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RESUMEN

La presente tesis es el Disefio e Implementacion de un Plan de Negocios para la
Cafeteria y Delicatessen Kfecito, del Paseo Shopping Riobamba para mejorar su
posicionamiento en el mercado en el afio 2014, el objetivo de la misma es mejorar la
gestion a través del conocimiento del mercado, la adecuada organizacion y operacion, la
aplicacion de estrategias de marketing para posicionar la cafeteria y la determinacion de

factibilidad de crear una sucursal de la misma.

La Cafeteria y Delicatessen Kfecito es una unidad productiva de tipo familiar, se maneja
empiricamente, entre sus principales deficiencias se encuentran el desconocimiento por
parte de sus clientes internos acerca de sus funciones y las politicas de la cafeteria, en
cuanto a sus operaciones no existe un manual que muestre como realizar los productos y
prestar los servicios, de igual manera en areas como el marketing se requiere un plan

que le permita posicionarse paulatinamente en el mercado.

La metodologia aplicada en la realizacion de la investigacion es descriptiva y
explicativa, descriptiva pues consistira en caracterizar la situacion concreta en la que se
encuentra la cafeteria, indicando sus rasgos mas peculiares o diferenciadores y
explicativa pues se tratard de mostrar el efecto que tendrén los diferentes estudios que se
realizan en el plan de negocios en la cafeteria, serd también de tipo cuantitativa, pues se
analizaran costos, proyecciones y variables numéricas que afecten al plan de negocios y

de tipo cualitativas al analizar los gustos y preferencias de los consumidores.

A través de la investigacion se determin6 que la satisfaccion del cliente era del 69,90%,
y con la aplicacién del plan de operaciones se increment6 al 83,67%, en relacién al
posicionamiento de la marca era de un 6,02% y con la aplicacion de las estrategias de
marketing se incremento al 14,66% y en cuanto al conocimiento de las funciones,
horarios, protocolos, causas de despido, sanciones, el cuidado personal, que se debe
mantener en la cafeteria con el plan organizacional se increment6 un 80% su

conocimiento.

Se concluye que la aplicacion de las estrategias disefiadas en el plan de negocios tuvo
un impacto positivo, estadisticamente significativo en la gestion de la cafeteria en

términos generales.
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INTRODUCCION

La presente tesis es el Disefio e Implementacion de un Plan de Negocios para la
Cafeteria y Delicatessen Kfecito, del Paseo Shopping Riobamba para mejorar su
posicionamiento en el mercado en el afio 2014, la misma ha seguido un esquema
preestablecido por la Universidad Nacional de Chimborazo, el cual se detalla a

continuacion.

El capitulo uno es el marco tedrico, en el cual se investigaron antecedentes
investigativos que sirvieron con base comparativa y de marco referencial de otros planes
de negocios y sus estudios, también se investigd fundamentacion cientifica,
epistemoldgica, legal y teorica, en esta Gltima se detallé el esquema que diferentes
autores proporcionan para la realizacion de panes de negocios, lo cual sirvié de base

para la realizacion del disefio de los lineamientos estratégicos.

En el capitulo dos se detalldé la metodologia aplicada en la investigaciéon, como es el
disefio de la investigacion, el tipo de investigacion, los métodos y técnicas a aplicar,
entre estas, la entrevista a los potenciales clientes y a los clientes actuales de la
cafeteria, y una entrevista al personal, para las encuestas se aplico la formula de la
muestra para poblaciones infinitas considerando una poblacion mayor a los cien mil
habitantes, se valido la encueta y se realiz6 un cronograma de aplicacién de los

instrumentos, por ultimo se detallaron las hipotesis a comprobar.

El capitulo tres o lineamientos estratégicos es el desarrollo del plan de negocios que
inicia por los resultados de la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos
tanto de la encuesta como de la entrevista, informacion necesaria para la propuesta, la
cual inicia con el plan de operaciones, el cual detalla todos los procedimientos y
procesos que se realizan dentro de la cafeteria, se continua con el plan organizacion,
mostrando la estructura organica y disefiando las politicas, reglamentos y protocolos
enfocados a mejorar la atencion al cliente, en cuanto al posicionamiento se disefio y
aplicé un plan de marketing y por ultimo se determind la factibilidad de crear una

sucursal para la cafeteria.

El capitulo cuatro expone los resultados y se comprueba las hipotesis a través del chi

cuadrado.

Por ultimo el capitulo cinco muestra las respetivas conclusiones y recomendaciones de

la ampliacién del plan de negocios.
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CAPITULO |

1. MARCO TEORICO

1.1  Antecedentes de investigaciones anteriores

En relacién a investigaciones de planes de negocios se encontraron algunas

investigaciones que tiene pertinencia a la presente investigacion:

Desarrollo de un plan de negocio para la cafeteria multicultural - Global Coffee — del
autor Carlos Nilo Silva Landeros, pretende ofrecer servicios de cafeteria en los ambitos
de alimentos, reposteria y brebajes, promoviendo en sus dependencias la practica y uso
de lenguas extranjeras entre personas nacionales y no nacionales. La empresa sera una
sociedad de responsabilidad limitada, ubicada en el barrio Bellas Artes de la comuna de
Santiago, los resultados obtenidos en términos econdémicos fueron la obtencién de un
EBITDA de $ 63,3 millones de pesos al quinto afio, con un VAN total de $ 92.2
millones de pesos, en conjunto con una TIR de un 81%, todo esto con una inversion
total requerida de $ 30,1 millones de pesos. Ademas de esto se estipularon las acciones
y requerimientos en términos operativos y comerciales necesarios para asegurar la

aproximacion a estos resultados econémicos.

Plan de negocios para la implementacion de un servicio de cafeteria movil en la ciudad
de Guayaquil de los autores Evelyn Paola Villacis Delgado, Paola Esther Peralta Lopez
y Frank Rommel Gaibor Loaiza, el mismo fue disefiado pensando que en la actualidad
la mayoria de las personas a partir de los 20 afios llevan un ritmo de vida acelerado
teniendo que realizar varias actividades por lo que muchas veces no tienen tiempo para
preparar en casa sus desayunos o algun tipo de aperitivo que complementen sus comidas
algunos optan por no desayunar por lo que corren el riesgo de sufrir alguna enfermedad
digestiva, y luego de hacer el analisis financiero del Plan de Negocios de “CoffyPan” en
la ciudad de Guayaquil se determind que se debe realizar una inversion inicial de

$44.886,52 por lo que se llego a la conclusion que es rentable, con un VAN de US$



$3640,78 y la TIR de 16,64% en un periodo de recuperacion de 4 afios. (Villacis,
Peralta, & Gaibor, 2009)

Disefio de un plan de negocios para la creacion de una cafeteria y restaurante en la
ciudad de Quito de la autora Maria Veronica Campuzano Jaramillo, cuyo objetivo fue
elaborar un estudio de factibilidad sobre la creacion de una cafeteria y restaurante en la
zona norte de la ciudad de Quito, que brinde una alternativa sana de comida répida y
cafeteria, asi como también alternativas de esparcimiento que contribuira a satisfacer las
necesidades del mercado actual y generara fuentes de empleo, el cual sigui6 un esquema
ordenado, iniciando por el estudio de mercado, con el fin de analizar la demanda y
oferta principalmente, también se analiz6 la factibilidad técnica en relacion a los
procesos de la cafeteria y se realiz6 ademas un estudio financiero con su respectiva
evaluacion, la cual determind que no existe viabilidad, considerado una tasa minima
aceptable del 15,11%. (Campuzano, 2009)

El Plan de Negocios: Gourmet Coffee Shop La Tertuliana, de la autora Pamela
Alejandra Boada Benavides esta enfocado a ofrecer una nueva tendencia en el mercado
de cafeterias de la ciudad de Quito, ofreciendo una reposteria cien por ciento saludable,
a base de frutas naturales, baja en calorias. Ademas de brindar un ambiente moderno y
exclusivo donde el consumidor sea capaz de experimentar situaciones agradables y
placenteras con familia o amigos. En relacién a la factibilidad legal y técnica se
determind que existe viabilidad y en cuanto a términos financieros, el valor actual neto
es de $ 182.171,34 y la tasa interna de retorno del 25 %, lo cual es beneficioso desde el

punto de vista de accionista. (Boada, 2012)

Como se observa en cada una de las investigacion detalladas se sigue una metodologia a
través de un esquema ordenado de estudio, los cuales analizan principalmente el
mercado, en relacidn a determinar las necesidades de los clientes, para seguir con un
plan organizacional o estudio técnico en el cual muestran, principalmente los procesos
para la realizacion de actividades y un estudio financiero el cual demuestre si el plan de

negocios es factible.



1.2 Fundamentacion cientifica

1.2.1 Fundamentacion Epistemoldgica

En relacion a las fundamentacion epistemoldgica, la misma se basara en las raices de la

administracion, examinando conceptos, enfoques y la historia administrativa

1.2.1.1. Administracion

La administracion es un conjunto de actividades a través del cual se sistematizan y
mejoran el uso de los recursos de un conjunto social con el objetivo de conseguir la

eficacia, calidad y productividad en la obtencion de sus metas. (Munch, 2007)

1.2.1.2. Escuelas de la administracion

Las escuelas de administracién son los diferentes enfoques mediante de los cuales se
aplica la administracién, su comprension es necesaria para alcanzar una perspectiva y el

discernimiento flexible necesario, para poder emplear y crear nuevo conocimiento.

Cuadro N.1.1.

Escuelas de la administracion

Escuela Principales pensadores Ao

Frederick Taylor 1900

Administracion cientifica

Charlees Babbage

Henry Metcalf
Lawrence Gantt
Proceso administrativo Henry Fayol 1920
Comportamiento  humano | Elton Mayo 1930
(Humano relacionismo) Roberto Owen
Cuantitativa matematica Dantzin 1940
Von Newman




Neohumanismo Douglas McGregor 1950

relacionismo Abraham Maslow
David McClelland

Edwards Deming (control
estadistico de proceso)

Estructuralismo Renate Mayntz 1960
Amitai Etzioni
Ralph Dahendorf

Kaoru Ishikawa (Total Quality
Manager)

Enfoque de sistemas Ludwing Von Betalanffy 1960
Robert Wiener
Churchman

Ross

Neoclasica Peter Drucker 1970
Ernest Dale
Lawrence Appley
Koontz y O"Donnell

Desarrollo Organizacional Richar Bennis 1970
Richard Beckard
Blake y Mounton

Calidad Philip Cosby (Cero defectos) 1980

Edwards Deming (Mejora
continua)

William Ouchi (Teoria Z)

Contemporanea Peters Waterman (excelencia) | 1990 - 2000

Morris y Chapman
(Reingenieria)

Administracion del | Thomas H. Davenport 2000
conocimiento

Peter Senge

Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando
Fuente: Minch, L. (2007). Escuelas, proceso administrativo, areas funcionales y desarrollo
emprendedor. México: Pearson Prentice Hall.



En cuanto a las escuelas de la administracion se aprecia que existen varios enfoques, los
cuales a través el tiempo han venido reformulandose y evolucionando, segun tendencias
sociales, econémicas y hasta tecnoldgicas.

1.2.1.3. Evolucién historia de la administracion

La administracién como tal, ha existido desde la época primitiva, pues siempre los
humanos han ejecutado actividades, tratando de realizarlas con efectividad y asi
optimizar los recursos, que a través del tiempo por diferentes motivos han sido escasos,

a continuacién se indica la evolucion histérica de la administracion:

FiguraN.1.1
Evolucién historia de la administracion

Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando
Fuente: Minch, L. (2007). Escuelas, proceso administrativo, areas funcionales y desarrollo emprendedor.
Meéxico: Pearson Prentice Hall.



1.3. Fundamentacion legal

A continuacion se detalla el marco legal que tiene pertinencia en relacion al desarrollo y

lineamientos legales para las empresas y el progreso de las mismas.

e Constitucion del Ecuador
e Cadigo de la produccion

e Ley de régimen tributario

1.3.1. Constitucion del Ecuador

1.3.1.1. El régimen de desarrollo

La constitucion del Ecuador conceptualiza al Régimen de desarrollo, en el capitulo
primero en su articulo 275, de la siguiente manera: “El régimen de desarrollo es el
conjunto organizado, sostenible y dinamico de los sistemas economicos, politicos,
socio-culturales y ambientales, que garantizan la realizacion del buen vivir, del sumak

kawsay.” (Asamblea Constituyente, 2008)

En el articulo 276, se listan los objetivos del régimen de desarrollo que identifican los
paramentos para la realizacion de actividades productivas, comerciales y de servicios en

relacion al modelo econémico del pais y a donde se quiere llegar con dichas actividades.



Figura N.1.2

Objetivos del régimen de desarrollo

Mejorar la calidad y esperanza de vida. y aumentar las capacidades v potencialidades
de 1a poblacion en el marco de los principios ¥ derechos que establece la
Constitucion.

Construir un sistema economico, justo, democratico, productivo, solidario v
sostenible basado en la distribucion igualitaria de los beneficios del desarrollo, de los
medios de produccion v enla generacion de trabajo digno v estable.

Fomentar 1a participacidn v el control social, con reconocimiento de las diversas
identidades v promocion de su representacion equitativa, en todas las fases dela
gestion del poder publico.

Fecuperar v conservar la nafuraleza v manfener un ambiente sano v sustentable que
garantice a las personas y colectividades el acceso equitativo, permanente y de
calidad al agua, aire v suelo, v a los beneficios de los recursos del subsuelo v del
patrimonio natural

(Garanfizar 1a soberania nacional, promover la mntegracion latnoamericana e mmpulsar
una msercion estratégica en el contexto miernacional, que contribuyaala paz v aun
sisfema democratico v equitative mundial

Promover un ordenamiento territorial equiibrado vy equitafive que integre v articuls
las actividades socioculturales, administrativas, economicas y de gestion, y que
coadvuve a la unidad del Estado.

Proteger v promover la diversidad culfural v respetar sus espacios de reproduccion e
mfercambio; recuperar, preservar v acrecentar la memoria social v €l patrimonio
cultural.

Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando
Fuente: Constitucion del Ecuador 2008

1.3.1.2. Soberania econémica

En el articulo 283 se indica que el sistema econdmico es social y solidario; reconoce al
ser humano como sujeto y fin; propende a una relacién dindmica y equilibrada entre
sociedad, Estado y mercado, en armonia con la naturaleza; y tiene por objetivo
garantizar la produccién y reproduccién de las condiciones materiales e inmateriales
que posibiliten el buen vivir. La politica econdémica tiene los siguientes objetivos:
(Asamblea Constituyente, 2008)



FiguraN.1.3

Objetivos del régimen de desarrollo

Asegurar una adecuada distribucion del mgreso v de la riqueza nacional.

