:

Contribucion

Contribucion

Tipo de Proporcién inal inal

platilo | de mezcla | Mardina margina
unitaria promedlo
$

4 2.0 20.00 $ 40.00
$

E 23 22.00 $ 50.60
$

© 15 35.00 $ 52.50
$

= 1.7 20.00 $ 34.00

Total $ 177.10

Cuadro VI.9

La proporcion de la mezcla consiste en simplemente dejar a dos digitos el volumen
de ventas, de acuerdo con Haime Levy (1995) para después multiplicar este factor
por la contribucion marginal unitaria y asi obtener la contribucion marginal

Edgar Amon Meneses Flores I




v
lq

B it

(o

z-

MODELO DE PLANEACION ESTRATEGICA PARA LA CREACION DE
UN RESTAURANTE

(

promedio de cada platillo. Una vez obtenida la contribucion marginal promedio por
combinacion de ventas, procede a determinar el punto de equilibrio aplicando su
férmula como se muestra a continuacion:

g.= CF_$15000 _ 4r35_ 40

" CM  $177.10
La cantidad de 424 unidades representa el nimero de unidades combinadas en el
punto de equilibrio, para determinar el niumero de unidades totales de cada
producto en el punto de equilibrio se procede a lo siguiente:

: > . Unidades Contribucion Contribucion
Tipo de Proporcion| Unidades , :
X . totales por marginal marginal
platillo de mezcla combinadas e
producto | unitaria total
A $ $
2.0 423.5 847 20.00 16,939.58
B $ $
2.3 423.5 974 22.00 21,428.57
C $ $
1.5 423.5 635 35.00 22,233.20
D $ $
1.7 423.5 720 20.00 14,398.64
$
Total 3,176 75,000.00
Cuadro VI.10

Para obtener la contribucibn marginal total se procede de la siguiente forma.
Primeramente se multiplica la proporcién de mezcla por las unidades combinadas
para obtener las Unidades totales por producto, esta cantidad a su vez se
multiplica por la Contribucién marginal unitaria para finalmente tener el resultado
de la Contribucién marginal total.

Comprobacion:
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Ventas
Unidades Precio de
Tipo de totales
X venta Ventas
platillo por o
unitario
producto
$
A 847 35 00 $ 29,644.27
$
B 974 40.00 $ 38,961.04
$
C 635 60.00 $ 38,114.06
$
D 220 50.00 $ 35,996.61
Total $ 142,715.98
Cuadro VI.11

En este cuadro es posible observar los ingresos por platillo, asi como el total de
ingresos por venta.

Costos variables

Unidades Costo
Tipo de totales bl c bl
latillo por variable ostos variables

P producto unitario

A 847 $ 15.00| $ 12,704.69
B 974 $ 18.00| $ 17,532.47
C 635 $ 25.00| $ 15,880.86
D 720 $ 30.00| $ 21,597.97
Total $ 67,715.98

Cuadro VI1.12

En este cuadro podemos apreciar los costos variables por platillo, asi como los
costos variables totales debidos a su elaboracion.
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Contribucion marginal
(Ventas-Costos
variables)

Costos

variables

142,715.98 |67,715.98|75,000.00
Cuadro VI1.13

Al realizar la diferencia de la Contribucién marginal menos Costos fijos obtenemos
un resultado de cero (ni utilidad ni pérdida) que es lo que se pretende conocer
mediante el punto de equilibrio, es decir, la cantidad de productos que es
necesaria vender para cubrir los costos totales y a partir de que se cubren
cualquier cantidad adicional significa una ganancia para el restaurante.

Como podemos ver el analisis de punto de equilibrio es una herramienta de gran
utilidad en la planeacion estratégica de las operaciones de la organizacién, ya que
si su volumen de ventas esta cerca del punto de equilibrio, cualquier
descompensacion o variacion en los elementos del costo, de los gastos de
operacion, asi como, en el precio de venta podrian hacer caer a la empresa en la
zona de pérdidas. Asi mismo al inicio de un proyecto conocer el punto de equilibrio
ayudara a planear los recursos de forma éptima que se usaran para satisfacer al
cliente con menos riesgos.

