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INTRODUCCION
La calidad en los productos y servicios que ofrecen las empresas, la mejora continua,
la diversidad de satisfactores, entre otros aspectos; son agentes determinantes del
crecimiento y la permanencia de ellas en el mercado.

Dia a dia, las empresas enfrentan el reto de permanecer presentes en el gusto
de los clientes. Es en este punto, donde la planeacion estratégica cobra vital
importancia.

La vision y la mision claramente definidas, la evaluacion de las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas, asi como descubrir las causas que las
originan y el impacto que tienen son el inicio cel establecimiento de objetivos, de
planes de mercadotecnia, implementacion de estrategias y demas acciones que nos
llevaran a la aproximacion de la empresa al éxito, para lograr la satisfaccion de los
clientes.

El caso del Restaurante Faz es un ejemplo de un negocio familiar de tamano
pequeno, que lucha por la supervivencia en el mercado en el que se desenvuelve. A
través del tiempo, ha enfrentando diversos cambios y problemas logrando
permanecer en el gusto de sus clientes gracias al sazon y el servicio rapido, con
calidad, higiene y disciplina que han caracterizado al negocio desde el inicio.

La presente tesis tiene como objetivo presentar el analisis de un caso de
Administracion siguiendo la Metodologia de Administracion Estratégica y del Plan de
Negocios, ademas de analizar la factibilidad de los proyectos de crecimiento que
tienen en mente los duenos del Restaurante Faz.

Para lograr este objetivo, se analizara tanto el entorno en el que se encuentra

el restaurante como su ambito interno, y a partir de este estudio determinar los



objetivos y planes estratégicos. Asi como participar en la implantacion de las
principales soluciones propuestas.

La presentacion del proyecto como Caso de Estudio Académico, brinda a los
lectores un acercamiento del sector restaurantero en San Luis Potosi, al ofrecer
informacion real de una empresa que cuenta con treinta y cinco anos de prestigio
ganado, que desea incursionar en nuevos proyectos de crecimiento a traves de

alternativas en otros mercados.



CAPITULO 1

METODOLOGIA UTILIZADA

Este trabajo presenta el método del caso, como herramienta de la Administracion
Estratégica de Negocios. Segun Llano (1998), el caso es un “método que ensena a
pensar de acuerdo con una metodologia” y el primer paso de esa metodologia es “el
analisis de los hechos”. Para el analisis, con el fin de ser objetivos, recomienda

Llano, “se debe diferenciar entre un hecho y una opinion”.

El segundo paso es la “sintesis del diagndstico del o los problemas”. Hay
hechos que sintomatizan problemas y son esos sintomas los que “exigen una
interpretacion personal, una relacion de tales hechos que se sobreanada a su
analisis”. Al diagnosticar el problema, se deben "manejar las razones en que se
basan nuestras conjeturas, razones que no encontraremos en los hechos mismos del

caso, pero que tendran que fincarse en ellos y a ellos remitirse en ultimo término”.

La tercera etapa, consiste en el “analisis de las soluciones posibles”. A cada
problema corresponde mas de una solucion, por lo que Llano precisa el término
‘posible”, que en este contexto significa “concorde con los hechos del caso” y anade:
“de las soluciones posibles, es necesario sopesar las ventajas y los inconvenientes

de cada solucion propuesta”.

La cuarta fase, es la “sintesis de la decision, que Opta por una de las
soluciones analizadas o0 por un conjunto compatible de varias de ellas”. Aclara Llano
que “la decision ha de tomarla siempre quien es el verdadero protagonista de las

acciones subsecuentes a ella”.



El método del caso esta estrechamente vinculado con los conocimientos
teodricos adquiridos en la Maestria en Administracion. Una teoria es una respuesta a
una pregunta del tipo "por qué" o "como”, y encierra generalmente un mecanismo
causal. El desarrollo del Caso Restaurante Faz es la descripcion de la situacion de la

empresa, exponiendo los factores internos y externos que influyen en ella.

Asimismo, se siguio la Metodologia de ia Administracion Estratégica de David
(David, 2003) para determinar la Vision, la Mision, los Objetivos de la empresa. De
igual forma sirvio de guia para construir las Matrices Interna, Externa y de Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA) que aparecen en el presente

trabajo y cuya elaboracion se explica en las siguientes paginas.

Primero se realizo el diagnostico del negocio de acuerdo a la metodologia del
Plan de Negocio. El plan de negocio es un documento escrito que estudia en detalle
todas las facetas de la oportunidad de negocio en consideracion y que busca ante

todo reducir el riesgo del proyecto (Varela, 2001).

El plan de negocio requiere una elaboracion muy cuidadosa para lograr un
conocimiento profundo de cada una de las facetas del negocio, para conocer el
entorno en el cual el negocio opera, y para poder examinar, sin grandes costos, las
consecuencias de diferentes estrategias y tacticas que pudiesen utilizarse en el
desarrollo del mismo. El presente trabajo, se basd en el modelo de Rodrigo Varela.
(Varela, 2001).

Dentro del Plan de Negocio, se realizaron dos analisis de mercado, el primero

para conocer la posicion del Restaurante Faz en el mercado de la Zona Industrial y el



segundo, para ubicarnos con respecto a sus principales competidores en el

Restaurante de la zona comercial, ubicada en los linderos del Parque Tangamanga.

La fuente de informacion es de tipo primaria, es decir, se obtuvo de forma directa

y original del publico interesado en obtener los servicios, a través de la aplicacion de

encuestas para conseguir una idea preliminar de los posibles clientes potenciales.

Para lograr recopilar dicha informacion, el diseno del plan de muestreo consta
del desarrollo de cuatro etapas:

a).- Unidad de muestreo: Personas que laboren en la Zona Industrial.

b).- Tamano de la muestra: El cual corresponde al numero de personas
que seran estudiadas y que fue de manera
aleatoria.

c).- Procedimiento de muestreo: Dada la naturaleza del estudio se optd por
utilizar un muestreo no probabilistico basado
en las opiniones de personas de facil acceso,
arrojandonos un total de 34 encuestas
aplicadas.

d).-Recoleccion de la informacion: La recoleccién de la informacion se llevo a
cabo encuestando durante un periodo de dos
semanas a personas que laboran en la Zona
Industrial.

El instrumento de medicion utilizado para la investigacion de la Zona Industrial,
fue la aplicacion del cuestionario que se muestra en el Anexo 1. Por razones de
confidencialidad, los Restaurantes competidores seran denominados como

Restaurantes X, Y y Z en lo sucesivo.



Para la zona comercial de la ciudad, cerca del Parque Tangamanga, se realiz6
una entrevista no estructurada del tipo focalizada, (Munch, 2002) a los gerentes de los
principales cometidotes, utilizando el cuestionario guia que aparece en el Anexo 2. De
igual forma, por razones de confidencialidad, los Restaurantes de la competencia,
seran llamados Restaurantes A, B y C respectivamente.

Para determinar la “vision” de la empresa, se llevo a cabo un ejercicio con los
duenos y gerentes de los Restaurantes Faz, en donde cada uno de ellos
proporcionaron ideas, expectativas y anhelos del cdmo esperaban ver posicionada la
empresa a largo plazo.