Incentivar la produccion nacional, 1a productividad v competitividad sistémica, la
acumulacion del conocimiento cientifico v tecnoldgico, 1a insercion estratégica en la
economia mundial v las actividades productivas complementarias en la mtegracion
regional

Asegurar 1a soberania alimentaria v energefica.

Promocionar la incorporacion del valor agregado con maxima eficiencia, dentro de
los limites biofisicos de la naturaleza v el respeto ala vida va las culturas.

Lograr un desarrollo equilibrado del territorio nacional, 1a integracion entre regiones,
en €l campo, entre el campo v la ciudad, en lo economico, social v cultural.

Impulsar el pleno empleo v valorar todas las formas de trabajo, con respeto alos
derechos laborales.

Mantener la estabibdad economica, entendida como el maximo nivel de produccion v
empleo sostenibles en el tiempo.

Propiciar el mtercambio justo v complementario de bienes v servicios en mercados
transparentes y eficientes.

Impulsar un consumo social v ambientalmente responsable.

Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando
Fuente: Constitucion del Ecuador 2008

Como se puede apreciar, la constitucion del Ecuador a través del régimen de desarrollo
y principalmente del capitulo de soberania econémica muestra al ser humano como ente
principal dentro de la economia, y propende a través de sus objetivos el asegurar una
participacion equitativa en relacion a la riqueza nacional y estimular la produccion
nacional, impulsando el consumo responsable y propiciando las empresas para la

generacion de empleo.

1.3.2. Cddigo de la produccion

El codigo de la produccion es la normativa que rige a todas las personas naturales y
juridicas y demas formas asociativas que desarrollen una actividad productiva, en

cualquier parte del territorio nacional.



En el articulo 1 del cddigo se muestra que el ambito de esta normativa abarcara en su
aplicacion el proceso productivo en su conjunto, desde el aprovechamiento de los
factores de produccidn, la transformacion productiva, la distribucion y el intercambio
comercial, el consumo, el aprovechamiento de las externalidades positivas y politicas
que desincentiven las externalidades negativas. Asi también impulsara toda la actividad
productiva a nivel nacional, en todos sus niveles de desarrollo y a los actores de la
economia popular y solidaria; asi como la produccion de bienes y servicios realizada
por las diversas formas de organizacion de la produccion en la economia, reconocidas

en la Constitucion de la Republica (Asamblea Nacional Constituyente, 2010)

1.3.2.1. Fines del codigo de la produccion

El codigo de la produccién es la normativa mas importante en relacién al desarrollo de
cualquier actividad productiva desde la explotacion de los factores de produccion, la

transformacion, distribucion, intercambio comercial y consumo.

1.3.3. Ley de régimen tributario

La ley de régimen tributario muestra las diferentes obligaciones tributarias que la
cafeteria tiene con el estado, las mismas se las puede dividir en dos impuestos

obligatorios, el impuesto al valor agregado y el impuesto a la renta.

El titulo primero de esta ley desde su articulo 1 hasta el 54 proporciona el marco legal
sobre el impuesto a la renta, el cual establece “el impuesto a la renta global que
obtengan las personas naturales, las sucesiones indivisas y las sociedades nacionales o
extranjeras, de acuerdo con las disposiciones de la presente Ley.” (Ley de régimen
tributario interno, 2004) y el titulo segundo del articulo 55 hasta el 64 hace referencia al
impuesto al valor agregado el cual “grava al valor de la transferencia de dominio o a la
importacion de bienes muebles de naturaleza corporal, en todas sus etapas de
comercializacidn, asi como a los derechos de autor, de propiedad industrial y derechos
conexos; y al valor de los servicios prestados, en la forma y en las condiciones que

prevé esta Ley” (Ley de régimen tributario interno, 2004)



1.4. Fundamentacion teérica

1.4.1. Plan de negocios

El plan de negocios es un documento escrito, claro, preciso y sencillo, el cual es
consecuencia de la planeacién, sirve para direccionar un negocio, pues muestra desde
las metas hasta los procesos diarios que se desenvolveran para lograrlas, armoniza la
forma en relacidn a la distribucidn, composicion e ilustracion, y el contenido en relacion
al plan como propuestas de organizacién, operacién, finanzas y mercado,

principalmente. (Villaran, 2009)

El plan de empresa es un conjunto de actividades enfocadas a proporcionarle
identificacién y subsistencia propia a la organizacion, su objetivo es expresar en forma
clara los objetivos, las metas, las nociones, las operatividad, los resultados, es decir en
términos generales, la visién del empresario sobre el proyecto. Es un instrumento para
mostrar la organizacion en el tiempo venidero, predecir problemas e identificar

potenciales medidas correctivas, ante las posibles eventualidades (Varela, 2008)

Para Patricia Pérez un plan de negocios es la factibilidad de realizar sus procesos y
procedimientos, midiéndolo cuantitativamente, mediante criterios administrativos, de

mercado, operativos y financieros, con objetivos precisos. (Perez, 2002)

Se puede concluir que el plan de negocios es un documento enfocado a mejorar la
gestion de una empresa, a traves de la realizacion de varios estudios que integralmente
forma una herramienta que permite conocer las necesidades del mercado, determinar el
posicionamiento de la empresa en la mente de los consumidores, detallar los procesos
que se realizan en la organizacion para volverlos eficientes, aplicar estrategias de
marketing que den a conocer los productos y servicios ofrecidos y a través de un plan

financiero determinar estrategias para mejorar las ventas y utilidades el a empresa.

El plan de operacion en relacién a la cafeteria serd aplicado, teniendo como linea base

los procesos que ya se generan dentro de la misma, la estructura organizacional y en
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relacion a aspectos mercadoldgicos, se considera la realizacion de un analisis de
mercado para recolectar informacién tanto de los clientes potenciales como de los

clientes actuales

1.4.2. Estructura del plan de negocios

Para Villaran (2009) un plan de negocios tiene algunos estudios dentro de si mismo,

como son.

e Plan de operaciones
e Plan organizacién
e Plan de marketing

e Plan financiero

1.4.2.1. Plan de operaciones

El plan de operaciones se deben considerar criterios relativos a la produccion de la
organizacion como son: infraestructura, ubicacion, sistema de produccion y distribucién
eficientes, por lo que se desglosa en una serie de actividades como son el disefio de los
objetivos de operacion, detalle de la ingenieria del proceso de produccion,
conjuntamente con los estdndares de calidad enfocados a la satisfaccion del cliente y
gue los mismos ofrezcan el margen de ganancia esperado por los accionistas 0 socios
de la organizaciéon y el presupuesto requerido para transformacion de las materias

primas en el producto o servicio final. (Villaran, 2009)

El estudio de operaciones también es Ilamado estudio técnico, para (Chain & Chain,
2008) en el mismo se determinan las necesidades de la organizacion en relacion a los
equipos, maquinaria conjuntamente con sus caracteristicas y especificaciones técnicas,
con las cuales se podré realizar la adecuada distribucion en relacion al espacio fisico

destinado, teniendo como marco la administracion de la produccion.
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El plan de operacion en relacién a la cafeteria se enfoca en los procesos de produccién
y servuccion, detallandolos a traves de diagramas, enfocandolos a mejorar los procesos

y la atencion al cliente.

1.4.2.2.1. Procesos

Proceso es la agrupacion de movimientos y acciones que convierte inputs en outputs,
direccionados a generar valor para los clientes, el proceso es ejecutado por los clientes
internos de la organizacion, basados en una distribucion adecuada, en concordancia con

los recursos tecnolégicos y de apoyo que posee la empresa. (Carrasco, 2009)

En la cafeteria existen procesos que se encuentran automatizados, por lo que se tratara
de tener un respaldo de los mismos, con el fin de permitir una adecuada induccion a
nuevo personal, considerando que se requiere conocer aspectos basicos para el

funcionamiento de la maquinaria.

1.4.2.2.2. Procedimientos

Un procedimiento es una “descripcion detallada de una parte del hacer de la
organizacion, puede ser un macroproceso, un proceso o algunas actividades, las
actividades tienen sentido al interior del proceso y esta asociada a un cargo especifico,
dentro de los procesos también existen reglas que forman parte de un reglamento
interno y las normas que son una estandarizacién con el medio con mayor o menor

grado de obligatoriedad”. (Carrasco, 2009)

Los procedimientos se los considerara de una manera integral, es decir teniendo en
cuenta los procesos y las funciones del personal, para resultados que optimicen los

recursos tanto fisicos como de tiempo.
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1.4.2.2. Plan de organizacion

El plan de organizacién segun (Pinson, 2003) muestra los detalles organizativos de la
organizacién, contiene datos generales sobre su industria y la organizacion
especificamente, entre sus principales puntos puede tener el detalle de su estructura

legal y organizativa, de igual manera las funciones de la administracion y el personal.

El plan de organizacién o el estudio organizacional-administrativo-legal, para (Chain &
Chain, 2008) es aquel que se describe a los elementos intrinsecos de la gestion es decir

su organizacion, procedimientos administrativos y aspectos legales.

El plan de operacién de la cafeteria se enfocara en maximizar la utilidad del personal al
detallar las funciones especificas y asi evitar duplicidad en procesos ademas de mal

entendidos que puedan crear una mala imagen hacia el cliente.

1.4.2.3. Plan de marketing

Para (Ferrell, Hirt, & Ferrell, 2009) EIl plan de marketing muestra una descripcion de la
empresa y su producto o servicio, ademas del mercado al cual se esta enfocado y el
disefio de estrategias para mejorar la gestion del mismo, las cuales pueden estar
direccionadas a identificar y gestionar como perciben los clientes a la empresa y a la

marca, al analisis de los precios y canales de distribucion entre otras.

Un plan de marketing es un documento que indica el contexto presente en relacion
directa a los clientes, competidores y el ambiente externo, y proporciona directrices para
conseguir metas, mediante una planificacién que asigne recursos y personal a las
diferentes estrategias, sea para un producto o servicio. (Mullins, Walker, Boyd, &
Larreche, 2005)

El plan de marketing de la cafeteria estd enfocado en las “4 p” que hacen referencia

hacia el producto, el precio, la plaza y la promocidon, con el fin de que aumente la

posicion de la marca en la mente de los consumidores.
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1.4.2.3.1. Posicion de la marca

El posicionamiento de la marca hace referencia a lo que se hace con la mente de los
probables clientes o personas a las que se quiere influir o sea, como se ubica el producto
en la mente de éstos. Una nueva forma de contemplar la comunicacion es a través del
enfoque que da el posicionamiento, puesto que es lo primero que viene a la mente
cuando se trata de resolver el problema de como lograr ser escuchado en una sociedad

sobre comunicada (Kerin, Berkowitz, & Rudelius, 2003)

La competencia a nivel de cafeterias en la ciudad de Riobamba es amplia, por lo que un
buen posicionamiento de la marca a través de publicidad y promociones, respaldado por

la calidad del producto es uno de los puntos mas importantes a considerar.

1.4.2.3.2. Gustos y preferencias

En economia, la expresion hace referencia a las preferencias que los grupos de personas
especificamente compradores, exteriorizan por determinado bien o servicio. Los gustos
o preferencias tienen un impacto en la manera y dimension de la demanda de bienes y
servicios y aunque es una variable dificil de cuantificar, no es impedimento para la
realizacion y verificacion de su impacto economico, considerando que afecta

directamente a la oferta y demanda. (Escobar & Cuartas, 2006)

Para la determinacion de los gustos y preferencias de los consumidores es necesario la
relacion de un estudio de mercado, por lo que en relacién a la cafeteria se planea la
realizacion de encuestas tanto a los posibles consumidores, como a los clientes actuales
con el fin de definir los criterios mas importantes a considerar en la mejora de la

atencion.

1.4.2.4. Plan financiero

Segun (Ventures, 2010), el plan financiero es un instrumento para gestionar el

desempefio financiero de una empresa o proyecto.
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Un plan financiero sirve para:

 Identificar los requerimientos de capital de una empresa o proyecto,

» Definir la mejor estructura de capital (financiamiento a través de deuda o de
patrimonio),

« Determinar la rentabilidad de un proyecto de inversion 'y

* Monitorear el desempefio financiero de la empresa o proyecto, a través del

seguimiento de indicadores de rentabilidad, liquidez, etc.

El estudio financiero es la cuantificacion de los diferentes costos, gastos e inversiones
que se deben realizar en los proyectos, obras o actividades, con el fin de iniciar las
actividades, los mismos se los realiza por diferentes metodologias y procedimientos con
el fin de determinar el flujo de caja, el cual mostrara los resultados que se prevén tener,

y asi poder evaluar a los mismos (Chain & Chain, 2008)

Uno de los objetivos de un plan financiero es determinar la rentabilidad de un proyecto
o0 inversion, mismo que se aplicara, pues se planea abrir una sucursal para la cafeteria y

es necesario determinar su factibilidad.
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CAPITULO II

2. METODOLOGIA

2.1  DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de la presente investigacion es segln su proposito de estudio, experimental,
considerando gue a través de la implementacion del plan de negocios se planed mejorar

su posicionamiento, es decir se planea mostrar el efecto de una variable sobre la otra.

2.2  TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion es descriptiva y explicativa, descriptiva pues consistio en caracterizar
la situacion concreta en la que se encuentra la cafeteria, indicando sus rasgos mas
peculiares o diferenciadores y explicativa pues se tratard de mostrar el efecto que

tendran los diferentes estudios que se realizan en el plan de negocios en la cafeteria.

Es también de tipo cuantitativa, pues se analizaron costos, proyecciones y variables
numéricas que afecten al plan de negocios y de tipo cualitativa al analizar los gustos y

preferencias de los consumidores.

2.3  METODOS DE INVESTIGACION

Los métodos aplicados fueron:

Método Deductivo

El método hipotético-deductivo tiene varios pasos esenciales:

e Creacion de una hipdtesis para explicar dicho fenomeno.
Se disefiaron hipdtesis en relacion a si la aplicacion del plan de negocios mejora
la gestién en términos generales de las diferentes areas de la empresa.

e Deduccién de consecuencias 0 proposiciones mas elementales que la propia

hipétesis.
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Se dedujo aspectos relacionados a los planes y como impactarian en la imagen
corporativa de la empresa

Verificacion o comprobacién de la verdad de los enunciados deducidos
comparandolos con la experiencia.

Se utilizaron métodos estadisticos a través de los cuales se comprobaron las
hipbtesis contrastando los datos antes y después de la aplicaciéon del plan de

negocios.

Método Inductivo

La secuencia del método inductivo es la siguiente:

2.4

Observacion y registro de los hechos.

Se lo aplico al recolectar informacion a través de la observacion, encuestas y
entrevistas.

Anélisis de lo observado.

Se realizd una tabulacion y analisis de los datos recolectados en relacion a las
encuestas y entrevistas a los clientes, posibles clientes y personal de la cafeteria.
Clasificacion de la informacion obtenida.