6.7.2.- CALCULO DEL VPN

El valor presente neto es una de las formas de evaluar proyectos a largo plazo,
ayuda a determinar si se maximiza o no la inversion, si el resultado es mayor a
cero, indicara cuanto se gana con el proyecto después de recuperar la inversion,
pr sobre la tasa r que se exige de retorno del proyecto, si el resultado es igual a
cero, indicara que el proyecto reporta Unicamente la tasa r que se exigia después
de recuperar el capital invertido, pero en cambio si el resultado es menor que cero
mostrara la cantidad que falta para ganar la tasa que se queria tener al término de
la inversion. La tasa de interés también conocida como costo de oportunidad es la
tasa de rendimiento que se podria ganar en inversiones alternativas. Este método
es muy sencillo de aplicar y toma en cuenta el valor del dinero en el tiempo.

Cl C2 Cn

VPN =-CO0+ + >+
1+r @+r)° (@A+n)"
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Dénde:

VPN=Valor Presente Neto

CO= Inversion inicial

C1,2,...,n= Flujo de caja del periodo n.

r=tipo de interés del proyecto, 6 costo de oportunidad.

6.7.3.- TASA INTERNA DE RETORNO

Un segundo criterio de evaluacion lo representa la tasa interna de retorno TIR, que
mide la rentabilidad como porcentaje. En el caso del VPN cuando al proyecto se le
exigia un cierto costo de oportunidad, nos determinaba este costo mas lo que se
ganaba por encima del mismo. Sin embargo al proyecto se le puede exigir una
ganancia mayor a ese costo de oportunidad, y esta maxima tasa exigible sera la
gue haga que el VPN sea cero.

Su criterio de evaluacion es el siguiente.

C1 C2 Cn

TIR=-CO0+ + -+ =0
1+r (@A+r)° (@A+n)"

Sila TIR es mayor que el costo de oportunidad exigido, el proyecto debe llevarse a
cabo pues estima una mayor rentabilidad respecto a lo menos que se espera
siempre y cuando se reinviertan los flujos de caja

Si la TIR es menor que la tasa de interés exigida el proyecto debe rechazarse ya
gue considera un rendimiento menor al que se quiere obtener.

Para calcularla existen diversas formas como el método de prueba y error, el
método gréfico, el método de interpolacion y través de hojas de calculo en una
computadora.

El método de prueba y error consiste en escoger diferentes valores de r en la
férmula del VPN hasta que el resultado obtenido sea igual a cero.

En el método grafico cuando la curva del VPN corta el eje de las x que representa
la tasa de interés, este punto correspondera a la TIR, por lo que es muy similar al
método de prueba y error.
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En el método de interpolacion, el cual es muy Util si no se cuenta a la mano con
una computadora, se escogen dos tasas de interés con la condicion de que una
obtenga un resultado positivo y o mas cercano posible a cero y la otra que
proporcione un resultado negativo, para hacer la interpolacion de la siguiente
manera:

TIR=li+(s—li)(__ "TNP
VPNP —VPNN

Dénde:

li=Tasa interna inferior

Is=Tasa interna superior
VPNP=Valor Presente Neto Positivo
VPNN=Valor Presente Neto Negativo

6.7.4.- INDICE DE RENTABILIDAD O iNDICE DE BENEFICIO-COSTO

Este criterio nos indica que se deben aceptar los proyectos con un indice mayor
que uno, si el indice de rentabilidad es mayor que uno, el proyecto debe tener un
VPN positivo. Por lo tanto conduce a la misma decision que el valor presente neto,
aceptar o rechazar un proyecto. Su forma de célculo es la siguiente:

IR :l+VPN

0
Dénde:
IR= indice de rentabilidad
VPN= Valor Presente Neto
lo= Inversion inicial

6.7.5.- PERIODO DE RECUPERACION DE LA INVERSION

Este es uno de los criterios de evaluacion de proyectos mas usados junto con el
VPN vy la TIR, su objetivo es medir en cuanto tiempo se recupera la inversion. Este
criterio ayuda en la toma de decisiones, asi como a determinar la viabilidad de un
proyecto. La forma de calcularlo como se muestra a continuacion.

PRI —a+ (=0
d

Dénde:

PRI= Periodo de recuperacion de la inversion
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a= Afo inmediato anterior en que se recuera la inversion

b=Inversion inicial

c= Flujo de caja acumulado del afio inmediato anterior en que se recupera la
inversion

d= Flujo de efectivo del afio en que se recupera la inversion.

6.7.5.- LA INFORMACION FINANCIERA AL INICIO DE UN PROYECTO.