En la misma reunion, se construyd la “mision” de la empresa, basada en las
declaraciones de misién que cada uno de ellos aportd de acuerdo a su percepcion,
tomando en cuenta los siguientes aspectos: quienes son los clientes de la empresa,
cuales son los principales productos, mercadc a los cuales van dirigidos, crecimiento y
solidez financiera, asi como la filosofia y el interés en el desarrollo de los
colaboradores.

Para determinar las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas que se
utilizaron en la elaboracion de las Matrices FODA, externa e interna, se le explico al
personal en que consistia cada uno de éstos aspectos, para posteriormente realizar un
ejercicio en el cual cada uno de ellos aportd los elementos que percibian como
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas respectivamente, para el
Restaurante Faz. Una vez recabada la informacion, se seleccionaron y clasificaron las
ideas que se repetian con mayor frecuencia para elaborar las matrices antes

mencionadas.



CAPITULO 2
ANALISIS DEL NEGOCIO
El caso del Restaurante Faz fue elaborado en noviembre de 2005, presentando la
situacion imperante en ese momento.

2.1 La empresa

Segun Smyrnios et al. (2003), un negocio familiar es uno en el cual los duenos
consideran su empresa como una firma familiar, ademas de cumplir con alguno de
los siguientes criterios:

e EI50% o mas de la propiedad pertenece a una sola familia.

e Un solo grupo familiar controla el negocio.

e Una proporcion significativa de la administracion mayor esta a cargo de la

misma familia.

El Restaurante Faz inicio como un negocio familiar en 1970, propiedad de los
senores Blanco. Situado sobre la carretera a Matehuala, sus principales clientes eran
los operadores de trailer, viajeros de paso y gente de la ciudad que acudian los fines
de semana.

En 1985, reubican las instalaciones al Anillo Periférico de la ciudad, como
estrategia ante el desvio del trafico pesado. Ademas de aprovechar el prestigio
ganado gracias al sazon y al servicio rapido, con calidad, higiene y disciplina que han
caracterizado al negocio desde el inicio.

Para 1997 inauguran una sucursal del Restaurante Faz, ubicada en una zona
comercial de la ciudad, cerca del Parque Tangamanga. Hacia el ano 2000, se decide

reubicarlo a la Avenida Chapultepec. De esta manera comienzan la construccion de



un local propio con instalaciones mas amplias y adecuadas, misma que se concreto
en febrero del 2001, teniendo muy buena aceptacion por parte de la gente.

El Restaurante Faz cuenta con 35 empleados, por lo que cae en la categoria de
Pequefia Empresa, de acuerdo al Diario Oficial de la Federacion (DOF)' del dia 30
de diciembre de 2002 en donde se establecen los criterios de estratificacion de
empresas de la siguiente manera: (véase el siguiente cuadro)

Cuadro 1 Clasificacién de las empresas por niumero de trabajadores’.

CLASIFICACION POR NUMERO DE TRABAJADORES
MANGN INDUSTRIA COMERCIO SERVICIOS
VAo 0-10 0-10 0-10 |
= Efﬂggégﬁ 11 - 50 11-30 11- 50
o 51 - 250 31-100 51-100
GRANEMPRESA | 81 S ADELANTE AOELANTE

Fuente: Diario Oficial de la Federacion

2.2 Analisis del mercado
Los resultados obtenidos mediante el estudio de mercado realizado a personas
que laboran en la Zona Industrial son los siguientes:
» las edades oscilan entre los 20 y 50 anos
= El 44% de los entrevistados comen en restaurantes una vez por semana
= Los aspectos mas importantes para los clientes son la limpieza y rapidez del
servicio, asi como el sazon de la comida.

» E|47% de los entrevistados visitan con mas frecuencia el Restaurante X.

' La tabla se consulto en la pagina http://www.contactopyme.gob.mx, en noviembre de 2005.



» 24 entrevistados alguna vez han escuchado hablar del Restaurante Faz y 16 de
ellos lo han visitado por Io menos en una ocasion.

» Los aspectos que mas gustan a los clientes del Restaurante Faz son la limpieza,
la rapidez del servicio y el sazon de la comida.

» Los elementos que menos le gustan a la gente son la ubicacion del lugar en un
75% y el precio en un 25%

En el Anexo 3, se muestran algunas graficas de los resultados antes mencionados.

Por otra parte, las entrevistas realizadas a los gerentes de nuestros principales
competidores arrojaron los datos que se muestran en el Cuadro 2.

Cuadro 2. Resultados de las entrevistas realizadas a los competidores.

RESTAURANTE RESTAURANTE RESTAURANTE RESTAURANTE
X Y y4 FAZ
CLIENTES L-V 400 700 300 180
CLIENTES S-D 800 600 900 380
MEJOR HORARIO
DESAYUNO MEJOR MEJOR MEJOR MEJOR
COMIDA BAJO BAJO BAJO MEDIO
CENA MEDIO ME:DIO MEDIO BAJO
FACTORES LIMPIEZA LIMPIEZA LIMPIEZA LIMPIEZA
IMPORTANTES SERVICIO SERVICIO SERVICIO SERVICIO
PLANTILLA R.H. 80 90 80 20
PRODUCTIVIDAD L-V 5.00% 7.78% 3.75% 9.00%
PRODUCTIVIDAD S-D 10.00% 6.67% 11.25% 19.00%

Fuente: Elaboracion propia

2.3 Los productos

Restaurante Faz ofrece paquetes de desayunos, comidas y cenas. Se distingue de

sus competidores por ofrecer tortillas hechas a mano, recién salidas del comal. La



especialidad de la casa es el Chamorro de Puerco en Salsa Serrana. Asimismo, se
distinguen por sus famosas Enchiladas Potosinas “que si tienen queso’.
2.4 Los Clientes
Restaurante Faz esta enfocado al nicho de mercado familiar, principalmente, por lo
que sus clientes son muy diversos; sin embargo gracias a una encuesta realizada en
2005 se pudieron determinar las caracteristicas predominantes: el 42% de sus
clientes son habituales, 45% son mujeres y 55% hombres, las edades oscilan entre
los 20 y los 55 anos. La mayoria de ellos son clientes locales.
2.5 La Competencia
Cada uno de los dos restaurantes posee sus propios competidores. En el caso de
Faz Periférico, la competencia se centra en todos los restaurantes cercanos a la
Zona Industrial que atraen a los clientes de dicho sector. Por otro lado, el Faz
Chapultepec tiene como competidores a restaurantes que pertenecen a grandes
cadenas en todo el pais.

Cabe destacar que ninguno de los restaurantes arriba mencionados maneja la
especialidad de Faz: el “Chamorro de puerco en salsa serrana”.
2.6 Plan de ventas
La labor de venta la realizan las vendedoras (meseras) mediante una buena atencion
al cliente y un servicio personalizado. Cada una de ellas se encarga de sugerir al
cliente, diferentes opciones de platillos y bebidas que ofrece el restaurante, asi como
de atender las peticiones especiales de acuerdo al gusto de los clientes.