La informacién fue clasificada de tal forma que sirvié de linea base para planes
especificos (operaciones, organizacional, marketing y financiero)

Formulacion de los enunciados universales inferidos del proceso de
investigacion que se ha realizado.

Mediante los datos obtenidos de la muestra se pudo inferir a los resultados en

toda la poblacion antes y después de la aplicacion de los diferentes planes.

TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA RECOLECCION DE DATOS.

Observacion

Este método permitio conseguir datos relativos a los posibles demandantes de la ciudad

de Riobamba, ademés facilitd la obtencién de informacion referente a los procesos

internos de la cafeteria. Las visitas realizadas a negocios similares proporcionaron

elementos de juicio para la toma efectiva de decisiones del plan de negocios.
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Encuestas

A traves de este método se obtuvo informacion de los clientes en relacion a sus gustos y

preferencias.
Entrevistas

A traves de entrevistas al personal se determind informacion para la elaboracién de los

productos en relacion a los procesos, higiene, presentacion del producto y del personal
2.5 POBLACION Y MUESTRA

2.5.1. Poblacién

Se realiz6 2 encuetas, una a la poblacion del area urbana de la ciudad de Riobamba
segun las proyecciones del INEC para el afio 2014 serd de 158804 habitantes. El
mercado objetivo sera la poblacién econémicamente activa (43,62%), que representa
que son 69270 y la otra encuesta estara dirigida a los clientes de la cafeteria que al afio

ascienden a 7400.

2.5.2. Muestra

Para ambas encuestas se aplicara la formula para poblaciones finitas:

ZZ*P*Q*N
T E2(N-1)+Z%2 P x(Q

n

En donde:

n = el tamano de la muestra.

N = tamafio de la poblacion.

Z = Valor obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor constante que, si no se
tiene su valor, se lo toma en relacion al 95% de confianza equivale a 1,96 (como mas

usual)
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e? : Error bajo un determinado nivel de confianza.
P: Probabilidad de ocurrencia del evento*
Q: Probabilidad de NO ocurrencia del evento *

*si no se dispone del dato de p y g se aplica generalmente 50% para cada uno de estos,

considerando que su sumatoria debe ser 100%)

ZZ*P*Q*N
T E2(N-1)+Z2%PxQ

n

B 1,962 * 0,5 * 0,5 * 69270
©0,052(69270 — 1) + 1,962 % 0,5% 0,5

n

B 66526,91
"~ 173,1725 + 0,9604

n

21779,95
174,1329

n = 382,05 = 382 personas
El nimero de encuestas a realizar sera de 382.

ZZ*P*Q*N
 EX(N-1)+Z2xPxQ

n

B 1,962 % 0,5 * 0,5 * 7400
"~ 0,052(7400 — 1) + 1,962 % 0,5% 0,5

n

~ 384,16
"= 09975 + 0,9604

384,16
1,9579

n = 196,21 = 196 personas

El nimero de encuestas a realizar sera de 196.
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Cuadro N.2.1.

Muestra
Poblacion Muestra
Poblacion econdmicamente activa de Riobamba: 69270 | 382,05 = 382
Clientes anuales de la cafeteria: 7400 196,21= 196

Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

26 PROCEDIMIENTO PARA EL ANALISIS E INTERPRETACION DE
RESULTADOS

Para el analisis de resultados se utiliz tablas, graficos y métodos de analisis y
proyeccién estadisticos, con los cuales se procedio a interpretar la informacion
relacionada con el problema de investigacion, los objetivos propuestos e hipdtesis

planteadas.

2.7.  VALIDACION DE LA ENCUESTA

Para la validacion d de la primera encuesta se aplicé el alfa de Cronbach en el programa

spss, a continuacién el resultado

Cuadro N.2.2.

Validacién de la primera encuesta spss

Encuesta NuUmero de Casos Casos Alfa de
elementos validos | excluidos Cronbach
1 10 10 0 0.796
2 8 10 0 0.787

Fuente: Aplicacion spss

Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Como se observa la validez de la primera encuesta es aceptable, pues el alfa de
cronbach da como resultado un 0.796 de confiabilidad, de igual manera la segunda

encuesta proporciona como resultado un 0.787 de confiabilidad.
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2.8. HIPOTESIS

2.8.1. Hipotesis general

El disefio e implementacion de un Plan de Negocios para la Cafeteria y Delicatessen

Kfecito, mejoraré su posicionamiento en el mercado de la ciudad de Riobamba

2.8.2. Hipdtesis especificas

e El plan organizacional mejoraré el conocimiento de los clientes internos acerca
de sus deberes y obligaciones.

e El plan de operaciones mejorara la atencion brindada al cliente.

e Los anuncios publicitarios tendran un mayor impacto, mediante la aplicacion

del plan de marketing.
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CAPITULO 111

3. LINEAMIENTOS ALTERNATIVOS: PLAN DE NEGOCIOS

3.1 TEMA
Disefio e Implementacion de un Plan de Negocios para la Cafeteria y Delicatessen
Kfecito, del Paseo Shopping Riobamba para mejorar su posicionamiento en el mercado

en el afio 2014.

3.2 PRESENTACION

El plan de negocios estd enfocado a mejorar el posicionamiento de la cafeteria en la
ciudad de Riobamba, esta compuesto de 4 capitulos principales como son: El plan

organizacional, el plan de operaciones, el plan de marketing y el plan financiero.

3.3 OBJETIVOS DEL PLAN DE NEGOCIOS

3.3.1. Objetivo general del plan de negocios

Disefiar e Implementar un plan de negocios para mejorar su posicionamiento en el

mercado de la ciudad de Riobamba.

3.3.2 Objetivos especificos del plan de negocios

e Realizar un plan organizacional para mejorar el conocimiento de los clientes
internos acerca de sus deberes y obligaciones

e Realizar un plan de operaciones enfocado a mejorar la atencién brindada al

cliente.

e Disefiar un plan de marketing que cuenten con anuncios publicitarios que tengan

impacto.
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3.4 FUNDAMENTACION

3.4.1. Plan de negocios

El plan de negocios es un documento escrito, claro, preciso y sencillo, el cual es
consecuencia de la planeacién, sirve para direccionar un negocio, pues muestra desde
las metas hasta los procesos diarios que se desenvolveran para lograrlas, armoniza la
forma en relacidn a la distribucidn, composicion e ilustracion, y el contenido en relacion
al plan como propuestas de organizacién, operacién, finanzas y mercado,

principalmente. (Villaran, 2009)

3.4.2. Estructura del plan de negocios

Para Villaran (2009) un plan de negocios tiene algunos estudios dentro de si mismo,

Ccomo son:

e Plan de operaciones
e Plan organizacion
e Plan de marketing

e Plan financiero

3.5 CONTENIDO

1. PLAN DE OPERACIONES

2. PLAN DE ORGANIZACION

2.1.  Organigrama estructural

2.2. Funciones del personal

2.2.1. Administrador

2.2.2. Vendedores

2.2.3. Politicas internas para los empleados

2.2.3.1. Horarios
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2.2.3.2 Causas de despido

2.2.3.3 Remuneraciones

2.2.3.4 Sanciones

2.2.3.5. Cuidado personal

2.2.3.6. Atencion al cliente y manejo de quejas

2.2.3.7. Uniformes

2.2.3.8. Prohibiciones

2.2.3.9. Protocolos

3. PLAN DE MARKETING

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

4

4.1.

4.2.

Estrategia: Producto
Estrategia: Precio
Estrategia: Plaza
Estrategia: Promocion
PLAN FINANCIERO
Inversion

Fuentes de financiamiento

4.2.1. Amortizacion bancaria

4.3.

4.4,

4.5.

4.6.

4.7.

4.8.

4.8.1.

4.8.2.

4.8.3.

Caélculo de los ingresos

Costos y gastos

Flujo de caja

Estado de situacion inicial

Estado de situacion Final
Evaluacion del estudio del proyecto
Valor actual neto

Tasa interna de retorno

Relacion beneficio-costo
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4.8.4. Punto de equilibrio monetario
4.8.5. Periodo de recuperacion de la inversion

4.8.6. Resumen de indicadores

3.6 OPERATIVIDAD

En relacion a la operatividad se aplicé el siguiente cronograma:

25



Cuadro N.3.1.

Operatividad del plan de negocios

Fecha Recursos
Actividad Presupuesto
Inicio Fin Humano | Tecnoldgico | Financiero
Encuesta a posibles consumidores 02/06/2014 | 06/06/2014 X X X $ 382
Encuesta a los clientes actuales de la cafeteria | 02/06/2014 | 06/06/2014 X X X $196
Entrevista a los cliente internos de la cafeteria | 02/06/2014 | 06/06/2014 X X X $2
Diserio del plan de operaciones 06/06/2014 | 10/06/2014 X X X --
Disefio del plan organizacional 10/06/2014 | 13/06/2014 X X X --
Diserio del plan de marketing 14/06/2014 | 30/06/2014 X X X --
Disefio del plan financiero 16/06/2014 | 30/06/2014 X X X --
Aplicacion del plan de operaciones 01/07/2014 | Permanente X X X --
Permanente
Aplicacion organizacional 01/07/2014 X X X -
Permanente
Aplicacion del plan de marketing 01/07/2014 X X X -
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Permanente
Aplicacion estrategia producto (combos) 01/07/2014 X X --
Permanente
Aplicacion estrategia producto (menus) 01/07/2014 X X $ 250
Permanente
Aplicacion estrategia precio 01/07/2014 X X --
Permanente
Aplicacion estrategia plaza 01/07/2014 X X --
Permanente
Aplicacion estrategia promocion 01/07/2014 X X --
Permanente $720.00
Volantes 01/07/2014 X X
Permanente $ 340.00
Red social 01/07/2014 X X
Encuesta a posibles consumidores 08/09/2014 | 12/09/2014 X X $ 382
Encuesta a los clientes actuales de la cafeteria | 08/09/2014 | 12/09/2014 X X $ 196
Entrevista a los cliente internos de la cafeteria | 08/09/2014 | 12/09/2014 X X $2
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CAPITULO IV

4. EXPOSICION Y DISCUSION DE RESULTADOS

4.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Se analizaran los datos de las encuestas realizadas a los clientes y posibles

consumidores, ademas de los clientes internos de la cafeteria, con el fin de:

e Determinar los gustos y preferencias de los posibles consumidores y el
posicionamiento de la Cafeteria y Delicatessen Kfecito

e Determinar los gustos y preferencias de los consumidores actuales y su nivel de
satisfaccion de los mismos.

e Conocer la opinion de los clientes internos, su grado de satisfaccion y

conocimiento de las politicas de la cafeteria.
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4.1.1. Tabulacién de los datos: Encuesta posibles consumidores

1. ¢Conoce usted donde esta ubicada la Cafeteria y Delicatessen Kfecito?

Cuadro N.4.1.

Conocimiento de la ubicacién de la cafeteria

Respuesta | Frecuencia | Porcentaje
Si 113 29,58%
no 269 70,42%
Total 382 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

GraficoN.4.1.

Conocimiento de la ubicacion de la cafeteria
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Fuente: Cuadro 4.1.

Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Interpretacion y analisis: Como se observa en el grafico la mayoria de los encuestados
70,42% no conocen la ubicacién de la cafeteria, por lo que se hace necesario estrategias

de marketing enfocadas al posicionamiento de la cafeteria.
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2. ¢Recuerda usted el logo de la Cafeteria y Delicatessen Kfecito?

Cuadro N.4.2.

Recuerda el logo de la Cafeteria

Respuesta | Frecuencia | Porcentaje
Si 53 13,87%
no 329 86,13%
Total 382 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Grafico N.4.2.

Recuerda el logo de la Cafeteria
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Fuente: Cuadro 4.2.

Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Interpretacion y analisis: En relacion a si los encuestados recuerdan el logo de la
cafeteria la mayoria 86,13% no lo recuerda, por lo que es necesario poner énfasis en la

imagen cooperativa para la realizacion de las estrategias de marketing.
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3. ¢Ha consumido productos en la Cafeteria y Delicatessen Kfecito?

Cuadro N.4.3.

Consumo de productos en la Cafeteria

Respuesta | Frecuencia | Porcentaje
Si 54 14,14%
no 328 85,86%
Total 382 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Grafico N.4.3.

Consumo de productos en la Cafeteria
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Fuente: Cuadro 4.3.
Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Interpretacion y analisis: En relacion a si ha consumido productos en la cafeteria el
85,86% no lo ha hecho frente al 14,14% que si, lo que indica que existe un mercado
potencial al cual se podra alcanzar a través de la realizacion de publicidad bien

enfocada.
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4. ¢Ha visto o escuchado anuncios publicitarios de la Cafeteria y Delicatessen

Kfecito?

CuadroN.4.4.

Ha visto o escuchado anuncios publicitarios de la Cafeteria

Respuesta | Frecuencia | Porcentaje
si 23 6,02%
no 359 93,98%
Total 382 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Grafico N.4.4.
Ha visto o escuchado anuncios publicitarios de la Cafeteria
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Fuente: Cuadro 4.4.
Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Interpretacion y analisis: En relacion al impacto de los anuncios de la cafeteria,
apenas un 6,02% ha visto o escuchado anuncios de la misma, lo que justifica la
realizaciéon de un plan de marketing, que contemple estrategias enfocadas al producto,

precio, plaza y promocion.
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5. ¢Qué otras cafeterias recuerda haber visitado?

Cuadro N.4.5.

Otras cafeterias visitadas
Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Café Paola 104 10,26%
Cafeteria La Fuente 14 1,38%
Café libro el zaguan 8 0,79%
La dolce vita 173 17,06%
Vip 12 1,18%
Bom Café 9 0,89%
Café David 14 1,38%
Coffe blue 13 1,28%
Danu 9 0,89%
Estrella verde café 12 1,18%
Café de la rosa 88 8,68%
Café de la abuela 181 17,85%
La andaluza 204 20,12%
Brother café 173 17,06%
Total 1014 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Grafico N.4.5.

Otras cafeterias visitadas
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Fuente: Cuadro 4.5.
Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Interpretacion y analisis: La cafeteria mas visitada segun las encuestas son la andaluza
seguida principalmente por el Café la Abuela, Brother Café y la Dolce Vita, lo que

muestra una clara vision de los principales competidores.
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¢Qué medio de difusion es el que mayor impacto tiene en usted?

Cuadro N.4.6.

Medio de difusion con mas impacto sobre los posibles usuarios

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Television 104 27,23%
Radio 41 10,73%
Internet 21 5,50%
Periddico 65 17,02%
Revistas 18 4,71%
Gigantografias 31 8,12%
Tripticos 45 11,78%
Volantes 57 14,92%
Total 382 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Grafico N.4.6.