Las empresas y las personas que arriesgan su dinero, buscan que su inversion
tenga un rendimiento adecuado, sin embargo el retorno del capital invertido esta a
expensas de muchos factores y variables. La evaluacion de un proyecto considera
los hechos futuros, estima sus costos y beneficios, sin embargo debido a la
imposibilidad de anticiparse exactamente al comportamiento de las variables, es
conveniente incluir informacién que ayude a tomar decisiones por parte de las
personas involucradas como los socios/duefios que arriesgan su capital, las
instituciones de financiamiento que otorgan los créditos y los gerentes que
administran los recursos de la empresa, ya que cada uno de ellos contempla el
proyecto de diversas maneras y tienen diferente aversion al riesgo que obliga a
buscar una solucion que unifique los requisitos de cada uno de los involucrados en
el proyecto, estas herramientas son instrumentos que brindan la informacion para
los tomadores de decisiones pues los elementos que influyen en las herramientas
mencionadas son tan distintos que se utilizan para ayudar a la empresa a
conseguir una ventaja competitiva que le permita permanecer de manera rentable
en el mercado.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

El sector de los servicios en nuestro pais es el que mas aporta al Producto Interno
Bruto y en donde labora la mayor parte de la Poblacion econGmicamente Activa,
importantes indicadores macroecondmicos muestran que durante la reciente
recesion econdémica hubo una caida en sus actividades econOmicas, en sus
ingresos totales y en el personal que ocupaba a partir de la segunda mitad del afio
2008 comenzando su lenta recuperacion desde principios de 2010, en el caso del
ramo de la restauracion proporciona mas de 4 millones y medio de empleos
directos e indirectos y representa mas del 1% del PIB, sin embargo como se
mencion6 no solo ha enfrentado la reciente recesion si no varios factores como el
brote de influenza, la inflacion, la delincuencia, nuevos impuestos y la ley
antitabaco que provocaron que sSus ventas cayeran Yy cerraran varios
establecimientos.

Las empresas que son puestas en marcha de manera precipitada estan
condenadas al fracaso debido a las fallas internas y externas que no se previeron,
es por ello que no solo es necesario contar con suficiente capital sino tener
informacion adecuada que permita controlar el éxito del emprendimiento. El llevar
a cabo todo el proceso de planeacion estratégica permite a la empresa en primer
lugar definir su intencion estratégica, lo cual es su mision (la razén de ser), la
vision (hacia donde se quiere llegar) y sus valores por los cuales se regird, por ello
conocer el contexto que rodea a la empresa es sumamente importante pues
permite primeramente determinar cudles son las fortalezas y debilidades con que
cuenta el negocio, asi como, analizar la situacion presente, pasada y futura de las
fuerzas ambientales externas como son el clima politico, econdmico,
sociocultural, tecnoldgico y el global, asi como también la competencia, los
productos sustitutos y las fuentes de materias primas, para con esta informacién
definir los objetivos y disefiar estrategias que se implementaran cubriendo los
productos/servicios, el tipo de segmento de mercado deseado, los procesos, los
insumos, los recursos humanos y el financiamiento que proporcionen una
verdadera ventaja competitiva. Asi mismo la implementacion de la estrategia es la
etapa mas dificil pues se requiere el compromiso de todos los involucrados en la
empresa, ademas de que es importante medir los resultados y para ello el cuadro
de mando integral resulta una herramienta util, misma que puede ser ampliado ya
gue si bien cubre 4 perspectivas (Finanzas, Clientes, Procesos internos y
Aprendizaje /crecimiento) es posible definir otras perspectivas de acuerdo a las
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necesidades de la organizacién y que seran de gran ayuda para evaluar si la
estrategia logro sus objetivos 0 no. Cuando ya se cuenta con la informacién sobre
el segmento de mercado que se va a atacar el primer paso para planear un
restaurante es definir el tipo de menud que se ofrecerd, esto es sumamente
importante pues de ello depende desde el concepto del establecimiento de
alimentos, los insumos, la decoracidon que dara la imagen que se desea proyectar,
el nombre del restaurante, el tipo de personal, hasta su publicidad y forma de
promocionar las ventas. El abastecimiento de los insumos y materias primas es
particularmente importante en un restaurante pues son los que garantizaran que
se sirvan platillos que satisfagan a los clientes, es por ello que debe llevarse un
buen control de los inventarios que ayuda no solo a economizar recursos sino a
mantenerlos en buen estado. Es posible llevar una buena gestion de los
inventarios mediante la combinacion de técnicas cualitativas y cuantitativas para
pronosticar las cantidades que se usaran ayudando en la planeacion de los
recursos a emplear, la clasificacién por valor para saber cuales son a los que se
les debe prestar mas atencion y cuidado y los modelos de gestion de stock para
equilibrar sus costos financieros. De igual importancia es el almacenamiento de
acuerdo a los distintos tipos de inventarios que tenga el restaurante principalmente
los productos perecederos que requieren tanto de control de temperatura como del
tiempo en que deben consumirse, esto Ultimo mediante el uso de métodos de
valuacion como PEPS (Primeras entradas primeras salidas). La gestion de
inventarios apoya en gran medida a la funcién de compras del restaurante, asi
mismo esta importante area deberd de contar con politicas y procedimientos que
orienten las acciones a llevarse a cabo y faciliten la relacion Restaurante-
Proveedor desde su seleccion hasta la evaluacion de su desempefio.