De lunes a viernes, se tiene una ocupacion promedio del 45.7% en desayunos
y 24.3% en comidas. Durante sabado y domingo, la ocupacién sube al 83.2% de en

el horario de desayunos y un 31.3% en horario de comidas.
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2.7 Estrategia de precios
Se ofrecen paquetes de desayunos y comidas, asi como una gran variedad de
antojitos tipicos mexicanos a precios muy competitivos. La carta de productos es la

misma para ambos restaurantes. En el Anexo 4 se muestra una pagina del mismo.



CAPITULO 3
ANALISIS OPERACIONAL

3.1 Analisis del Proceso Operativo

Para proporcionar una idea mas clara sobre el desarrollo de las actividades que se
llevan a cabo dentro de los Restaurantes Faz, se analizara el proceso operativo actual,
desde que se hace el menu hasta que el cliente liquida la cuenta. Dicho proceso se
desarrolla de la siguiente manera: Se comienza la tarea con el disefio del menu del dia
por parte del Chef, quien ademas, elabora los requerimientos de materia prima.

Posteriormente, estos requerimientos son enviados a la auxiliar administrativa
para que realice la requisicion de materia prima y despues enviarla a los proveedores
por fax o solicitarla por teléfono.

Los proveedores envian las materias primas al restaurante, donde son recibidas
por el encargado del almacen, quien acomoda y clasifica la mercancia hasta que el
Chef envia una solicitud de insumos. Posteriormente los productos se envian a la
cocina para llevar a cabo la preparacion de los alimentos, segun la comanda que la
mesera le lleva con el pedido del cliente.

Cuando el Chef ha concluido la elaboracién de los alimentos, estos son enviados
al cliente correspondiente, con el mismo mesero que levanto la orden.

Después, el mesero ha entregado al cliente su orden y se ha asegurado que no
hace falta algo, lleva a la caja la comanda para que se prepare la cuenta del cliente. La
cajera la elabora y la mantiene a la vista hasta que el cliente la solicita al mesero, el
cual va por la cuenta a la caja y se la presenta al cliente.

Los tiempos que corresponden a cada parte del proceso, estan definidos en el

analisis de procesos vy el flujo-grama.



En la Figura 1, se muestra el proceso general y sus dos subprocesos. Uno de

ellos tiene que ver con el suministro de insumos y el otro el de la atencion al cliente.

\
|
/

Fuente: Elaboracion propia

Figura 1 Diagrama de flujo del proceso
Hacemos referencia a la importancia que tienen los subprocesos debido a que
estan coordinados, y los dos requieren de la revision y analisis para su mejoramiento o
innovacion.
Para llevar a cabo el analisis de procesos se realizd un muestreo aleatorio tomando

tiempos a diferentes personas para obtener promedios. Se observo que la mayoria de
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las actividades que se realizan son envios de informacion o de materia prima. En
conclusion, consume demasiado tiempo el tramitar y almacenar los insumos.

De igual forma se puede observar que el mesero lleva a cabo demasiadas
actividades, las cuales en su mayoria no agregan valor alguno al proceso. El analisis de
los procesos nos arroja los resultados, que se muestran en el Cuadro 3.

Cuadro 3. Analisis del proceso operativo de los Restaurantes Faz.

o
5 % S HE:
HEEIEIE
| g|El2| §|E|8
. O|lF|E|]o|a|x
Actividad 'I:i:;;;:)o Categoria | ~ ol = o)
DISENO DE MENU DEL DIA 0.50  Operacién *
DISENO DE LOS REQUERIMIENTOS DE PROD. 1.00  Operacién *
ENVIO ORDENES DE COMPRA A SECRETARIA 0.08 ' *
SECRETARIA REALIZA ORDENES DE COMPRA 1.00 *
ENVIO SOLICITUDES DE M.P. A PROVEEDORES 0.33 -
PROVEEDOR RECIBE, TRAMITA Y SURTE ORDEN 24.00 *
RECEPCION Y ALMACENAMIENTO DE M.P. 2400 | *
REQUISICION DE M.P. POR COCINA 0.08 *
ENVIO DE M.P. DE ALMACEN A COCINA 0.25 *
PREPARACION DE ALIMENTOS 0.75  Operacion *
| [MESERO LEVANTA ORDEN 0.17  Operacion *
| [MESERO "CANTA" LA ORDEN EN COCINA 0.08 *
| |MESERO LLEVA LA COMIDA AL CLIENTE 0.08
MESERO LLEVA LA COMANDA A LA CAJA 0.08
CAJA CAPTURA LA COMANDA, ELABORA CTA. 0.03  Operacion
MESERA HACE COBRO DE CUENTA 0.17  Operacion *
MESERA ENTREGA PAGO A CAJA 0.05 ' *
| |CAJA COBRA CUENTA 0.08  Operacion *
| [Totales 527 [27] 1] [2s5|2a] |

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 2, aparece el diagrama de flujo que tiene el proceso dentro del

Restaurante Faz Chapultepec, de acuerdo a los planos del mismo.



Fuente: Elaboracion propia

Figura 2. Flujo del proceso operativo dentro del Restaurante Faz Chapultepec

3.2 Desarrollo del producto
La preparacion de los alimentos y bebidas se realizan de acuerdo al Codigo del
Manejo Higiénico de Alimentos, el cual incluye los siguientes aspectos:

e PROCEDIMIENTO EN EL MANEJO DE ALIMENTOS CRUDOS.

En las verduras y hortalizas se lavan y desinfectan de la siguiente manera:

A) Lavar con agua potable y detergente una por una 0 en manojos pequenos para
quitar los restos de tierra y mugre visibles.

B) Enjuagar perfectamente los alimentos y verificar que no queden residuos de
jabon.

C) Sumergir los alimentos en una solucion desinfectante (cloro, yodo o plata coloidal)
siguiendo las indicaciones del producto en cuanto a la concentracion y el tiempo.

D) Las frutas deberan tallarse con cepillo bajo el chorro del agua.



e PROCEDIMIENTO EN EL DESCONGELACION DE ALIMENTOS.

Los meétodos seguros para descongelar son:

a) Planear de antemano los productos que se van a utilizar y descongelarlos en
refrigeracion durante el tiempo necesario fuera de la zona de peligro de la
temperatura.

b) En el horno de micro hondas siguiendo de inmediato la coccion del alimento.

e COCCION DE ALIMENTOS

Es importante que los alimentos al momento de su coccion lleguen a las
temperaturas adecuadas:

o Avesy carnes rellenas 74 grados centigrados

o Carne de cerdo 66 grados centigrados en la parte mas gruesa del alimento

o Elresto de los alimentos cocinarlos hasta que alcancen 60 grados centigrados

como minimo de temperatura interna.

e SERVICIO

Las manos y los dedos no deben tocar nunca las superficies que vayan a tener
contacto con el alimento o con la boca de los cornensales.

En las Figuras 3 y 4 se muestran los diagramas de flujo de un filete
empanizado y una bebida sangria, ambos productos se seleccionaron como
ejemplos del proceso de elaboracion de alimentos en el Restaurante Faz, porgque son
platillos preparados al momento. En ellos se aprecia claramente el desarrollo de
todos los pasos que comunmente se utilizan durante el proceso de elaboracion de

alimentos y bebidas preparados a contraorden.

b
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Figura 3 Diagrama de flujo de un filete empanizado
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Figura 4 Diagrama de flujo de una sangria
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3.3 Ubicacion del negocio

El primer Restaurante Faz esta ubicado en: Anillo Periferico # 110, fraccionamiento
Estrella de Oriente. El segundo Restaurante Faz se encuentra en Avenida
Chapultepec # 96, fraccionamiento Colinas del Parque, ambos en la ciudad de San
Luis Potosi.