Medio de difusion con méas impacto sobre los posibles usuarios
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Fuente: Cuadro 4.6.
Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Interpretacion y analisis: EI medio de difusion que segin los encuestados tiene un
mayor impacto sobre ellos es la television, el periodico, los volantes, la radio y los
tripticos principalmente, lo cual se debera considerar para la realizacion del plan de

marketing considerando principalmente los costos y el alcance de los medios.
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7. ¢Qué es lo mas importante al visitar una cafeteria?

CuadroN.4.7.

Aspectos importantes al visitar una cafeteria

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Rapida atencion 81 21,20%
Variedad en el menu 78 20,42%
Precio adecuado 46 12,04%
Promociones 28 7,33%
Ambiente agradable 67 17,54%
Forma de pago 24 6,28%
Ubicacion 35 9,16%
Limpieza 23 6,02%
Total 382 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Grafico N.4.7.

Aspectos importantes al visitar una cafeteria
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Fuente: Cuadro 4.7.
Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Interpretacion y analisis: Los aspectos considerados como mas importantes al visitar
una cafeteria son la rapida atencién, la variedad en el mend, un ambiente agradable y un
precio adecuado principalmente, factores a considerar en el plan de organizacion y

operaciones
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8. ¢Qué dias de la semana prefiere para visitar una cafeteria?

Cuadro N.4.8.

Dias preferidos para visitar una cafeteria

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Lunes 51 13,35%
Martes 11 2.88%
Miércoles 16 4,19%
Jueves 34 8,90%
Viernes 167 43,72%
Séabado 97 25,39%
Domingo 6 1,57%
Total 382 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Grafico N.4.8.

Dias preferidos para visitar una cafeteria
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Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Interpretacion y analisis: Los dias que los encuestados preferirian visitar una cafeteria
son principalmente los viernes, sabados, lunes y jueves, por lo que se deberan realizar

promociones dirigidas a los dias en que hay menos frecuencia de visitas.
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9. ¢Qué horario la parece propicio para visitar una cafeteria?

Cuadro N.4.9.

Horario propicio para visitar cafeterias

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
08h00 - 11h00 116 30,37%
12 h0O - 15 h00 37 9,69%
16 h0O0 - 19 h0O 161 42,15%
20 h00 - 23 h00 68 17,80%
Total 382 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Gréafico N.4.9.

Horario propicio para visitar cafeterias
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Fuente: Cuadro 4.9.

Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Interpretacion y andlisis: Los encuestados en relacion al horario propicio para visitar
una cafeteria prefieren de 16h00 a 19h00, seguido por de 08h00 a 11h00
principalmente, datos a considerar en la realizacion de las operaciones y en relacion a si

el personal avanza a abastecer la demanda en esos periodos.
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10. ¢Que tiempo de espera considera adecuado para la atencion en una cafeteria?

Cuadro N.4.10.

Tiempo de espera adecuado para la atencion

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
1 a 3 minutos 58 15,18%
4 a 6 minutos 144 37,70%
7 a 9 minutos 79 20,68%
10 a 12 minutos 47 12,30%
13 a 15 minutos 33 8,64%
15 a 18 minutos 21 5,50%
Total 382 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Gréfico N.4.10.
Tiempo de espera adecuado para la atencion
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Fuente: Cuadro 4.10.
Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Interpretacion y analisis: En cuanto al tiempo de espera adecuado para la atencion en
una cafeteria la mayoria estaria de acuerdo en esperar de 4 a 6 minutos, seguido por los

que lo harian de 7 a 9 minutos principalmente, datos relevantes pues indican la

aceptacion de un tiempo de espera por parte de los clientes.
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4.1.2. Tabulacion de los datos: Encuesta para los clientes actuales de la Cafeteria 'y

Delicatessen Kfecito

1. Ladecoracion de Cafeteria y Delicatessen Kfecito le satisface

Cuadro N.4.11.

Decoracién de Cafeteria y Delicatessen Kfecito

Respuesta | Frecuencia | Porcentaje
Mala 12 6,12%
Regular 26 13,27%
Buena 101 51,53%
Muy Buena 48 24,49%
Excelente 9 4,59%
Total 196 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Grafico N.4.11.

Decoracion de Cafeteria y Delicatessen Kfecito
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Fuente: Cuadro 4.11.
Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Interpretacion y analisis: Segun los clientes de la cafeteria la mitad de los encuestados
piensa que la decoracién es buena 51,53%, seguido por los que piensan que es muy
buena 24,49% principalmente, por lo que no serd necesario el redisefio considerando

una aceptacion del 75% en cuanto a la decoracion.
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2. Considera usted que el aseo en la de Cafeteria y Delicatessen Kfecito es:

Cuadro N.4.12.

Aseo en la de Cafeteria y Delicatessen Kfecito

Respuesta | Frecuencia|Porcentaje
Mala 2 1,02%
Regular 12 6,12%
Buena 93 47,45%
Muy Buena 57 29,08%
Excelente 32 16,33%
Total 196 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Grafico N.4.12.
Aseo en la de Cafeteria y Delicatessen Kfecito
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Fuente: Cuadro 4.12.

Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Interpretacion y analisis: En cuanto al aseo, los clientes encuestados piensan que es
buena 47,45%, seguido por los que piensan que es muy buena 29,08% y un 16,33%
excelente, de igual manera es un indicador bastante bueno en relacion al aseo de la
cafeteria, aunque se considerara como un hallazgo el 7,14% que considerar un aseo

malo y regular.
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3. Considera que la presentacion de los productos de la Cafeteria y Delicatessen

Kfecito es:

Cuadro N.4.13.

Presentacion de los productos de la Cafeteria y Delicatessen Kfecito

Respuesta | Frecuencia|Porcentaje
Mala 1 0,51%
Regular 9 4,59%
Buena 63 32,14%
Muy Buena 76 38,78%
Excelente 47 23,98%
Total 196 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Grafico N.4.13.

Presentacion de los productos de la Cafeteria y Delicatessen Kfecito
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Fuente: Cuadro 4.13.

Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Interpretacion y anélisis: En cuanto a la presentacion, los clientes encuestados
indican que la presentacion de los productos de la cafeteria es muy buena 38,78%,
seguido por buena 32,14% y excelente 23,98%, lo que indica aceptacion en relacion a la

presentacion de los productos, la cual se deberd mantener.
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4. Lavariedad de productos que ofrece la Cafeteria y Delicatessen Kfecito es:

Cuadro N.4.14.

Variedad de productos de la Cafeteria y Delicatessen Kfecito

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Suficiente 34 17,35%
Adecuada 75 38,27%
Poca variedad 87 44,39%
Total 196 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Gréfico N.4.14.

Variedad de productos de la Cafeteria y Delicatessen Kfecito
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Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Interpretacion y andlisis: Al considerar la variedad de los productos, los encuestados
indican que hay poca variedad 44,39%, un 38,72% considera que es adecuada y un
17,35% suficiente, datos a considerar en el plan de operaciones, ademas de comunicar al

administrador para que considere la realizacién de nuevos productos.
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5. Le parece que el personal de la cafeteria es:

Cuadro N.4.15.

El personal de la cafeteria es

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Exagerado 17 8,67%
Adecuado 145 73,98%
Falta personal 34 17,35%
Total 196 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Gréfico N.4.15.

El personal de la cafeteria es
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Fuente: Cuadro 4.15.

Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Interpretacion y analisis: En relacién a si el personal es suficiente, la mayoria de los
encuestados piensa que la cantidad es adecuada, lo que es beneficioso considerando el
tiempo de espera y los horarios de preferencia de los clientes en relacion a las preguntas

anteriores.
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6. El trato recibido por el personal es:

Cuadro N.4.16.

Trato recibido por el personal

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Mala 2 1,02%
Regular 24 12,24%
Buena 91 46,43%
Muy Buena 64 32,65%
Excelente 15 7,65%
Total 196 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Gréfico N.4.16.

Trato recibido por el personal
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Fuente: Cuadro 4.16.

Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Interpretacion y analisis: En cuanto al trato recibido mas del 70% piensa que es

bueno y muy bueno, un 7,65% excelente y entre mala y regular suman un 13,26%, lo

que se planea mejorar cuando se realice el plan organizacional en el cual se detallaran

los protocolos a utilizar para la atencion al cliente.
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7. Los precios de los productos que ofrece la Cafeteria y Delicatessen Kfecito le

parecen:
Cuadro N.4.17.
Precios de los productos de la Cafeteria
Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Costoso 47 23,98%
Adecuado 101 51,53%
Barato 48 24,49%
Total 196 100,00%
Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando
Gréfico N.4.17.
Precios de los productos de la Cafeteria
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Fuente: Cuadro 4.17.
Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Interpretacion y analisis: El precio de los productos de la cafeteria para la mitad de los
encuestados los considera adecuados, por lo que se los mantendrd con el fin de no

afectar al margen de ganancia, ni que se vea perjudicada la calidad de los productos.
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8. ¢Qué tiempo espero para ser atendido en la Cafeteria y Delicatessen Kfecito?

Cuadro N.4.18.

Tiempo de espera para ser atendido en la Cafeteria

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
1 a 3 minutos 37 18,88%
4 a 6 minutos 76 38,78%
7 a 9 minutos 41 20,92%
10 a 12 minutos 31 15,82%
13 a 15 minutos 9 4,59%
15 a 18 minutos 2 1,02%
Total 196 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Grafico N.4.18.

Tiempo de espera para ser atendido en la Cafeteria
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Fuente: Cuadro 4.18.
Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Interpretacion y andlisis: EIl tiempo que esperaron la mayoria de los clientes fue de 4 a
6 minutos principalmente, seguido por los que lo hicieron de 7 a 9 minutos, se debera
considerar que un 20% aproximadamente espero mas de 20 minutos, pregunta que
contrasta con lo que le gustaria esperar a un potencial cliente que es principalmente

entre 4 y 6 minutos seguido por de 7 a 9 minutos.
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9. ¢Se sintid satisfecho con la atencion recibida en la Cafeteria y Delicatessen

Kfecito?

Cuadro N.4.19.

Satisfaccion de la atencion recibida en la Cafeteria

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Si 137 69,90%
No 59 30,10%
Total 196 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Graéfico N.4.19.
Satisfaccion con la atencién recibida en la Cafeteria
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00%

Fuente: Cuadro 4.19.

Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Interpretacion y analisis: En relacion a la satisfaccion con la atencion recibida en la
cafeteria un 69,90% quedo satisfecho frente a un 30,10% que no, parametros que se
tratan de mejorar a través de la aplicacion de un plan de operaciones que mejore el

servicio prestado por los clientes internos.
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4.1.3. Determinacion de los principales hallazgos de las encuestas

4.1.3.1. Encuesta a los posibles consumidores

Cuadro N.4.20.

Determinacién de hallazgos posibles consumidores

Criterio

Hallazgo

Consideracion

Conocimiento de la

ubicacion de la cafeteria

70,42% no la conoce

Se requiere un plan de

marketing efectivo

Recuerda el logo de la

Cafeteria

86,13% no lo recuerda

Se requiere un plan de

marketing efectivo

Consumo de productos en

la Cafeteria

85,86% no ha consumido

en la cafeteria

Se requiere un plan de

marketing efectivo

Anuncios de la cafeteria

93,98% no ha visto ni

escuchado anuncios

Se requiere un plan de

marketing efectivo

Principal competencia

La Café la
Abuela, Brother Café, la
Dolce Vita.

andaluza,

Considerar la competencia
en relacion a precios y

productos

Medio de difusion con mas
impacto sobre los posibles

usuarios

Television, periddico,

volantes, radio y tripticos

Publicidad en estos medios

considerando los costos

Aspectos importantes al

visitar una cafeteria

Répida atencion, variedad

en el mend, ambiente
agradable y precio
adecuado.

Considerar estos aspectos
para brindar un adecuado
servicio al cliente, basados

en sus preferencias.

Dias preferidos para visitar

una cafeteria

viernes, sabados, lunes y

jueves

Considerar estos aspectos
para brindar un adecuado
servicio al cliente, basados

en sus preferencias.

Horario  propicio  para

16h00 a 19h00, seguido

Considerar estos aspectos
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visitar cafeterias

por de 08h00 a 11h00

para brindar un adecuado
servicio al cliente, basados

en sus preferencias.

de

adecuado para la atencion

Tiempo espera

De 4 a 6 minutos, seguido
por de 7 a 9 minutos

Considerar estos aspectos
para brindar un adecuado
servicio al cliente, basados

en sus preferencias.

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

4.1.3.2. Encuesta a los clientes actuales de la Cafeteria y Delicatessen Kfecito

Cuadro N.4.21.

Determinacion de hallazgos clientes actuales de la Cafeteria

Criterio

Hallazgo

Consideracion

Variedad de productos

Poca variedad 44,39%

Variedad adecuada 38,27 %

Analizar la posibilidad de
aumentar la variedad de

productos

Trato recibido por el

personal

Regular 12,24%

Malo 1,02%

Aunque existe un buen
indicador, se debera reducir
a cero el trato regular y

malo.

Tiempo de espera para ser

Un 20% aproximadamente

Mejorar los procesos para

atendido en la Cafeteria espero méas de 20 minutos. reducir el tiempo de
atencion.
Nivel de satisfacciéon de la | Un 69,90% quedé satisfecho | Disefiar estrategias para

atencién recibida en la

Cafeteria

frente a un 30,10% que no

mejorar la satisfaccion del

cliente.

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando
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4.1.4. Entrevista los clientes internos de la Cafeteria y Delicatessen Kfecito

¢Conoce todas las funciones, horarios, protocolos, causas de despido, sanciones, el

cuidado personal, que se debe mantener en la cafeteria?

Cuadro N.4.22.

Conocimiento de las politicas de la cafeteria

Respuesta | Frecuencia | Porcentaje
Si 1 20%

no 4 80%
Total 5 100,00%

Fuente: Entrevista aplicada

Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Gréfico N.4.20.
Conocimiento de las politicas de la cafeteria

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

si no

Fuente: Cuadro 4.22.

Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Interpretacion y analisis: Como se observa solo existe una persona que esta al tanto de
las politicas que se aplican en la cafeteria, en base a la inexistencia de un documento, el

cual pueda ser consultado y socializado.
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¢Esté satisfecho con su puesto de trabajo?

Cuadro N. 4.23.

Satisfaccion del puesto de trabajo

Respuesta | Frecuencia | Porcentaje
Si 5 100%
no 0 0%
Total 5 100,00%

Fuente: Entrevista aplicada
Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Gréfico N.4.21.

Satisfaccion del puesto de trabajo

120%

100%
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40%

20%
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si no

Fuente: Cuadro 4.23.

Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Interpretacion y analisis: Como se observa en el grafico todos los entrevistados estan

satisfechos con su puesto de trabajo.
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¢EXxiste una comunicacién adecuada con sus compafieros de trabajo y superiores?

Cuadro N.4.24.

Comunicacion interna

Respuesta | Frecuencia | Porcentaje
. 4 80%
si

0,
no 1 20%

[0)
Total S 100%

Fuente: Entrevista aplicada
Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Grafico N.4.22.