Asi mismo un correcto disefio de los procesos, platillos y del servicio mismo
permitira no solo economizar recursos si no evitar la duplicidad de trabajos por
parte del personal, esto es especialmente importante en un restaurante pues
forman parte del servicio que se brindara a los comensales. Los procesos se
dividen en tres tipos estratégicos, operativos y de apoyo, los primeros estan
relacionados con la Direccion y planeacion del negocio, los segundos con la
elaboracion y prestacion del servicio y por ultimo los de apoyo que dan soporte a
los procesos operativos.

De igual manera una buena organizacion es la diferencia entre fracasar y tener
éxito. El personal que por ser el recurso mas importante dentro de cualquier
empresa debe conocer perfectamente cuales son sus obligaciones vy
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responsabilidades, asi como su posicion jerarquica dentro del negocio, esto es
posible mediante una correcta definicion de puesto y la elaboracion de un
organigrama que muestre la estructura del restaurante, las relaciones entre las
areas vy las personas. La administracion de los recursos humanos permite a la
empresa proporcionar las capacidades humanas necesarias para la organizacion y
desarrollar las habilidades y aptitudes del personal, cuando se planean los
recursos humanos se debe tener en cuenta los objetivos y estrategias de la
empresa para que todas las actividades se lleven a cabo con eficiencia y eficacia.
De igual forma conocer los espacios e instalaciones es un requisito basico para
mantener la seguridad de los alimentos y la forma en que se disefien los espacios
fisicos ayudaran a esto y a que puedan ser limpiados rapidamente, exista un buen
flujo de trabajo, se reduzca la contaminacidon cruzada y se brinde un excelente
servicio. De igual forma el equipo, software, accesorios y servicios internos
ademas de contribuir a la imagen que se desea proyectar, pues estan en contacto
directo con los clientes, proporcionan las herramientas para prestar el servicio
mismo y ademas influyen directamente en la percepcién que tiene el personal del
restaurante. Otra cosa importante que debe ser planeada son las operaciones o
actividades diarias como los turnos, los horarios y las acciones rutinarias que
ayuden a tener todo limpio y listo antes de que lleguen los clientes y después de
que se vayan.

La calidad que se tenga en un restaurante permite proporcionar confianza a los
clientes y contribuye a aumentar la participacion de mercado, e involucra a todos
los miembros de una organizacion, por lo que conocer lo que el cliente desea es
fundamental para cumplir con sus requisitos. Se hace entonces importante medir
la calidad, sin embargo criterios como la rapidez en el servicio, la entrega y un
buen servicio pueden ser medidos, y debe haber alguien dentro de la organizacion
designado para esta importante tarea que de no tomarse en cuenta provoca
diversos costos conocidos como de no calidad que provocan erogaciones
innecesarias que se pueden evitar mediante gastos para asegurar que los
productos, el servicio, los procesos y los sistemas que se tienen cumplan con los
requerimiento de los clientes, entre estos costos conocidos como Costos de
calidad se encuentran los de evaluacion y los de prevencidon que ayuden a
identificar las causas y llevar a cabo acciones correctivas. Por lo anterior es
necesario que un restaurante hoy en dia cuente con un sistema de Gestion de
Calidad que permita asignar responsabilidades, procesos y recursos para tener la
calidad deseada, esto ayudara a volverse competitivos ante la enorme cantidad de
competidores tanto nacionales como internacionales que hay en nuestro pais, un