3.4 Infraestructura

La empresa cuenta con dos edificios propios, completamente equipados con camara
de refrigeracion y congelacion, cocinas industriales y mobiliario, ademas de un
equipo de toboganes en el area de juegos infantiles. Faz Periférico posee una
capacidad instalada de 150 personas y Faz Chapultepec de 160 personas. En la

Figura 5, se aprecia la distribucion establecida en ambos restaurantes.

- . Comensales

50%

Estacionamiento ' o
Fuente: Elaboracion propia

Figura 5 Distribucion de areas en los Restaurantes Faz



CAPITULO 4
ANALISIS ADMINISTRATIVO

El Restaurante Faz Periférico tiene 15 empleados mientras que el Restaurante Faz
Chapultepec cuenta con 20 empleados. Ambos restaurantes cuentan con jefes de
piso y de cocina, en quienes los duenos se apoyan para administrar y operar 10s dos
establecimientos. En la Figura 6 se aprecia la estructura de puestos.

4.1 La direccion

La direccion del negocio esta a cargo de los duenos: Faz Periférico es administrado
por José Luis, quien tiene 45 anos y es Ingeniero Industrial en Produccidn. Beatriz de
39 anos y Licenciada en Administracion de Empresas Turisticas dirige Faz

Chapuitepec.

- ADMINISTRADOR
DUENOS UNICO DE SUCURSAL

~—1}1—

SUPERVISOR 1
[ DE TURNO Jﬁ JEFE DE COCINA

VENDEDORAS} L FUENTERO } [

AYUDANTE ’ AYUDANTE
DE COCINA GENERAL

Fuente: Restaurantes Faz

Figura 6 Organigrama de la empresa
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Como administradores realizan diversas actividades: elaborar la ndmina vy
roles de turnos, prondsticos de produccion, requisiciones de compra, seleccidon del
personal; entre otras.

Ademas, José Luis se encarga de las compras de insumos, monitoreo de
reportes de produccion y el mantenimiento de los dos inmuebles. Beatriz por su
parte, de manera adicional se encarga del pago a proveedores, el pago de impuestos
y se mantiene al tanto de los movimientos ante el Instituto Mexicano del Seguro

Social (IMSS).



CAPITULO 5
PROBLEMATICA
Desde 2002 las ventas en el Restaurante Faz Periférico comenzaron a disminuir,
mientras que el Restaurante Faz Chapultepec incrementaba sus ventas, como se
muestra en la grafica que aparece en el Anexo 5. Debido a ello, en febrero de 2004,
se tomo la decision, en la sucursal Periférico, de cerrar medio turno; ademas se dejo
de ofrecer el servicio a domicilio por falta de personal.

En noviembre de 2005, la administracidén de ambos restaurantes enfrentaba
un grave problema: - Cuando los duenos no estan en el negocio, los empleados no
atienden las érdenes de los jefes de piso y de cocina, por lo que sus propietarios no
se han podido desligar del negocio, dejando a una persona al mando sin que existan
problemas - .

De acuerdo a la percepcion de los duenos, la situacion de la empresa en el
area de recursos humanos, era distinta de la que deseaban tener.

Estado percibido por los duenos.

e Actitud del personal.

Realizan bien su trabajo sélo cuando son supervisados.

e Falta iniciativa.

e Administracién del tiempo.

e El gerente invierte mucho de su tiempo atendiendo problemas cotidianos,
descuidando la supervision de personal, actividades de planeacion y captacion
de clientes.

e Sentimiento de agobio por parte del gerente.



No existe un segundo responsable del restaurante.

Utilidad de la capacitacion.

Se tienen al menos dos capacitaciones al ano,

Se aplican los conocimientos adquiridos en las capacitaciones, comienzan a
mejorar el trabajo pero conforme avanza el tiempo lo hacen mal.

No hay credibilidad del personal en los cursos internos.

Sistema de trabajo.

El sistema de multihabilidades no es aceptado por algunos empleados.

No existen procedimientos de trabajo definidos.

La estructura de trabajo no esta bien definida por temor a generar
insatisfaccion en el personal.

Motivacion del personal.

Se han iniciado proyectos de reconocimiento pero no se les ha dado
seguimiento por parte del gerente, por lo tanto el personal ha perdido
credibilidad para la aplicacion en los sistemas administrativos, como
otorgamiento de despensas, privilegios de comidas en restaurantes.

Estado deseado por los duenos

Personal consciente de la importancia del: trabajo, cliente, competencia.
Actitud proactiva y con iniciativa.

Diseno estructural mas eficiente que permitiera invertir tiempo en actividades
que generan valor al negocio (captacion de clientes, mejorar imagen de
restaurante).

Sistema de multihabilidades aceptado y llevado a cabo.



e Aplicacién de conocimientos adquiridos en la capacitacion.

e Mayor involucramiento del personal en los proyectos de mejora (Moderniza,
cursos, etc.).

e Para determinar las posibles causas del problema antes mencionado, se
solicitd el apoyo de un asesor externo, el cual aplicé una encuesta a todo el
personal del Restaurante FAZ, el cual incluyd a los duenos, chef, cocineras,
fuentero, vendedoras y personal de servicios generales, para lograr un
indicador global de la situacién y obtener un diagnostico de las circunstancias
reales, asociadas al medio ambiente, seguridad, salud, y calidad que se viven

en la empresa.

La encuesta consistio en un instrumento de 6 secciones, con un total de 72
preguntas. Fue dirigido por 3 facilitadores a fin de explicar y ayudar al personal que
contestaba los instrumentos.

El diagndstico en conjunto que se obtuvo de la encuesta aplicada es el
siguiente: El factor humano del Restaurante Faz esta satisfecho en los aspectos de
trato al personal, sueldos y prestaciones, ambiente laboral y capacitacion. Sin
embargo declaran que es necesario mejorar: el sistema de retroalimentacion, la
comunicacion con el personal, el sistema de reconocimientos y la autonomia para la
toma de decisiones del personal.

Asimismo, se logro establecer que la raiz del problema es el aito nivel de
responsabilidades asumidas por los duenos en la empresa, debido a que no delegan
actividades y limitan la toma de decisiones del personal, por lo que deben

permanecer dentro de la empresa la mayor parte del tiempo laborable.



Se sugiere que los duenos que compartan sus responsabilidades con sus
colaboradores delegandoles autoridad de manera gradual, ademas de concederles
autonomia a sus trabajadores, para que esto les permita planear nuevas estrategias

y emprender [0S nuevos proyectos que se tienen para la empresa.
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CAPITULO 6
PLANEACION ESTRATEGICA
La direccion estratégica se define como el arte y la ciencia de formular, implantar y
evaluar las decisiones a través de las funciones que permitan a una empresa lograr
sus objetivos. El término direccion estratégica se utiliza como sinonimo de planeacion
estratégica.