Comunicacion interna
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Fuente: Cuadro 4.24.

Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Interpretacion y analisis: Como se observa en el grafico la mayoria de los
entrevistados 80% indica que existe una buena comunicacion entre ellos, a excepcion de

una persona que representa el 20%.

52



¢Esté conforme con el horario de trabajo?

Cuadro N.4.25.

Conformidad horario de trabajo

Respuesta | Frecuencia | Porcentaje
Si 5 100%
no 0 0%
Total 5 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Gréfico N.4.23.

Conformidad horario de trabajo
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Fuente: Cuadro 4.25.
Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Interpretacion y analisis: Como se observa en el grafico todos los enctrevistados estan
conformes con el horario de trabajo, en base a que los mismo escogieron el miso a la

hora de su contratacion.
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¢Piensa que es necesario un documento en el cual se encuentra descrito, sus funciones,

politicas, horarios sueldos y otra informacion de interés?

Cuadro N.4.26.

Necesidad de un documento que describa politicas generales

Respuesta | Frecuencia | Porcentaje
Si 5 100%
no 0 0%
Total 5 100,00%

Fuente: Entrevista aplicada
Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Gréfico N.4.24.

Necesidad de un documento que describa politicas generales
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Fuente: Cuadro 4.26.

Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Interpretacion y andlisis: Como se observa en el grafico todos los entrevistados
perciben la necesidad de un documento en el cual se describan las politicas generales,
lo cual justifica el plan organizacional en el cual estardn descritas descrito, las

funciones, politicas, horarios sueldos, protocolos y otra informacion de interés

54



¢Recibié una induccion en la cual se le indique todas las actividades a realizar y sus

responsabilidades?

Cuadro N.4.27.

Recibié induccion

Respuesta | Frecuencia | Porcentaje
Si 1 20%

no 4 80%
Total 5 100,00%

Fuente: Entrevista aplicada
Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Grafico N.4.25.

Recibié induccion
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Fuente: Cuadro 4.27.

Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Interpretacion y analisis: Como se observa en el grafico solo una persona ha recibido
induccion al ser contratada en la cafeteria, lo que muestra una falta en la gestion, pues

esta circunstancia afecta al desenvolvimiento eficiente del personal.
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4.1.4.1. Hallazgos de las entrevistas a los clientes internos de la cafeteria

Al entrevistar a los clientes internos de la cafeteria se determina que apenas uno conoce
las politicas de la cafeteria, en relacion a la satisfaccion en el trabajo y conformidad con
el horario de trabajo, todos lo estan, en cuanto a la comunicacion interna, la mayoria de
los entrevistados 80% indica que existe una buena comunicacion entre ellos, a

excepcion de una persona que representa el 20%.

Se puede apreciar la necesidad por parte del personal de un documento que describa
politicas generales, lo que ayudaria a la induccion del personal considerando que solo

uno ha recibido una induccién.

4.1.5. Resultados de los instrumentos después de la aplicacion del plan de negocios

Se aplicd una encuesta con la pregunta ;(Recuerda usted el logo de la Cafeteria y
Delicatessen Kfecito? al mismo nimero de muestra de los posibles consumidores de la
cafeteria, para determinar el posicionamiento de la cafeteria en relacion al conocimiento
de la marca y nombre de la cafeteria después de la aplicacion de las estrategias de

marketing, y asi determinar si la aplicacion del mismo tuvo un impacto significativo.

Cuadro N.4.28.

Posicionamiento de la marca de la cafeteria

Antes Después
Respuesta |Frecuencia|Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
Si 53 13,87% 87 22,77%
No 329 86,13% 295 77,23%
Total 382 100,00% 382 100,00%

Fuente: Cuadro 4.2. — Encuesta aplicada

Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Como se puede observar existe un impacto positivo en la aplicacion de las estrategias de

marketing en relacion al conocimiento de la marca y nombre de la cafeteria.

Se aplicd una encuesta al mismo numero de muestra con la pregunta ¢Ha visto o
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escuchado anuncios publicitarios de la Cafeteria y Delicatessen Kfecito? a los posibles
consumidores de la cafeteria, para determinar si el plan de marketing tuvo un mayor
alcance y un impacto significativo en los mismos.

Cuadro N.4.29.

Alcance de la publicidad

Antes Después
Respuesta |Frecuencia|Porcentaje | Frecuencia|Porcentaje
Si 23 6,02% 56 14,66%
No 359 93,98% 326 85,34%
Total 382 100,00% 382 100,00%

Fuente: Cuadro 4.4. - Encuesta aplicada

Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Como se puede observar existe un impacto positivo en la aplicacion de las estrategias de

marketing en relacion al alcance de los anuncios publicitarios de la cafeteria.

Se aplicd una encuesta al mismo nimero de muestra con la pregunta ;Se sinti6
satisfecho con la atencidn recibida en la Cafeteria y Delicatessen Kfecito? a los clientes
de la cafeteria, para determinar su grado de satisfaccion después de la aplicacion del

manual de operaciones, y asi determinar si la aplicacion del mismo tuvo un impacto

significativo.
Cuadro N.4.30.
Satisfaccion de la atencion recibida en la Cafeteria
Antes Después
Respuesta |Frecuencia|Porcentaje | Frecuencia|Porcentaje
Si 137 69,90% 164 83,67%
No 59 30,10% 32 16,33%
Total 196 100,00% 196  |100,00%

Fuente: Cuadro 4.19. - Encuesta aplicada
Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Como se puede observar existe un impacto positivo en la aplicacién del manual de

operaciones en relacion a la satisfaccion del cliente.
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Se aplicé una nueva entrevista al personal después de proporcionar a cada uno el plan
organizacional, en el cual se detall6 las funciones, horarios, protocolos, causas de
despido, sanciones, el cuidado personal, que se debe mantener en la cafeteria y asi

determinar si su socializacion tuvo un impacto significativo.

Cuadro N.4.31.

Conocimiento de todas las funciones, horarios, protocolos, causas de despido,
sanciones, el cuidado personal, que se debe mantener en la cafeteria

Antes Después
Respuesta |Frecuencia|Porcentaje [ Frecuencia | Porcentaje
Si 1 20,00% 5 100,00%
No 4 80,00% 0 0,00%
Total 5 100,00% 5 100,00%

Fuente: Cuadro 4.22. - Entrevista aplicada

Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Como se puede observar existe un impacto positivo en la aplicacion del plan

organizacional.

4.2 COMPROBACION DE HIPOTESIS

HIPOTESIS GENERAL

El disefio e implementacion de un Plan de Negocios para la Cafeteria y Delicatessen
Kfecito, mejorara su posicionamiento en el mercado de la ciudad de Riobamba

Ho: Px < Py: El disefio e implementacion de un Plan de Negocios para la Cafeteria y
Delicatessen Kfecito, no mejorard su posicionamiento en el mercado de la ciudad de
Riobamba

Ha: Px > Py: El disefio e implementacién de un Plan de Negocios para la Cafeteria y

Delicatessen Kfecito, si mejorard su posicionamiento en el mercado de la ciudad de

Riobamba

58



Férmula de Chi cuadrado

e (0 —e)?
e
Dénde:

0 = Frecuencia observada o real
e = Frecuencia tedrica o esperada
v = grados de libertad (k-1) (j-1); k = filas. j=columnas

Datos:
Cuadro N.4.32.

Posicionamiento de la marca de la cafeteria

ANTES |DESPUES| TOTAL
Sl 53 87 140
NO 329 295 624
TOTAL 382 382 764

Fuente: Cuadro N.4.28.

Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Célculo de frecuencias esperadas

_ 382x624

n1 =322 - 70 n2 = = 312
764 764
a3 = 382x140 _ o 4 — 382%624 _ 4.,
764 764
Célculo de Chi cuadrado (x?)
2:(01—61)2 (02—e2)? (03—e3)? (04—e4)?
el e?2 e3 e4

2
x 70 312 70

59

53-70)2 (329 — 312)2 (87 —70)% (295 — 312)2
_( >, )" )", )
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x2 =412 + 0,92 +4,12 + 0,92

x? =10,10
v = grados de libertad = (2-1)* (2-1) =1
a=0,01

Gréfico N.4.26.
Chi2 hipotesis general

a=001
el=1

Area de Area de
aceptacion
de Ho

0 6.63 2% =10,10

Fuente: Cuadro N.4.32.
Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Decision: Ho es rechazada, ya que 10,10 es mayor que 6,63 por lo tanto se encuentra
en el area de rechazo, por lo que se acepta la hipotesis alternativa: El disefio e
implementacion de un Plan de Negocios para la Cafeteria y Delicatessen Kfecito, si

mejoraré su posicionamiento en el mercado de la ciudad de Riobamba

HIPOTESIS ESPECIFICA 1
La pregunta utilizada para la comprobacion de la hipétesis fue la pregunta 1, realizada a

los clientes internos: ¢Conoce todas las funciones, horarios, protocolos, causas de

despido, sanciones, el cuidado personal, que se debe mantener en la cafeteria?

El plan organizacional si mejorara el conocimiento de los clientes internos acerca de sus

deberes y obligaciones
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Ho: Px > Py: El plan organizacional no mejorara el conocimiento de los clientes

internos acerca de sus deberes y obligaciones
Ha: Px < Py: El plan organizacional si mejoraré el conocimiento de los clientes internos

acerca de sus deberes y obligaciones

Formula de Chi cuadrado

Donde:

0 = Frecuencia observada o real

e = Frecuencia tedrica o esperada

v = grados de libertad (k-1) (j-1); k = filas. j=columnas

Datos:
Cuadro N.4.33.

Conocimiento de todas las funciones, horarios, protocolos, causas de despido,
sanciones, el cuidado personal, que se debe mantener en la cafeteria

ANTES |DESPUES| TOTAL
Sl 1 5 6
NO 4 0 4
TOTAL 5 5 10

Fuente: Cuadro N.4.31.

Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Caélculo de frecuencias esperadas

5x6 5x4

nl=—=3 n2=——=
10 10
5x6 5x4
10 10
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Célculo de Chi cuadrado (x?)

— 2 _ 2 _ 2 _ 2
:(01 el) +(02 e?2) +(03 e 3) +(04 e4)

2
x el e? e3 e4d

— )2 _ 2 — 232 _ 2
_ (-3 +(4 2)+(5 3)+(0 2)

2
X 3 2 3 2

x? =133 + 2,00 + 1,33 + 2,00
x% =6,67

v = grados de libertad = (2-1)* (2-1) =1
a=0,01

Gréfico N.4.27.
Chi2 hipotesis especifica 1

a=0,01
gl=1

Area de Area de
aceptacion rechazo de Ho
de Ho

0 663  xZ=667

Fuente: Cuadro N.4.33.
Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Decision: Ho es rechazada, ya que 6,67 es mayor que 6,63 por lo tanto se encuentra
en el area de rechazo, por lo que se acepta la hipoétesis alternativa: El plan

organizacional si mejorara el conocimiento de los clientes internos acerca de sus

deberes y obligaciones
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HIPOTESIS ESPECIFICA 2

La pregunta utilizada para la comprobacion de la hipotesis fue la pregunta 9, realizada a
los clientes actuales de la Cafeteria: ¢Se sintio satisfecho con la atencion recibida en la

Cafeteria y Delicatessen Kfecito?
El plan de operaciones mejorara la atencién brindada al cliente.
Ho: Px > Py: El plan de operaciones no mejoraré la atencién brindada al cliente.

Ha: Px < Py: El plan de operaciones si mejorara la atencion brindada al cliente.

Formula de Chi cuadrado

e (0 — e)?
B e

Doénde:
0 = Frecuencia observada o real
e = Frecuencia tedrica o esperada

v = grados de libertad (k-1) (j-1); k = filas. j=columnas
Datos:

Cuadro N.4.34.

Satisfaccion con la atencion recibida en la Cafeteria

ANTES |DESPUES| TOTAL
Sl 137 164 301
NO 59 32 91
TOTAL 196 196 392

Fuente: Cuadro N.4.30.

Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando
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Caélculo de frecuencias esperadas

nl = 196 x 301 - 150,5 n2 = 196 x 91 — 45'5
392 392

n3 = 196 x 301 - 150,5 n4 = 196 x 91 — 45'5
392 392

Célculo de Chi cuadrado (x?)

— 2 _ 2 _ 2 _ 2
:(01 el) +(02 e?2) +(03 e3) +(04 e4)

2
X el e? e3 e4

_ (137-150,5)2 (59— 455)2 (164 —150,5)2 (32 — 45,5)>

x 150,5 45,5 150,5 45,5
x?=1,2109 + 4,0054 + 1,2109 + 4,0054
x? = 10,43
v = grados de libertad = (2-1)* (2-1) =1
a=0,01

Gréfico N.4.28.
Chi2 hipotesis especifica 2

a=10,01
gl=1

Area de Area de
rechazo de Ho

aceptacion

de Ho
| -
0 53 x*=1043

Fuente: Cuadro N.4.34.

Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Decision: Ho es rechazada, ya que 10,43 es mayor que 6,63 por lo tanto se encuentra

en el area de rechazo, por lo que se acepta la hipdtesis alternativa: El plan de

operaciones si mejorara la atencion brindada al cliente.
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HIPOTESIS ESPECIFICA 3

La pregunta utilizada para la comprobacion de la hipotesis fue la pregunta 4, realizada a
los clientes actuales de la Cafeteria: ¢Ha visto o escuchado anuncios publicitarios de la

Cafeteria y Delicatessen Kfecito?

Los anuncios publicitarios tendrdn un mayor impacto, mediante la aplicacién del plan

de marketing

Ho: Px < Py: Los anuncios publicitarios no tendran un mayor impacto, mediante la
aplicacion del plan de marketing
Ha: Px > Py: Los anuncios publicitarios si tendrdn un mayor impacto, mediante la

aplicacion del plan de marketing

Férmula de Chi cuadrado

e (0 —e)?
B e

Donde:

0 = Frecuencia observada o real

e = Frecuencia teorica o esperada

v = grados de libertad (k-1) (j-1); k = filas. j=columnas

Datos:
Cuadro N.4.35.

Alcance e impacto de los anuncios publicitarios

ANTES |DESPUES| TOTAL
Sl 23 56 79
NO 359 326 685
TOTAL 382 382 764

Fuente: Cuadro N.4.29.

Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando
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Caélculo de frecuencias esperadas

nl = 382x79: 39’5 n2 = 382 x 685 — 342'5
764 764

7/"3:3823679:39’5 n4:38296685:342'5
764 764

Célculo de Chi cuadrado (x?)