Edgar Amon Meneses Flores I




N‘*:;gg MODELO DE PLANEACION ESTRATEGICA PARA LA CREACION DE
UN RESTAURANTE

SGC permite reducir riesgos y hacer mas rentable el negocio, asi como garantizar
a los clientes, proveedores y partes interesadas que los productos/servicios son
confiables pues cumplen con la reglamentacion correspondiente. Ademas un buen
manejo de los alimentos evitara que los alimentos causen dafio a los comensales
y mantengan la inocuidad de los mismos, pues la contaminacion puede venir de
tres diferentes fuentes la biologica, quimica y la que se incorpore durante el
proceso de la elaboracion de los alimentos, por lo que no solo hay que usar
utensilios del material adecuado si no evitar las condiciones que ocasionan brotes
de enfermedades transmitidas por la ingesta de alimentos.

Es necesario considerar que al cumplir con la reglamentacién legal tanto para
constituir una empresa como para iniciar operaciones, se puede competir con
otras empresas formales obtener mayores oportunidades de financiamiento,
mayor seguridad por parte de los comensales de acudir al restaurante y por lo
tanto mayores probabilidades de crecer al no haber impedimentos que prohiban
llevar a cabo las operaciones diarias del negocio. Asi mismo actualmente nuestro
pais presenta mayores facilidades para abrir una empresa en cuanto a tramites se
refiere, ya que ahora se dispone de las herramientas electrénicas como internet
que ayudan a constituir la empresa desde la comodidad de nuestras casas, esto
hace que se tengan menos tramites y en menos tiempo que paises de la region
como Brasil y Chile e incluso que China y Estados Unidos.

Una vez que se conoce el equipo que se usara, los servicios que se contrataran la
cantidad de empleados, la ubicacion que tramites se llevaran a cabo, entre otros
aspectos se hace necesario clasificarlos de acuerdo a sus diferentes costos y son
estos mismos los que ayudaran a proyectar los resultados que tendra el
restaurante, una buena proyeccion de los estados financieros ayudara a conocer
las ventas que se tendran por la operacion del restaurante y los gastos que se
hardn, ayudando a tomar decisiones que tienen que ver con el crecimiento,
revisar las politicas del establecimiento, ajustar los gastos, adquirir mas activos e
inventarios, definir si se requiere financiamiento y evaluar si implementar el
proyecto de un restaurante sera rentable. De igual forma herramientas como el
punto de equilibrio nos permiten determinar las ventas necesarias para que el
restaurante cubra sus costos fijos y variables para planear sus recursos,
predetermina sus utilidades ademas de ser una base para la evaluacion del precio
de venta, sin embargo el punto de equilibrio considera que los inventarios seran
constantes o que no habra variaciones el punto de equilibrio debe llevarnos a un
analisis de cada producto que oferte el negocio sin embargo no proporciona
informacion sobre la eficiencia del restaurante por lo que otros indicadores como
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las razones financieras efectlan sencillas comparaciones entre los estados
financieros para medir la liquidez y solvencia, su endeudamiento, su eficiencia y su
rentabilidad estas comparaciones pueden usarse sobre proyecciones y/o estados
actuales si es que ya se han iniciado operaciones. Asi mismo otras herramientas
de planeacion y evaluacion a largo plazo como el VPN, TIR, IR, PRI permiten
tomar la decision sobre si seguir o no adelante con el proyecto, basandose en las
estimaciones que se realicen previamente y que deben de contar con el criterio del
que las analice tomando en cuenta el sentido comun, la demanda, factores
ambientales (sociales, demograficos, politicos, etc.) que conlleve a la inversion de
los recursos para obtener beneficios. En consecuencia la planeacion financiera
nos servira para lograr los objetivos y establecer los controles que permitan
corregir las desviaciones.

En resumen este trabajo ayudara a quien lo lea a facilitar la puesta en marcha de
un restaurante, minimizando los riesgos al invertir su dinero y lo mas importante
satisfacer completamente a los comensales que acudan mediante un servicio de
calidad que permita al restaurante obtener beneficios econdmicos, cabe destacar
gue mucho de lo que se menciona es valido para otro tipo de empresas tanto de
bienes como de servicios pues todas las organizaciones tienen la necesidad de
conocer su entorno, definir su razon de ser y crear estrategias que permitan
conseqguir tener éxito en sus objetivos y estrategias, sin mencionar que todas
desean satisfacer las expectativas y requisitos de sus clientes para permanecer en
el mercado de forma competitiva.
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