El proceso de direccién estratégica segun el modelo de David (David, op. cit),
el cual se utilizd como guia en el presente trabajo, incluye tres etapas: la formulacion
de la estrategia, implantacién de la estrategia y evaluacion de la estrategia.

La formulacion de la estrategia incluye la creacion de una vision y una mision,
la identificacion de las oportunidades y amenazas internas y externas de la empresa,
asi como la determinacién de las fortalezas y debilidades internas, el establecimiento
de objetivos a largo plazo, la creacion de estrategias alternativas y la eleccion de
estrategias especificas a seguir.

6.1 VISION

Ser el mejor restaurante-cafeteria en San Luis Potosi, en un ambiente agradable, con
excelente servicio y un alto compromiso de nuestro personal

6.2 MISION

Somos una empresa dedicada al servicio de los alimentos. Estamos encaminados a
satisfacer plenamente las necesidades de nuestros clientes. Contamos con
instalaciones y equipos modernos. Buscamos el bienestar de nuestros empleados y

socios. Cuidamos el medioambiente y la convivencia con nuestra comunidad.

~



6.3 MATRIZ FODA

La matriz de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (FODA) es una
herramienta de ajuste importante que ayuda a los gerentes a crear los cuatro tipos de
estrategias: estrategias de fortalezas y cportunidades (FO), estrategias de
debilidades y oportunidades (DO), estrategias de fortalezas y amenazas (FA), y

estrategias de debilidades y amenazas (DA)

En el Cuadro 4, se muestran los resultados obtenidos del analisis FODA que

se realizo, para ambos restaurantes en conjunto.
Para la creacion de la Estrategia FO:

e Se planea un incremento en ventas del 20% para el préximo ano ofreciendo el
servicio a domicilio y utilizando estrategias de mercadotecnia para atraer a un
mayor numero de clientes, basado en el prestigio de 35 anos y haciendo
hincapié en la calidad de la materia prima, asi como de la rapidez del servicio.

e Promover la venta de chamorros a domicilio.

o Alqguilar el estacionamiento a personas que no van a hacer uso del
restaurante, ya que se tiene espacio disponible.

o Ofrecer servicio de banquetes, dentro o fuera de las instalaciones, apoyado en
la infraestructura, calidad y precios accesibles.

Para la creacion de la Estrategia FD.:

e Crear un plan de ventas y promociones por medio de un asesor de

mercadotecnia



Cuadro 4. Matriz FODA de los Restaurantes Faz

MATRIZ FODA

1.- Especialidad chamorro de
puerco en salsa serrana

- Prestigio de 35 anos

- Calidad de las materias primas
- Higiene

- Rapidez del servicio al cliente

- Infraestructura
{estacionamiento techado)

7.- Credibilidad

8.- Busqueda de calidad de vida del
personal que labora en la empresa.

™ U bW~

9.- Precios accesibles
10.- Tortillas hechas a mano

OPORTUNIDADES

1.- Eventos especiales
2.- Servicio de banquetes

3.- Venta de enchiladas en centros
comerciales (marca propia)

4.- Clientes mas jovenes (nuevo
segmento de mercado)

5.- Servicio a domicilio

- Comedores industriales
- Asesoria de mercadotecnia
- Asesoria externa

O 0y O

- Sucursal Carretera a México

1.- Incremento de ventas
(F3,F5,07,09)
2.- Promover la venta a domicilio
(F1,05)

3.- Alquilar estacionamiento
(F6,07)

4.- Ofrecer servicio de banquetes
(F3,F4,F9,02)

DEBILIDADES

1.- Estrategia de ventas

- Estrategia de promocion
- Rotacion det personal

- Falta de compromiso

- Falta de publicidad

- Seleccion del personal

™ bW~

~

- Falta de seguimiento a los
8.- Duplicidad de funciones

9.- Paternalismo (empresa familiar)
10. Sistemas de trabajo NO
documentados

ESTRATEGIA DO

1.- Elaborar una estrategia de
mercadotécnia (D1,02,05,07)
2.-Diagnostico de Recursos Humaos
(D3,D4,D6,)

AMENAZAS

ESTRATEGIA F A

ESTRATEGIAD A

1.- Competencia

2.- Llegada de franquicias

3.- Cocinas econoémicas

4.- Trafico vehicular
5.- Falta de limpieza del entorno
(Faz Periférico)

6.- Ambulantaje

1.- Obtener Certificacion Codigo H
(F3,F4 , A1,A6)

2.- Obtener Certificacion
Moderniza de Turismo (F5, A1)

3.- Elaborar promociones en cenas
(F9,A1)

1.- Implementar un sistema de
reclutamiento y seleccion de
personal( D4,A1,A2,A3,A6)

2.- Hacer un reestructuracion de
las funciones (D8, A1)

Fuente: elaboracion propia

P
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o Contratar asesoria externa para la realizacion de un diagnodstico del ambiente
laboral y poder determinar las causas de ia rotacion, asi como de mejorar la
seleccion del personal.

Para la creacion de la Estrategia FA:

e Obtener la Certificacion del Distintivo H, que otorga la Secretaria de
Salubridad y Asistencia como respaldo de que la calidad de las materias
primas y los procesos de elaboracion de los alimentos son adecuados y
asegurar higiene y potabilidad, dando a lo clientes la tranquilidad de
consumirlos.

e Obtener la Certificacion Moderniza de Turismo, donde respalda la calidad del
servicio y profesionalismo de nuestro personal.

e Elaborar promociones en cenas aprovechando los precios accesibles que se
manejan.

Para la creacion de la Estrategia DA:

e Implementar un sistema de reclutamiento y seleccion de personal, que ayude
a contar con personal idéneo y con las caracteristicas propias para el
desarrollo de las actividades para las que son contratados.

e Hacer una reestructuracion en la organizacion que defina las actividades y

responsabilidades de cada miembro para evitar duplicidad de funciones

6.4 Matriz de evaluacién externa

La Matriz de Evaluacion Externa permite resumir y evaluar la informacion econémica,

social, cultural, demografica, ambiental, politica, gubernamental, legal, tecnolégica y
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competitiva. En el Cuadro 5, se muestran los resultados obtenidos después del

analisis realizado a los factores externos del restaurante (David, op.cit).

Cuadro 5. Matriz de Evaluacion del Factor Externo

RESTAURANTEFAZ

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORESEXTERNOS

IMPORTANCIA

FACTORES DETERMINANTES DEL EXITO RELATIVA CALIFICACION RESULTADO
Oportunidades:

Banquetes 0.0467 1 0.0467
Venta de enchiladas

0.0841 3 0.2523
Cada dia las familias tienden a acudir a comer fuera

0.0935 4 0.374
de casa
Servicio a Domicilio

0.0561 1 0.0561
Incremento en la industria de servicios de alimentos ]

0.1495 3 0.4485
enun 4.8%
Clientes mas jovenes 0.1589

Amenazas:

Competencia con planes de mercadotecnia 0.0561 4 0.2244
Trafico excesivo 0.1121 3 0.3363
Ambulantaje 0.0747 3 0.2241
Falta de limpieza en el entorno

0.0935 1 0.0935
Llegada de franquicias

0.0748 2 0.1496

Total 1 2.2055

El resultado de 2.2055 indica que la empresa Restaurant Faz, se encuentra por debajo del promedio en
sus esfuerzos por aplicar estrategias que aprovechen las oportunidades externas y eviten las

amenazas.