— 2 _ 2 _ 2 _ 2
=(01 el) +(02 e?2) +(03 e3) +(04 e4)

2
x el e? e3 e4

_(23-395)* (359 — 342,5)° N (56 — 39,5)2 N (326 — 342,5)2
39,5 342,5 39,5 342,5
x>=6,89 + 0,79 +6,89 + 0,79
x% = 15,37
v = grados de libertad = (2-1)* (2-1) =1
a=0,01

2

Gréfico N.4.29.
Chi2 hipotesis especifica 3

a=0,01
el=1

Area de Area de

aceptacion
de Ho

0 6,63 X% = 1537

Fuente: Cuadro N.4.35.
Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando

Decision: Ho es rechazada, ya que 15,37 es mayor que 6,63 por lo tanto se encuentra
en el area de rechazo, por lo que se acepta la hipdtesis alternativa: Los anuncios

publicitarios si tendran un mayor impacto, mediante la aplicacion del plan de marketing.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

A través del plan organizacional se pudo mejorar el conocimiento de los clientes
internos acerca de las funciones, horarios, protocolos, causas de despido, sanciones, el
cuidado personal, que se debe mantener en la cafeteria, pues antes del mismo, solo
conocia una de las personas del personal y después de su aplicacién lo conocia todo el
personal, lo que mejora la gestion administrativa de la cafeteria al mitigar riesgos y

prestar un mejor servicio al cliente.

Mediante el plan de operaciones se mejor0 la atencion recibida por los clientes en la
cafeteria, hipotesis que quedd demostrada a traves del chi cuadrado, determinado una
diferencia estadisticamente significativa entre el momento antes de la aplicacion del
plan de operaciones y después, considerando que en el mismo se encuentran protocolos
que permiten mejorar la atencion al cliente, ademas de los procesos para la produccion

de los productos tanto de forma textual, como a través de diagramas de flujo.

En el plan de marketing se disefiaron estrategias relacionadas con el producto, el precio,
la plaza y la promocion, con el fin de incrementar la posicion de la marca de la cafeteria
y Delicatessen Kfecito en la mente de los consumidores, el cual dio resultados positivos,
mostrando una variacion estadisticamente significativa mediante la aplicacion del chi

cuadrado.
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5.2 RECOMENDACIONES

Se recomienda mantener actualizado el plan organizacional, a través de un proceso de
mejora continua que considere las necesidades y requerimientos del cliente interno y las
normativas laborales que se generen en periodos posteriores a la ampliacion del plan,
considerando la continua variacion en cuanto a temas legales, especificamente

tributarios y de trabajo.

Se recomienda de igual manera un proceso de mejora continua, el cual permita mejorar
el plan de operaciones e integrar nuevos productos y servicios, los cuales se encuentren
detallados tanto de forma escrita como a traves de flujogramas que permitan
potencializar las actitudes y aptitudes de los clientes internos enfocandolas en la

satisfaccion del cliente externo.

Se debe considerar la aplicacion del plan de marketing de manera constante, con el fin
de incrementar la posicion de la marca de la cafeteria y Delicatessen Kfecito en la
mente de los consumidores, por lo que ser4 necesario mantener un presupuesto
constante, ademas de la realizacién continua de promociones que estimulen a los

clientes al consumo de productos.
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1. TEMA

“Disefio e Implementacion de un Plan de Negocios para la Cafeteria y Delicatessen
Kfecito, del Paseo Shopping Riobamba para mejorar su posicionamiento en el mercado

en el afio 2014.”

2. PROBLEMATIZACION

2.1. Ubicacion del sector donde se va a realizar la investigacion

La presente investigacion se realizara en la Provincia de Chimborazo, en la ciudad de
Riobamba, en el Paseo Shopping.

2.2. Situacion Problematica

La Cafeteria y Delicatessen Kfecito ha mantenido ventas estables, pero no tiene metas
para un mayor crecimiento, en base a que no posee un modelo de administracion que le
permita direccionar de mejor manera las actividades y procesos de las diferentes areas.
Sus principales falencias administrativas se encuentran en la organizacién, pues no
cuenta con una estructura organizacional que indique las diferentes dependencias,
ademas de que el personal no conoce todas las funciones que le competen a su puesto

especifico.

En relacion a las operaciones para la produccion de los productos, no se posee un
manual que permita estar preparados para una induccién de personal, ni mitigar el
riesgo de que uno de los operadores no se encuentre, lo que podria dificultar el normal

desenvolvimiento de sus operaciones.

Una de las areas menos consideradas en la Cafeteria y Delicatessen Kfecito es el
marketing, pues no se posee un plan efectivo que muestra las diferentes caracteristicas
de los productos, asi como promociones, ni Se maneja una imagen corporativa que

permita ser reconocida por los clientes con el tiempo.
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2.3 Formulacién del problema

¢El disefio e implementacion de un plan de negocios mejorara el posicionamiento de la

Cafeteria y Delicatessen Kfecito?

2.4 Problemas derivados

e ;COmo mejorar el conocimiento de los clientes internos acerca de sus deberes y
obligaciones?
e ;Cual es la forma mas adecuada de realizar los procedimientos dentro de la
cafeteria?
e (Como los anuncios publicitarios tendran un mayor impacto, mediante la

aplicacion del plan de marketing?

3. JUSTIFICACION

La presente investigacion es relevante, pues a traves de esta, se seguird generando
empleo y aportando a la produccién de bienes y servicios de la ciudad, es decir

apoyando a la economia de Riobamba.

Un plan de negocios para la Cafeteria y Delicatessen Kfecito es necesario pues la misma
es administrada de manera empirica y la mayoria de las decisiones se basan en la
costumbre y, esto aungue mantiene ventas estables, no permite un crecimiento de las
ventas, ni se conoce la verdadera rentabilidad que ofrecen los productos a la cafeteria, se
debe considerar ademas que la existencia de la competencia que se ha incrementado en

el sector, lo cual pone en riesgo las actividades del negocio.

Un plan de negocios es importante para la cafeteria, pues retne en un documento Unico
toda la informacién necesaria para evaluar un negocio y mejorar su gestion a través de
un plan de mercado que otorgard un mayor conocimiento del mercado, identificando
oportunidades, un plan de marketing adecuado, que incremente las ventas, lo cual se
verd reflejado en las utilidades y en la posicion del negocio en la mente de los

consumidores, de igual manera a través del plan financiero se podran analizar los costos
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y determinar la rentabilidad que aporta cada uno de los productos y servicios que brinda

la cafeteria.

La propuesta de un plan de negocios para la cafeteria de igual manera servird de base
para el correcto y eficiente manejo de la misma, al igual que muchos de los estudios
realizados en el plan podran ser adaptados y tomados como referencia para
investigaciones y negocios similares, dentro de los cuales se podran aplicar las

herramientas desarrolladas.

4. OBJETIVOS
4.1. Objetivo general

Disefiar e Implementar un plan de negocios para mejorar su posicionamiento en el

mercado de la ciudad de Riobamba.

4.2. Objetivos especificos

e Realizar un plan organizacional para mejorar el conocimiento de los clientes
internos acerca de sus deberes y obligaciones

e Realizar un plan de operaciones enfocado a mejorar la atencion brindada al
cliente.

e Disefiar un plan de marketing que cuenten con anuncios publicitarios que tengan

impacto.

5. FUNDAMENTACION TEORICA.
5.1 Antecedentes de Investigaciones anteriores

En relacién a investigaciones de planes de negocios se encontraron algunas
investigaciones en la biblioteca de la Universidad Nacional de Chimborazo pero en

relacion a la aplicacion en una cafeteria no se encontrd ningun trabajo similar.

5.2. Fundamentacion tedrica

5.2.1. Plan de negocios
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Para (Villaran, 2009), el plan de negocios es un documento, escrito de manera clara,
precisa y sencilla, que es el resultado de un proceso de planeacion. Este plan de
negocios sirve para guiar un negocio, porque muestra desde los objetivos que se quieren
lograr hasta las actividades cotidianas que se desarrollardn para alcanzarlos. Lo que
busca este documento es combinar la forma y el contenido. La forma se refiere a la
estructura, redaccion e ilustracion, cuanto llama la atencion, cuan “amigable” contenido
se refiere al plan como propuesta de inversion, la calidad de la idea, la informacion

financiera, el analisis y la oportunidad de mercado.*

Segun Ferrell, O., Hirt, G. A., & Ferrell, L. (2009). Un plan de negocios es un
enunciado exacto de la logica que sustenta una empresa y una explicacion, paso por
paso, de como cumplird sus metas. Este plan debe incluir una explicacién de las
actividades, un analisis de la competencia, calculos de los ingresos y egresos y otra

informacién maés.

5.2.2. Estructura del plan de negocios
Un plan de negocios tiene algunos estudios dentro de si mismo como son:

e Plan de mercado

e Plan de operaciones
e Plan organizacion

e Plan de marketing

e Plan financiero

5.2.2.1. Plan de mercado

El plan de mercado para (Ferrell, O., Hirt, G. A., & Ferrell, L. 2009) es un proceso
sistematico y objetivo en el que se obtiene informacion acerca de los posibles

consumidores para guiar las decisiones de marketing

Para (Ventures, 2010), el mercadeo es, a grandes rasgos, el proceso mediante el cual una
empresa hace que sus clientes reales o potenciales se interesen en los servicios o
productos que vende. Este proceso implica investigar, promocionar, distribuir, vender,

etc.

! Villaran, K. W. (2009). Plan de Negocios. Lima: Nathan Associates Inc.
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El mercadeo es el corazon de la empresa, pues de este tipo de gestion depende
enteramente su capacidad para asimilar las reacciones del entorno y de conocer mejor a

los clientes y a la competencia.
Un buen plan de mercado debe responder a las siguientes preguntas:

« ¢Que clientes constituyen el segmento objetivo?

« ¢Por qué resulta este segmento de especial interés para la empresa?

* ¢Qué tan grande es el mercado y cual es la participacion que quiere obtener del
mismo?

« ¢COmo se espera que cambie dicho mercado?

* ¢Quién es la competencia?

» ¢Cuales son los sustitutos del producto o servicio de la empresa?

« ¢ Qué precios tienen?

»  ¢Qué canal(es) de distribucion se utilizara(n)?

» ¢Cuanto cuesta llegar al mercado?

5.2.2.2. Plan de operaciones

Para (Villardn, 2009) en el plan de operaciones se deben analizar factores como una
infraestructura adecuada, una ubicacion conveniente y sistema eficiente de producciony

de distribucion, por lo que el plan de operaciones, tiene como fin establecer:

» Los objetivos de produccion y servicios

« Los procesos de produccion en funcion a los atributos del producto o servicio.

» Los estandares de produccion que haran que la produccion sea eficiente, se logre
satisfacer las demandas de los clientes y la rentabilidad esperada

» EIl presupuesto de inversion para la transformacion de insumos en productos o

servicios finales.

El estudio de operaciones también es Ilamado estudio técnico, para (Chain & Chain,
2008) en particular, con el estudio técnico se determinaran los requerimientos de
equipos de fabrica para la operacion y el monto de la inversién correspondiente. Del
analisis de las caracteristicas y especificaciones técnicas de las maquinas se precisara su
disposicion en planta, la que a su vez permitird hacer una dimension de las necesidades
de espacio fisico para su normal operacion, en consideracion con las normas y

principios de la administracion de la produccion.
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5.2.2.3. Plan de organizacion

El plan de organizacion segun (Pinson, 2003) cubre los detalles organizativos del
negocio, se incluye informacion sobre su industria en general y el negocio en particular,

entre sus principales puntos puede tener:

» Estructura legal
« Estructura organizativa

« Administracion y personal

El plan de organizacion o el estudio organizacional-administrativo-legal, para (Chain &
Chain, 2008) es uno de los aspectos que menos se tienen en cuenta en el estudio de
proyectos es aquel que se refiere a los factores propios de la actividad ejecutiva de su
administracion: organizacién, procedimientos administrativos y aspectos legales. Para
cada proyecto es posible definir la estructura organizativa que mas se adapte a los
requerimientos de su posterior operacion. Conocer esta estructura es fundamental para
definir las necesidades de personal calificado para la gestion y, por tanto, estimar con

mayor precision los costos indirectos de la mano de obra ejecutiva.

5.2.2.4. Plan de marketing

Para Ferrell, O., Hirt, G. A., & Ferrell, L. (2009) El plan de marketing debe presentar
una descripcion de su negocio/producto/servicio e identificar el mercado meta y
preparacion de una estrategia para ser atractivo en ese mercado, descripcion de cémo

promovera el nuevo negocio Yy sustente la Idgica de su estrategia de precios.

El plan de marketing deberéa contener una descripcion detallada de:

e La combinacion de mercadotecnia que se ofrecera, para quién (mercado objetivo) y
durante cuénto tiempo.

e Recursos de la empresa que seran utilizados (costos) y con que periodicidad.

e Cuéles son los resultados que se esperan.

e Cuadles son las medidas de control.
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Se ha realizado un cuadro resumen de los puntos que debe tener el plan de marketing
de una empresa, la informacion ha sido tomada del libro: Administracion del marketing:
Un enfoque en la toma estratégica de decisiones de marketing de John Mullins, Orville

Walker, Harper Boyd y Jean-Claude Larréché

5.2.2.5. Plan financiero

Segun (Ventures, 2010), el plan financiero es un instrumento para gestionar el

desempefio financiero de una empresa o proyecto.

Un plan financiero sirve para:

 ldentificar los requerimientos de capital de una empresa o proyecto,

» Definir la mejor estructura de capital (financiamiento a través de deuda o de
patrimonio),

» Determinar la rentabilidad de un proyecto de inversion y

« Monitorear el desempefio financiero de la empresa o proyecto, a través del

seguimiento de indicadores de rentabilidad, liquidez, etc.

El estudio financiero es la aplicacion de metodologias y los distintos procedimientos
de célculo de los diferentes tipos de costos e inversiones que deben ser considerados en
los proyectos, para su correcta incorporacion en la construccion de los distintos flujos

de caja que se deben elaborar para su evaluacion. (Chain & Chain, 2008)

6. HIPOTESIS

6.1. Hipdtesis general

El disefio e implementacion de un Plan de Negocios para la Cafeteria y Delicatessen

Kfecito, mejorara su posicionamiento en el mercado de la ciudad de Riobamba

6.2. Hipotesis especificas

e El plan organizacional mejorara el conocimiento de los clientes internos acerca

de sus deberes y obligaciones
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e El plan de operaciones mejorara la atencion brindada al cliente.

e Los anuncios publicitarios tendran un mayor impacto, mediante la aplicacion

del plan de marketing.

7. OPERACIONALIZACION DE LA HIPOTESIS

7.1 Operacionalizacion de la Hipotesis de Graduacion Especifica 1.

VARIABLE CONCEPTO | CATEGORIA | INDICADOR | TECNICA E
INSTRUMENTO

Variable Documento

independiente: | que muestra

Plan

organizacional

la funciones y
protocolos a

seguir en la

Procedimientos
narrativos

Comprensibles

Observacion

cafeteria . Eficaces

Funciones vy

protocolos
Variable Es el
dependiente: conocimiento Conocimiento | # clientes | Observacion
Conocimiento | 2¢€rca de las de politicas internos  que
de los clientes politicas de la conocen  las
internos acerca cafeteria politicas

de sus deberes

y obligaciones

Encuesta
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7.2 Operacionalizacién de la Hipotesis de Graduacion Especifica 2.

VARIABLE

CONCEPTO

CATEGORIA

INDICADOR

TECNICA E
INSTRUMENTO

Variable
independiente:

Documento
que muestra la

Procedimientos

Comprensibles

Entrevistas

Plan . de | manera  mas narrativos clientes internos
operaciones adecuada de
realizar los
rocedimientos . i6
p _ Eficaces Observacion
tanto narrativa | _.
Diagramas de
como .
- flujo
gréficamente
Variable La  atencion # Clientes | Encuesta
dependiente: blr.mdada a Io§ Satisfaccion satisfechos
Atencion mfentez €St | Gel cliente
brindada al | &N _oca a Ia
cliente me_jorar 5 a
satisfaccion
del cliente

7.3 Operacionalizacién de la Hipotesis de Graduacion Especifica 3.

VARIABLE CONCEPTO | CATEGORIA | INDICADOR | TECNICA E
INSTRUMENTO
Variable Conjunto de Producto
independiente: | estrategias Observacion
Plan de | enfocadas al _
Marketing producto, Precio
precio, plaza y | Estrategias
romocion.
P ! Plaza Encuesta
Promocion.
Variable Aplicaciones
dependiente: del marketl_n_g Percepcién del | Nivel de | Encuesta
Anuncios para ransmitir | cjiente percepcion
publicitarios Ideas
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8. METODOLOGIA.
8.1. Tipo de Investigacion.

La investigacion es descriptiva y explicativa, descriptiva pues consistira en caracterizar
la situacion concreta en la que se encuentra la cafeteria, indicando sus rasgos mas
peculiares o diferenciadores y explicativa pues se tratard de mostrar el efecto que

tendran los diferentes estudios que se realizan en el plan de negocios en la cafeteria.

Sera también de tipo cuantitativa, pues se analizaran costos, proyecciones y variables
numéricas que afecten al plan de negocios y de tipo cualitativas al analizar los gustos y

preferencias de los consumidores.
8.2. Disefio de la Investigacion.

El disefio de la presente investigacion es segun su proposito de estudio, experimental,
considerando que a través de la implementacion del plan de negocios se planea mejorar

su posicionamiento, es decir se planea mostrar el efecto de una variable sobre la otra.

8.3. Pablacion.

La poblacién del area urbana de la ciudad de Riobamba segun las proyecciones del
INEC para el afio 2014 sera de 158804 habitantes. EI mercado objetivo sera la

poblacion econdmicamente activa (43,62%), que representa que son 69270.

8.4. Muestra.

El numero de encuestas a realizar serd de 382, aplicando la muestra de la poblacion

finita.

8.5 Métodos de Investigacion.

Los métodos a aplicar en la presente investigacion son:

e Método Inductivo
A través de este método que permite analizar casos particulares a partir de los cuales se

extraen conclusiones de caracter general, se analizard una muestra de la poblacion de
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Riobamba, de la cual se extrapolaran los resultados al total de la poblacion, realizando
una conclusion general en relacion a la demanda, su tendencia y los gustos y

preferencias de los consumidores.
e Método Deductivo

La deduccidn se caracteriza porque va de lo universal (Ej: oferta y demanda nacional de
estudios sectoriales) a lo particular (demanda insatisfecha local de estudios sectoriales);
en este caso se plantea considerar las tendencias de la poblacion en términos generales y
asimilarlas para su aplicacion dentro de los estudios de la cafeteria en términos
especificos.

8.6 Técnicas e Instrumentos de recoleccién de datos.

Observacion

Este método permitird conseguir datos relativos a los posibles demandantes de la ciudad
de Riobamba, ademas facilitard la obtencion de informacién referente a los procesos
internos de la cafeteria. Las visitas realizadas a negocios similares proporcionaran

elementos de juicio para la toma efectiva de decisiones relativas al plan de negocios.
Encuestas

A través de este método se obtendra informacion de los clientes en relacion a sus gustos

y preferencias.

8.7 Técnicas y procedimientos para el andlisis de resultados.

Para el analisis de resultados se utilizara las tablas, graficos y métodos de analisis y
proyeccién estadisticos, con los cuales se procederd a interpretar la informacion
relacionada con el problema de investigacion, los objetivos propuestos e hipotesis

planteadas.
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9. RECURSOS HUMANOS Y FINANCIEROS.

Rubro Valor

Recursos humanos

Investigador Principal $ 400.00

Recursos materiales
Papeleria $ 80.00

Materiales de oficina $ 40.00

Recursos tecnoldgicos
Computadora (uso del equipo) $ 80.00

Gastos varios por servicios

Reproduccion de copias de la $ 50.00
informacion
Impresiones

$ 150.00
Empastados

$ 100.00
Internet

$ 50.00
Movilizacion $ 120.00
TOTAL $1070.00
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10. CRONOGRAMA.

ACTIVIDADES MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO
TIEMPO

2 |3 |4

Disefio del proyecto

Presentacion y aprobacion

1° Tutoria

Desarrollo del capitulo 1y 2

Disefio y aplicacién del instrumento

Procesamiento de la informacion

2° Tutoria

Desarrollo del capitulo 3y 4

3° Tutoria

Desarrollo del capitulo 5

Conclusiones y Recomendaciones

Redaccion final

Presentacion y aprobacion de
investigacion
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11. MATRIZ LOGICA.

FORMULACION
PROBLEMA

DEL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

¢El disefio e implementacion

Disefiar e implementar un

El disefio e implementacion

de un plan de negocios | Plan de Negocios para la | de un Plan de Negocios para

mejorara la gestion de la | Cafeteria y Delicatessen | la Cafeteria y Delicatessen

Cafeteria 'y  Delicatessen | Kfecito, con el fin de | Kfecito, mejorara su

Kfecito? mejorar su posicionamiento | posicionamiento en el
en el mercado de la ciudad | mercado de la ciudad de
de Riobamba Riobamba

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS

DERIVADOS ESPECIFICOS ESPECIFICA

¢Coémo mejorar el | Realizar un plan | EI  plan  organizacional

conocimiento de los clientes
internos acerca de sus deberes

y obligaciones?

organizacional para mejorar
el conocimiento de los
clientes internos acerca de

sus deberes y obligaciones

mejoraré el conocimiento de
los clientes internos acerca
de sus deberes y

obligaciones

(Cudl es la forma mas

adecuada de realizar los
procedimientos dentro de la

cafeteria?

Realizar un plan de

operaciones enfocado a
mejorar la atencion brindada

al cliente.

El plan de operaciones

mejorara la atencion

brindada al cliente.

¢Como los anuncios

publicitarios tendran un mayor

impacto, mediante la
aplicacion del plan de
marketing?

Disefiar un plan de
marketing que cuente con
anuncios publicitarios que

tengan impacto.

Los anuncios publicitarios
tendrdn un mayor impacto,
mediante la aplicacion del

plan de marketing.
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Anexo 2

Modelo de la encuesta posibles consumidores

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

MAESTRIA EN GESTION EMPRESARIAL

Objetivo: Determinar los gustos y preferencias de los posibles consumidores y el

posicionamiento de la Cafeteria y Delicatessen Kfecito

Instrucciones: Lea la pregunta y conteste con un tick en la respuesta que considere

adecuada, en preguntas con maltiples respuestas puede escoger una o varias opciones.

1. ¢Conoce usted donde esta ubicada la Cafeteria y Delicatessen Kfecito?
- Si
~ No
2. ¢Recuerda usted el logo de la Cafeteria y Delicatessen Kfecito?
_ Si
~ No
3. ¢Haconsumido productos en la Cafeteria y Delicatessen Kfecito?
~ Si
~ No
4. ¢Ha visto o escuchado anuncios publicitarios de la Cafeteria y Delicatessen
Kfecito?
~ Si
No
5. ¢Qué otras cafeterias recuerda haber visitado?
. Café Paola
Cafeteria La Fuente
Café libro el zaguéan
. Ladolce vita
_ Vip

~ Bom Café
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. Café David
~ Coffe blue
~ Danul
 Estrella verde café
L Otros: Cuales. ...ooviiiii e
6. ¢Qué medio de difusién es el que mayor impacto tiene en usted?
~ Television
Radio
. Internet
~ Periodico
~ Revistas
~ Gigantografias
Tripticos
_ Volantes
T Otros: Cuales. ..o
7. ¢Que es lo mas importante al visitar una cafeteria?
~ Raépida atencién
. Variedad en el mend
. Precio adecuado
Promociones
~ Ambiente agradable
_ Forma de pago
_ Ubicacién
~ Limpieza
Otros: Cuales.......cvvviniiii i
8. ¢Qué dias de la semana prefiere para visitar una cafeteria?
) Lunes
1 Martes
"1 miércoles
I jueves
] viernes
] sébado
71 domingo



9. ¢Qué horario la parece propicio para visitar una cafeteria?
~ 08h00 -11h00
- 12h00 - 15 h00
~ 16 h00 - 19 h0O
— 20h00 -23h00

10. ¢Qué tiempo de espera considera adecuado para la atencion en una cafeteria?
- 1a3minutos
— 4 a6 minutos

— 7 a9 minutos

10 a 12 minutos

13 a 15 minutos

15 a 18 minutos

Gracias por su ayuda
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Anexo No. 3

Modelo de la encuesta para los clientes actuales de la Cafeteria y Delicatessen
Kfecito

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

MAESTRIA EN GESTION EMPRESARIAL

Objetivo: Determinar los gustos y preferencias de los consumidores actuales y su nivel

de satisfaccion.

Instrucciones: Lea la pregunta y conteste con un tick en la respuesta que considere
adecuada, en preguntas con maltiples respuestas puede escoger una o varias opciones.

1. Ladecoracion de Cafeteria y Delicatessen Kfecito le satisface
I Mala
1 Regular
71 Buena
"I Muy Buena
| Excelente
2. Considera usted que el aseo en la de Cafeteria y Delicatessen Kfecito es:
1 Mala
"I Regular
"I Buena
.1 Muy Buena
| Excelente
3. Considera que la presentacion de los productos de la Cafeteria y Delicatessen
Kfecito son:
Mala
Regular
Buena
~  Muy Buena
Excelente
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4. La variedad de productos que ofrece la Cafeteria y Delicatessen Kfecito es:

Suficiente
Adecuada

Poca variedad

5. Le parece que el personal de la cafeteria es:

Exagerado
Adecuado

Falta personal

6. El trato recibido por el personal es:

Malo
Regular
Bueno

Muy Bueno

Excelente

7. Los precios de los productos que ofrece la Cafeteria y Delicatessen Kfecito le

parecen:

Costoso
Adecuado

Barato

8. ¢Qué tiempo espero para ser atendido en la Cafeteria y Delicatessen Kfecito?

1 a 3 minutos
4 a 6 minutos
7 a 9 minutos
10 a 12 minutos
13 a 15 minutos

15 a 18 minutos

9. ¢Se sintid satisfecho con la atencion recibida en la Cafeteria y Delicatessen

Kfecito?
rn Si
[1 No

Gracias por su ayuda
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Anexo No. 4

Guia de entrevista para los clientes internos de la cafeteria y delicatessen kfecito

(Procesos)

Objetivo: Recolectar informacién en relacion a los procesos que se realizan en la
produccion de los productos y servicios de la cafeteria, con el fin de mejorar la gestion

de los mismos.

¢Cdémo se adquiere la materia prima y suministros para la elaboracion de los productos

de la cafeteria y quien es el encargado?

¢EXiste una receta estandar para la fabricacion de cada uno de los productos que ofrece

la cafeteria?

¢En la cartilla de platillos y bebidas se encuentran todos los productos que ofrece la

cafeteria?
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¢Cuéles son las dificultades que se presentan para la realizacion de los productos a

ofrecer?

¢Cree usted que existe forma de reducir el tiempo en los procesos de realizacion de

productos?

¢Cree usted que se puede o debe mejorar la distribucion de las herramientas y maquinas
dentro de la cafeteria?

¢Se cuenta con el numero de personal adecuado y capacitado para la atencién de la

cafeteria?
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Anexo No. 5

Guia de entrevista para los clientes internos de la cafeteria y Delicatessen Kfecito

(satisfaccion)

Objetivo: Recolectar informacidén en relacién a la satisfaccion del personal y la

necesidad de un plan organizacional.

¢Conoce todas las funciones, horarios, protocolos, causas de despido, sanciones, el

cuidado personal, que se debe mantener en la cafeteria?

¢Piensa que es necesario un documento en el cual se encuentra descrito, sus funciones,

politicas, horarios sueldos y otra informacién de interés?

¢Recibio una induccién en la cual se le indique todas las actividades a realizar y sus

responsabilidades?



Anexo No. 6

Entrevista para los clientes internos de la cafeteria y Delicatessen Kfecito No. 1

Guia de entrevista para los clientes internos de Ia cafeteria y delicatessen kfecito

Ohbjetivo: Recolectar informacion ¢n relacion a los procesos que se realizan en la produccion
de los productos y servicios de la cafeteria, con ¢l fin de mejorar la gestion de los mismos.

1 C6mo se adquicre 1a materia prima y suministros para la claboracién de los productos de la
mfclcr(a ) qmen es cl cncargado"

s, Jo makna flam(ﬂmwmeb 90330)
mc 50, «ye? g%gl o oarfiss potQ. fus. bpbidos
ff!ﬁ f ov? o asy, my:.sm Qr%oo oboo e de

o.aaea, m?o SN ado .

¢Cuiintos productos ofrece la cafetera?

Jy,(a;&mo ogtce a[fe.o@ab de 103, produches. iendo. Jos. o coapor
“ ° i )‘ﬂﬂbvm ofiece voriedod de combos

2Existe una receta estandar para la fabricacion de cada uno de los productos que ofrece la
cafeteria? .

éi - de_los cudles dedallo. aéunQﬁ C;?Enﬂ 2. CHANTIAL "
{o oaviay imperlpable . canl.. K0S, Cremo leche, 800, mi, G bofe.. en el

secienk g g€ incorpor. Ja. capsule.. Jiath)*Barcos” (ke
dﬁf-'}'ﬁmienowd 9,, 8 /o‘,fo’p {2, aior clce onasj
Enla enmll.n de platillos y bcbnd.m s¢ epcuentran lodns los productos que ofrece la cafeteria? ’

Salo . o,;cce b Que 300 Nfos . combos,. o )@///a e wombo
. Jos.Churroltes churros, se venden ok
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¢ Cudiles son las dificuliades que se presentan para Ia realizacin de los productos a ofrecer?