Fuente: elaboracion propia
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6.5 Matriz de evaluacion interna

La Matriz de Evaluacion Interna resume y evalua las fortalezas y las debilidades

principales en las areas funcionales de una empresa, al igual que proporciona una

base para identificar y evaluar las relaciones entre estas areas (David, op. cit.). Los

resultados obtenidos al realizar un analisis interno se pueden apreciar en el Cuadro 6

Cuadro 6. Matriz de Evaluacion del Factor Interno

RESTAURANTE FAZ

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS

FACTORES CRITICOS PARA EL EXITO | IMPORTANCIA RELATIVA CALIFICACION RESULTADO
FORTALEZAS
Prestigio de 35 anos 0.036 4 0.144
Especialidad de chamorro de puerco 0.099 3 0.297
en salsa serrana
Infra(::-structura .(1nstal.ac1ones . 0.068 3 0.204
amplias y estacionamiento propio)
Precios accesibles 0.094 4 0.376
Materia Primas de alta calidad 0.089 4 0.356
Rapidez en el servicio 0.052 4 0.208
Manejo higienico de alimentos 0.052 3 0.156
Tortillas hechas a mano 0.07 4 0.28
DEBILIDADES
Estrategia de ventas 0.037 1 0.037
Estrategia de promocion 0.068 1 0.068
Seleccion de personal 0.037 2 0.074
Falta de compromiso organizacional 0.031 2 0.062
Paternalismo 0.084 2 0.168
Falta de seguimiento de los
0.089 1 0.089
controles
Duplicidad de funciones en
. . 0.094 1 0.094
direccion
Total 1 2,613

El resultado de 2.613 indica que la empresa Restaurante Faz se encuentra por arriba del promedio
y sus fortalezas superan sus debilidades, mas sin embargo hay mucho que hacer porque las
debilidades pueden llegar a ser significativas,

Fuente: elaboracion propia
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6.6 Matriz interna y externa

La matriz interna y externa es una matriz de cartera, que Ubica las diversas
divisiones de una empresa en un esquema de nueve cuadrantes. Se basa en dos
dimensiones clave: los puntajes de valores totales de la Matriz de Evaluacion de
Factores Internos sobre el eje X y los puntajes de valores totales de la Matriz de

Evaluacion de Factores Externos en el gje Y.

* L as recomendaciones para las divisiones que se encuentran en los cuadrantes |, Il

o IV es crecer y construir; las estrategias de integracion son las mas adecuadas

® Las recomendaciones para las divisiones que se ubican en los cuadrantes Ill, V o
VIl son las de conservar y mantener; la penetracion en el mercado y el desarrollo de

productos

® | as recomendaciones para las divisiones que se ubican en los cuadrantes VI, VIII o

IX es cosechar o vender (David, op. cit.)

Como resultado de la Evaluacién del Factor Externo, se obtuvieron 2.3644 de
valores totales, mientras que los puntajes de valor totales en la Evaluacién del Factor
Interno fueron de 2.613. Dicho resultado ubica al Restaurante Faz en el primer
cuadrante que se observa en el Cuadro 7, cuya principal recomendacion es crecer y

construir.

Las estrategias intensivas (penetracion en el mercado, desarrollo de mercados
y desarrollo de productos) o las estrategias de integracion (integracién hacia atras,
integracion hacia delante e integracion horizontal) son las mas adecuadas para estas

divisiones.



Cuadro 7. Matriz Interna y Externa (IE)

PUNTAJES DE VALOR TOTALES DE LA MATRIZ EFI

Solido Promedio 2.0 Débil 1.0a

Restaurante Faz

1.0

PUNTAJES DE Alto

3.0a4.0 a2.99 1.99
VALOR 3.0a4.0

TOTALES DE LA e

MATRIZ EFE Medio ’f—\/ =it
2.0a2.99 20 J
L/

2.0
]
V Vi
Bajo
1.0a1.99 4, @_/ vill _y

Fuente: Elaboracion propia

No hay una decision estratégica ‘perfecta”. Siempre se tiene que pagar un

precio. Uno siempre tiene que balancear objetivos en conflicto, opiniones en conflicto

y prioridades en conflicto. La mejor decision estratégica es solo una aproximacion —

y un riesgo.

Peter Drucker
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CAPITULO 7
OBJETIVOS

Una vez que se han establecido los propositos e investigado las premisas que
pueden afectar su realizacion, se determinan los objetivos, que indican los resultados
o fines que la empresa desea lograr en un tiempo determinado y que proporcionan

las pautas o directrices basicas, hacia donde dirigir los esfuerzos y recursos.

Los objetivos representan los resultados gue la empresa espera obtener, son
fines por alcanzar, establecidos cuantitativamente y determinados para realizarse

transcurrido un tiempo especifico (Minch, 2002)

Al realizar el analisis del negocio, y después de modificar la Vision y la Mision de
la empresa, se lievd a cabo una junta con los directores y gerentes de ambos
restaurantes, para conjuntamente conocer las oportunidades y amenazas obtenidas
en la matriz FODA. Asi se confirmé que una de las grandes fortalezas es la
presencia en el mercado, producto del prestigio ganado a lo largo de 35 anos, que lo
distinguen por la calidad en los alimentos y el servicio amable de sus colaboradores,

llegando a establecer los siguientes objetivos:

* |ncrementar las ventas en un 20% en el Restaurante Faz de Abastos con

respecto al ano anterior

* Incrementar las ventas al menos en un 10% en relacion al ano pasado en la

sucursal de Chapultepec, a través de la labor venta.
*  Disminuir al 10% la rotacion del personal en ambas sucursales.

* Eliminar las quejas de los clientes.



* Tener gerentes operativos que asuman la responsabilidad del control de los
restaurantes, que permita a los duenos planear nuevas estrategias de

crecimiento o ventas.

Es importante mencionar, que para fortalecer el logro de objetivos, se ha
desarrollado un programa de recompensas en base a resultados, que prevé entregar

bonos econdémicos al personal administrativo como operativo.
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CAPITULO 8
ESTRATEGIAS PROPUESTAS
8.1 Sucursal Carretera México

Con base en el estudio de mercado realizado en el presente trabajo, se sugiere
analizar la posibilidad de abrir una sucursal en la Carretera a México, a fin de cubrir
las necesidades de los clientes de la Zona Industrial, debido a que una de las
limitantes para acudir a Restaurante Faz es la ubicacion distante de la sucursal

Abastos. La inversion requerida se aprecia en el Anexo 6.
8.2 Remodelacion del Restaurante Faz Abastos.

AMPLIACION (158.92 m?)
Considerandose la construccion de las areas de salon de

Usos Mudltiples, y area de 3,194.85 507,725.
Juegos Infantiles. (Incluyendo: obra negra, grisy
acabados).

ESTACIONAMIENTO (1573. 48 m?)

Construccion y habilitacion de area de estacionamiento: 422.44  332.350.
Incluyendo: Trabajos de compactacion de terreno natural,
Tendido de base hidraulica y compactacion para
su nivelacion.
Tendido de carpeta asfaltica de 7 cms de
espesor
Fabricacion de guarniciones y topes para generar
cajones de estacionamiento.

SUBTOTAL 840,075.
HONORARIOS DE ADMINISTRACION DE OBRA (10%) 84,008
924,083

Se elabord un pronostico de ventas, considerando el incremento del 20%

fijado como objetivo, para obtener un flujo de caja pro forma, una proyeccion sobre
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las necesidades de fondos externos y la amortizacion del prestamo futuro, el cual

aparece en el Anexo 6.

En la Figura 7 se puede apreciar la imagen proyectada del Restaurante Faz

Abastos, una vez concluida la remodelacién antes mencionada.

Fuente: Arg. Héctor Alejandro Faz Alba, diseno propio

Figura 7. Proyecto de remodelacion del Restaurante Faz Abastos

8.3 Salon de Eventos Faz

El segundo proyecto sugerido, es la construccion del Salon de Eventos Faz, en el
cual se ofrezca servicio de conferencias con opcion a servicio de café o desayunos,

ademas del servicio de saldon de fiestas.



La oportunidad de negocio en el cual se pasa esta estrategia es en el Prestigio
del Restaurante Faz en la cuidad, la demanda de servicio (clientes potenciales),
poseer un establecimiento con estacionamiento propio, lo que brinda seguridad en

los vehiculos de los usuarios, asi como contar con personal ya capacitado.

Se pretende construirlo sobre el Restaurante Faz Chapultepec. La estrategia

incluiria: precios accesibles dependiendo del servicio: g

(
Cubierto $150 en comidas y cenas 5a[0/n Y
N

Cubierto $ 60 en desayunos dfg
Conferencias con servicio de café $45

El salon de eventos estaria dirigido principalmente a la poblacion de clase
media en San Luis. Se estima que las ventas proyectadas oscilen en promedio en
$1,560,000, el cual queda cubierto con: 2 eventos por fin de semana, de 100
personas en promedio, con un consumo aproximado de $150 por cubierto y 2
desayunos de 40 personas con un consumo promedio de $ 60 cada uno, durante las

52 semanas en el ano.

Se espera que los costos por banquete sean 20% de materias primas, 15% de

gastos de operacion y 5% de costos fijos, con una contribucion marginal del 60%.
8.4 Inversion
Edificio (600 m?) $ 1, 200,000

Mobiliario (mesas, tablones, sillas, manteles, cubre mantel, fantasmas, monos),

$166,400



Loza $ 66,530

Cristaleria $ 14,225

Plaqué (cubiertos) $ 21,005
Equipo audio-visual $ 20,000

CAPACIDAD INSTALADA = 350 PERSONAS

8.5 Estado de resultados proyectado

Salon Faz
Estado de resultados proyectado

Ventas
costo de ventas
utilidad bruta
gastos de operacon:

gastos de venta 271,440

gastos de administracion 90,480

1,809,600
361,920

1,447,680

361,920

RESULTADO DEL EJERCICIO

$1,085,760
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CAPITULO 9
CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados obtenidos del analisis FODA y de la evaluacion de
Factores Internos y Externos de la empresa, se puede establecer que el Restaurante
Faz se encuentra en una posicion favorable, con posibilidades de expansion vy

crecimiento

Al implementar la remodelacion de la sucursal Abastos se estableceria una
penetracion de mercado, el cual intenta aumentar la participacion de productos o
servicios presentes a través de mayores esfuerzos de mercadotecnia. Con la
apertura de la sucursal Carretera a México, el Restaurante Faz tendria un desarrollo
de mercado, el cual implica una introduccion de los productos o servicios presentes

en nuevas areas geograficas (David, op. cit)

De igual forma, las posibles construcciones del Salén de Eventos Faz y de la
Fabrica de Enchiladas Faz, mencionadas dentro de las oportunidades en los analisis
anteriores, permitirian una diversificacion concéntrica, al incorporar productos o

servicios nuevos relacionados (David, op. cit)

Sin embargo, se sugiere realizar un analisis financiero mas profundo que
contemple la posible incertidumbre en las condiciones econdmicas y politicas que se
pueden presentar debido al cambio de gobierno federal, situacion que incrementa el

riesgo de inversion y endeudamiento.



Asimismo, se sugiere una reestructuracion de la direccion de la empresa, que
permita desligar a los propietarios del negocio, mediante la delegaciéon de actividades
que faculte al personal lograr un mayor desarrollo y crecimiento profesional; con el
establecimiento de un nuevo organigrama, una mejora en el proceso de seleccion, la
implantacion de un programa formal de capacitacion. De esta forma, los duenos
podran dar seguimiento a los proyectos propuestos; con la posibilidad de lograr una

estrategia de crecimiento de diversificacion.
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ANEXO 1

Cuestionario aplicado en el estudio de mercado de la Zona Industrial

De la manera mas atenta pedimos a Usted, conteste el siguiente cuestionario, marcando la casilia
que contenga la respuesta de su eleccion; ésto con la finalidad de conocer los patrones de consumo
de las personas que trabajan en la zona industrial. Muchas gracias!

Ejemplo: ; Lleva usted comida al trabajo?
Si D no D algunas veces

1.- ;Qué edad tiene?

D20 anos o0 menos Dde21 a 30 anos Dde31 a 40 anos Dde 41 a 50 anos D51 anos o mas

2.- ; Come usted fuera de su trabajo (en restaurantes)?
Dsi Dno Dalgunas veces
3.- En una semana tipica, ¢, Cuantas veces a la semana come usted en restaurantes?

ninguna una dos tres cuatro o mas
- O - - -

4.- ; Qué factor es para usted el mas importante para elegir un restaurante?
(ordenelos del 1 al 4, segun la importancia que tengan para usted, considerando 1 como et de mayor valor)

D Limpieza y rapidéz delD

Cercania del lugar sencio Sazdn de la comida Precio

5.- ¢ Que lugares frecuenta? (puede seleccionar varios)
Restaurante A Restaurante B Restaurante C Restaurante D

6.- ;Cual es el lugar que mas frecuenta?

O

Restaurante A Restaurante B Restaurante C Restaurante D

7.- ¢ Ha escuchado hablar sobre el Restaurante Faz?

g i

8.- Si el Restaurante Faz contara con sucursal en la zona industrial, 4 lo elegiria como opcion?
g g

9.- ¢ Alguna vez ha visitado el Restaurante Faz?

DS' Dno si usted respondié negativamente, aqui termina la encuesta, jGracias!

10.- ; Qué aspecto fue el que mas le gusté? (seleccione solo una opcién)

D Limpieza y rapidéz delD D D Otro ¢ cual?

Ubicacion del lugar servicio Sazdn de la comida Precio _

11.- 4 Qué aspecto fue el que menos le gustd? (seleccione solo una opcién)

D Limpieza y rapidéz delD D D Otro , cual?

Ubicacion del lugar servicio Sazon de la comida Precio -

12.- ¢ Volveria usted a visitar el Restaurante Faz?

Dsi Dno
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ANEXO 2

Guia de la entrevista realizada a los gerentes de los principales competidores
del Restaurante Faz Chapultepec.