Le.mi_pork. .ol doico. problema .q! 6. me. presen o, <3.0o
(elaboragi! preeuacds.. de fa. crema, o chandilli; por. o/

memeoto de. bakit, con lo pieporodién. de s dema’s
prodocies e /M:}O problemao = .

iCree usted que existe forma de reducir ¢l tiempo en los procesos de realizacion de
productos?
. debe..exiskis. alsana formn.;. pere. por. Mo.. pronko .

.20, ae... me  hoce, ;%9/ Lede....el.. procese. de prporacon
Y. elabeacion. . excepb.. I .coem. de.. chondih .

iCree usted que se pueden o debe mejorar la distribucion de las herramientas y maquinas
dentro de la cafeteria?

Debe . exiofin  aloae, mageings. mejcies. ;. peg. o fa>
9. entmon. 5. Aufiente. po. st o loia. ..

£Se cuenta con ¢l niimero de personal adecuado y capacitado para Ia atencion de la cafeteria?
B0 eofo. completo.el porsengl ;. e svonte. 0 k. copad fagion
.az'..f/.e o _odecuacto.. per©. Jalta. .mas Sempiomise . ole.. (05
smpleacle. .y.. L. AAGD .

i Describa cada uno de los procesos para la realizacion de cada producto?

Porc003 (leche. 1608 yocud 31551 flubilh. 40.4. .a2ucws. 2 cuch. g heway
e 7600 (£Sun £ 4. Seppl meccaceing 2208, feche cond. 1308, Tostadlof poun
m.(-;?. .2.%.2«.@9... 4.9,.c'gée(e!féi...w.).(ﬁ.w...m:wﬁmm, jnp 1609, o
M feche scom yecip- femao ficy o apsufy).
LT Ty IO L e

54&5‘"‘ HE (R’“ wn jonjel, solsq,

oD, JUMOIIG)(Q 9 aesoj}

. . Jr
-~

"N
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Entrevista para los clientes internos de la cafeteria y Delicatessen Kfecito No. 2

Guin de entrevista para los clientes internos de s cafeteria y delicatessen kfecito

Ohbjetivo: Recolectar informacidn en relacidn a bos procesos que se realizan en la produccion
de bos productos y servicios de la cafeteria, con el fin de mejorar la gestion de los mismos,

1 Como se adquicre la materia prima y suministros para la elaboraciin de los producios de la

cafeleria ¥ quien es el cncargado?

- F 4 mﬁ-.r.:.:-&u .-:1.-""::-;*:# ..f; = T S J,.:-!..rm-u""mmﬂ ﬁ{r .a..vyat{méu.
ﬂf,':mg:& :E'i;m - _:_f,i.-c.n"..ﬁ"iﬁ" J""' mﬂﬁﬁu ;ﬂ/ﬁﬂﬂﬂt

iCudntos produecios ofrece la cafeteria?
o Bt bl i LO S ik blae it

£ Existe una receta estindar para la fabricacidn de cada uno de los productos que ofrece |a
cafeteria?

ﬁﬁrif;n?-un({:hi R R e .-mﬁlf;:ﬂﬁ(u oy . il om ﬂ/ ......
e ekl AT it o il Bt o AT Bt P

¢En la cartilla de platillos y bebidas se encuentran todos bos producios que ofrece la caleleria?

AR LT AP . gy fm-g{-'.. #ffﬁ “5.\!:5;:*.}#4"" Al
_.-fr"-e":ﬁﬁf‘# f..ﬂhﬂﬂf:l. e /A/ S
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¢ Cudles son las dificultades que se presentan para la realizacion de los productos a ofrecer?

. et .e.’/ f ef /’,.qa-f SR da '?”.-J%ffzh
R, /mﬁf; fé my’mﬂ #Wﬁ-ﬁ;;ﬁe fnvn"'z".-‘.’ﬁr Py ad’f .<F-.-¢;.

iCree usted que existe forma de reducir el tiempo en los procesos de realizacién de

prodluctos?

£Cree usted que se pueden o debe mejorar la distribucion de las herramientas v maquinas

dentro de la cafeteria?

2. a.ﬁ-&’.ﬁ alh.. wie... fiTweeimcion... dodo.. ;.e.yﬁ"..:m.f#mﬁv
fé,ﬁ Tida..

i 3¢ cuenta con ¢l nimero de personal adecuado ¥ capacitado para la atencitn de la cafeteria?

82 ek .. .t.--"J MMWM j)/&-.rw!.-«{
,.{We’w pnnde

iDescriba cada uno de los procesos para la realizacion de cada producto?

ng-:d é;'-* Lamiduclis, .. P..?.u.;r LA th*:«-zip o, e B, o
j{ﬂ‘ﬂ".-m" Anmalisad . cndone )/?.e A or it ... chris?, ﬂmﬂfj‘r? ”é
M Badeime 0 Sacubiatls.  colake. A ﬁ‘ it Y e o e ot Xk b

-'hﬂ.g_.,.ﬁ-

__)anl;'n:.ﬁb': {\:‘WJ':-“_'» r: it ,r*.ag.zp(jcﬂ {J “l-({?’l";.ﬂJ U_”-__#,..-_Iz'] H:I ILL._H‘»_., (_,..M'}
Fa é;mfu ¥ Jex f-*-nfﬂfcﬂ: S dba o depals 43 TVFL
flam Gamdiedico © ‘upbranasns
i r cobies e ;:I
Baledo oo gn Lahe | Fogn ey Tdwal e dattc i ds pulgn Ea

ﬂdﬁ:&’m'ix pgufﬂ-‘"

- . FuTtad P e
Plasge o s 4 Lo o gsia 3609 L 70

, HEJ«_;}; . [;waﬂfi"“/“‘a"&'
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Entrevista para los clientes internos de la cafeteria y Delicatessen Kfecito No. 3

Guia de entrevista para los clientes internos de la cafeteria y delicatessen kfecito

Objetive: Recolectar informacitn en relacion a los procesos que se realizan en la produccidn
de los productos y servicios de la cafeteria, con el fin de mejorar la gestidn de bos mismos,

i Como se adquiere la materia prima y suminisiros para la elaboracién de bos productos de la
cafeteria y quicn ¢s el encargado?

]
L e meliole o pdde o peeedsesy W domiitn, Campins

'] .-.ﬂ..l-r|E|l.-| |Lrtr:.:. lll‘lllr}aut.ll. .?J-:.t:..m.r.;::ll.?.l oy ;.1'“.‘;:‘.::...1: :'I‘T Illl?:? .-.Iﬂ'. "'F‘E'{"ﬂ' _?:l_{. e e e

't-'l:te Ll lﬂl lIl..l:rl.ﬁ.

memomEm omem mEW MW A0 AEE AE B AR R B e EEE ieE Gme ame gmps

iCudintos productos ofrece la cafeterin?

iExiste una receta estindar para la fabricacidn de cada uno de los productos que ofrece la
cafeteria?

ol g el ¥e 1 i S r*rwwlﬁ s el !.‘;'.{..',., .

1 oan :':I-!:l:-‘: L] I-:-I:‘.---l'-.-.:l--- E'Jrllj'lrtll}ll::-'ul IEE AED NN REE RED REE bEE REE

¢En la cantilla de platillos y bebidas se encuentran todos kos productos que ofrece la cafeteria?
Wy
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;Cusles son los dificultades que se presentan para ka realizacion de los productos a ofreoer?

= maw mes e s GEE GEE IEE EE AN QP pme e i 9E EIE BIR BEE EIR mam men S35 S25 SIS EIE mIE mim omew mes SR GEDAm

;Cree usted que existe forma de reducir el tiempo en los procesos de realizacion de
productos?
\:

:Cree usted que s¢ pueden o debe mejorar I distribucin de las herramientas y maquinas

dentro de la cafeterial

+ ams rms ims AR AR EEE BN LEN BIE BiR mim mes mis Sid 208 SN BN NN R wrw mes sed did did GED AED GEE pEr rme el

;Se cuenta con el nimeno de personal adecundo y capacitado para la atencitn de la caficteria?
a

T

: Diescriba cada uno de los procesos para la realizacion de cada producto?
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Anexo No. 7

Tabla Chi 2

Gl Proporcién de rea

(v} 0.995 0.990 0,875 0.850 0.900 | 0.500 | 0.100 | 0,050 | 0.025 | 0.010 | 0.005
i 0.00004 | 0.00016 | 0.00098 | 0.00393 | 0.0158 | 0.455 | 2.7 3.04 5.02 6.63 7.88

d 0.0100 0.0201 0.0506 0.103 0.211 1,366 | 4.61 5.99 7.38 9.21 10.60
3 0.072 0.115 0.216 0.352 0.584 2.366 | 6.25 7.81 9.35 11.34 | 12.84
4 0.207 0.297 0.484 0711 1.064 | 3.357 | 7.78 949 | 1114 | 13.28 | 14.86
5 0.412 0.554 0.831 1.145 1.61 4,251 0.24 11.07 | 12.83 | 15.09 | 16,75
b 0.676 0.872 1.24 1,64 2.20 Bak 10.64 | 12.59 | 14.45 | 16.81 | 18.55
7 0.989 1.24 1.69 217 2.83 6.35 | 1202 | 1407 | 16.01 | 18.48 | 20.28
] 1.34 1,65 2.18 273 3.49 7.34 13.36 | 15.51 | 17.53 | 20.09 | 21.96
9 1.73 2.09 210 3.33 417 834 | 1468 | 1692 | 19.02 | 21.67 | 23.99
10 2.16 2.56 3.26 3.94 487 9,34 15.99 | 18.31 | 2046 | 23.21 | 25.19
11 2.60 3.0 3.82 4,57 5.58 10,34 | 17.28 | 19.68 | 21.92 | 24.73 | 26.76
12 3.07 BIsT 4.40 5.23 6.30 11,34 | 18.55 | 21.03 | 23.34 | 26.22 + 28.30
13 Asy 411 5.01 5.89 7.04 12,34 | 19.81 | 22.36 | 24.74 | 27.69 | 29.82
14 4,07 4,66 5.63 6.57 7.79 13.34 | 21.06 | 23.68 | 2612 | 29.14 | 31.32
15 4.60 5.23 6.26 7,26 8.55 1434 | 2231 | 25.00 | 27.49 | 30.50 | 32.80
16 5.14 5.81 6.91 7.96 9.31 16,34 | 23.54 | 26.30 | 28.85 | 32.00 | 3427
17 5.70 6.41 7.56 8.67 10.09 16.34 | 24.77 | 2759 | 30.19 | 3341 | 3572
10 . 6.26 7.01 8.23 9.39 10.86 | 17.3¢ | 26599 | 28.87 | 31.53 | 34.81 | 37.16
19 6.04 7.83 8.91 10,12 11.65 | 18.34 | 27.20 | 30.14 | 32.85 | 36.19 | 38.58
20 1. 743 8.76 9.59 10,85 12.44 | 1934 | 2841 | 3142 | 3447 | 37.57 | 40.00
21 8.03 8.90 10.28 11.59 13.24 | 20.34 | 29.62 | 3267 | 3548 | 3893 | 4140
22 8.64 9.54 10.98 12.34 1404 | 2134 | 3081 | 3392 | 36.78 | 40.29 | 4280
2 9.26 10.20 11.69 13.09 1485 | 22.34 | 3201 | 3517 | 36.08 | 41.64 | 44.18
24 .89 10.86 12.40 13.85 1566 | 23.34 | 33.20 | 36.42 | 39.36 | 42.98 | 45.56
25 10.52 11.52 13.12 14,61 16.47 | 2434 | 3438 | 37.65 | 40.65 | 4431 | 46.93
26 11.16 12.20 13.84 15.38 17.29 | 2534 | 3556 | 38.89 | 41.92 | 45.64 | 48.29
27 11.81 12,83 14,57 16.15 18.11 26.34 | 3674 | 40.11 | 4319 | 46.96 | 49.64
28 12.46 13.56 15.31 16,93 18.94 | 27.34 | 3792 | 41.34 | 4446 | 48.28 | 50.99
] 13.12 14,26 16.05 17.71 18,77 | 28.34 | 39.09 | 4256 | 45.72 | 49.59 | 52.34
30 13.79 14,95 16,79 18,49 20,60 | 20.34 | 40.26 | 43.77 | 46.98 | 50.89 | 53.67
40 20.71 22.16 24,43 26.51 29.05 | 39.34 | 51.81 | 55.76 | 59.34 | 63.69 | GA.77
50 21.99 29.71 32.36 34,76 3769 | 49.33 | 63.17 | 67.50 | 71.42 | 76,256 | 79.49
60 5I5Y 37.43 40.46 43.19 46.46 | 59.33 | 7440 | 79.08 | 83.30 | 08.38 | 91.95
70 43.28 45.44 48.76 51.74 5533 | 69.33 | B85.53 | 90.53 | 95.02 | 1004 | 104.2
e 5117 53.54 51,17 60,39 64.28 | 79.33 | 98.58 | 101.9 | 10665 | 1123 | 116.3
90 59.20 61.75 65.65 69.13 7329 | 89.33 | 107.6 | 113.1 | 118.1 | 1241 | 1283
100 67.33 70.06 74,22 77.9 82.36 | 99.33 | 1185 | 124.3 | 129.6 | 1358 | 140.2
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A continuacién se muestra un analisis FODA que sirve de linea base para el planteamiento de

los lineamentos estratégicos.

Anexo No. 8

FODA

Fortalezas Debilidades
e Experiencia del e No posee un plan de
personal para la marketing.

atenciony
preparacion de los
productos.

Precios adecuados a
la realidad del
mercado.

Buen ambiente
laboral.

Tiempo de espera
adecuado para la
atencion al cliente.

e Desconocimiento de
las funciones del
personal.

e Desconocimiento de
las politicas internas de
la cafeteria.

e No existe un plan de
operaciones que
muestre como realizar
los productos de la
cafeteria.

Oportunidades

Estrategias (FO)

Estrategias (DO)

e Inflacién
mantener los precios)

e Tasas de
estables(factibilidad
obtener un crédito)

e Mejor
ingreso.(amplia

capacidad de los clientes)

e Tecnologia

estable(permite

interés

distribucion  del

Elaborar un

plan

financiero que muestre la
factibilidad de poner una
sucursal(01,02,03,F1,F2)

Disefar un plan de
operaciones que muestre la
forma de producir y servir
los diferentes productos de

la cafeteria(D4,04)

Amenazas

Estrategias (FA)

Estrategias (DA)

e [uerte

competencia(disminuye la

proporcion de mercado)

e Cambiantes disposiciones

legales(afecta
estabilidad del negocio)
e Requisitos

salud

estrictos  por
parte de la direccion de

Mantener los precios
considerando el icho

mercado objetivo(F2,01)

Disefiar un plan de
marketing basado en las 4p
(D1,Al)

Disefar un plan
organizacional que
muestre una estructura
adecuada y las funciones
del personal(D2,D3,A3)

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Cecilia Alexandra Santillan Obando