De la manera mas atenta pedimos a Usted, conteste el siguiente cuestionario, marcando con color
rojo la casilla que contenga la respuesta seleccionada; ésto con la finalidad de conocer los patrones
de consumo de |os restaurantes de la zona Muchas gracias!

1.- ,Cuantas personas en promedio atienden de lunes a viernes?

D1oo D1 50 Dzoo Dzso Daoo 0 mas
2.- 4 Cuantas personas en promedio atienden sabados y domingos?

D1oo D150 . Dzoo Dzso Dsoo o mas
3.- ¢ Cual es su horario con mayor demanda?

Ddesayunos Dcomudas Dcenas

4.- i Cuales restaurantes considera usted como competencia? (puede seleccionar varios)

[ oo ccuar

Restaurante X Restaurante Y Restaurante Z Restaurant Faz

5.- ; Qué factor considera usted es el mas importante para ser elegidos por el cliente?

D DLimpieza y rapidéz delD D D Otro scudl?

Ubicacion senicio Sazdn de la comida Precio

6.- ¢ Cuantos gerentes o jefes de piso laboran?

Duno Ddos Dtres Dcuatro 0 mas

7.- ¢ Rolan turnos?

DS| Dno

8.- {Reciben incentivos?

DSI Dno

9.- ; Qué tipos de incentivos reciben?

D D D D Promociones y D Otro ¢cual?

Dinero Vales de despensa Premios Ascensos

10.- ¢ Existen posibilidades de ascenso?

DSI Dno
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ANEXO 3

Grafica de las edades promedio de los clientes de Restaurantes Faz

EDADES DE LOS CLIENTES
14%
0 20-30
m 30-40
29% 57% a 40-50

Fuente: Elaboracion propia

Grafica de preferencias de los restaurantes competidores

LUGAR MAS FRECUENTADO

O RESTAURANTE A
0 RESTAURANTE B
m BESTAURANTE C
C RESTAURANTE D

Fuente: Elaboracion propia
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Grafica de importancia de factores para elegir un restaurante.

¢ QUE FACTOR ES PARA USTED EL MAS
IMPORTANTE PARA ELEGIR UN RESTAURANTE ?

0O CERCANIA
8 LIMPEZA
0 SAZON

0 PRECIO

34%

Fuente: Elaboracion propia

Grafica de opinion sobre una nueva sucursal ubicada en la Zona Industrial.

S| EL RESTAURANTE FAZ CONTARA CON UNA
SUCURSAL EN LA ZONA INDUSTRIAL,
¢ LO ELIGIRIA COMO OPCION ?

15%

m Sl
O NO

85%

Fuente: Elaboracion propia



ANEXO 4

Pagina del ment de los Restaurantes Faz

LOS ANTOJITOS

MEXICANOJS

Nuestros fomosos enchiladas
potosinas Foz

ique s: tienen queso!] Con guacomole y {rjoles
Quescadillas of comal con frijoles

Tacos potosinos de pollo o queso

Tacos de pollo fritos

Enchilodas de mole con poilo o queso
Entomatados de pollo o queso
Enchiladas suizos

Enchiladas verdes

{de gueso o pollo en suisa de tomatillo y creme)
Dobladitos de chamorro en salso serrana
Chilaguiles con huevo

Chilaquiles con huevo y pollo
Chilaquiles con pollo

Chiloguiles naturales

Molletes

Machacado estilo norte

Menudo (sobados y demingos)
Sincronizados de jamon y queso
Frijoles maneados o con chorizo

Popas a lo francesa

$47.50

$ 38.50
S 47.50
$ 47.50
$52.50
$ 47.50
$ 52.50
$ 47.50

$ 60.00
$ 36.00
$ 51.50
$47.50
$ 29.00
$ 25.50
$51.50
$ 45.00
S 38.00
$ 20.00
$ 24.00

Fuente: Restaurantes Faz



ANEXO 5

Grafica de las ventas anuales de Restaurantes Faz
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Fuente: Restaurantes Faz
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ANEXO 6

Estado de Flujo de Efectivo Pro forma de los Restaurantes Faz

FAZ ABASTOS
ENERO FEBRERO  MARZO

2005 2431725 20355420 23160022
MATERIA PRIMA 7295177 6106626 6948007
GTOSOPE 1264473 10584819 12043212
UT BRUTA 4377106 3663976 4168804
IMPTO 14.444.45 1209112 1375705
ul 29.326.61 2454864 2793099

2006 29180708  244.26504 277.92027
MATERIA PRIMA 8754212 7327951 8337608
GTOS DEOP 15173868 127.01782 14451854
UT BRUTA 52.525.21 4396771 5002565
IMPTO 1733334 1450934 16.508 46
upl 3019193 204583 3351718
FAZ CHAPULTEPEC

ENERO FEBRERO  MARZO

2005 34712865 27061010 284565140
MATERIAPRIMA  104.138.59 8118303 8539542
GTOS OPE 180.506.90  140.71725 14801873
LITBRUTA 62483 16 4870982 5123725
IMPTO 2061944 1607424 1690829
D 41.863.71 3263558 3432896

2006 41655438 32473212 34158168
MATERIA PRIMA ~ 124.986.31 9741964 10247450
GTOS OPE. 21660828  168860.70 17762247
UT BRUTA 74679.79 5845178 6148470
IMPTO 2474333 19.280.08  20.289.95
uoi 5023646  39.16269 41.19475
REMODELACION

1.044 728.70 261.18217
FLUJQ DE CAJA 82100.07 7179827 755371
163.838 45 23942216
2176001

PRESTAMO MENSUALIDADES 558617 59

CONSTRUCCION NUEVO FAZ-CARRETERA MEXICO
TERRENQ 2000M2  1.200.000.00

EDIFICIO 800 M2 2.800.000.00
MOBYEQUIPO  1.200.000.00

5.200.000.00
PRONOSTICO
ABASTOS 20180708 2442650435 277920.268
CARRET MEXICO  466891.02  390.82407 44467243
MATERIAPRIMA 14006740 117.247.22 13340173
GTOS OPE 18675%6.53 17322852 201.229.66
UTBRUTA 14006740 10034833 110.04104
INTERESES 68.833.00 6883300 6883300
UT DESP INT 712440 3151533 4120804
IMPTO 2350735 1040006  13.598.65
ubi 4772705 2111527 27609.8
MENSUALIDAD
PRESTAMO 116.560.05 8994827 96442.38

ABRIL
0714427
6514328
11291502
3908597
12.808.37
26.187 60

26057342
8171 M
135.498 02
46.903 16
15478 4
3142512

ABRIL

284 489 55
85.346.87
147.934.57
51.08 12
16.898.68
UM

341,387 46
102.416.24
177.521.48
61 449.74
20.278.42
N3

261 182.17
75480 T
5372075

-207 461 42

260573.118
416.916.99
125.075.10
186,796.83
105.045.06
68.833.00
36.212.06
11.949.98
24.262.08

93.09508

MAYO

228,888.96
68.666.69

119.022.26
4120001
13.59.00
2760401

274.666.75
82 400.03
142.826.71
45 440.02
16.315.21
33.124.81

MAYQ

318.786 26
95.635.88
165.768.86
57,381 53
18.935.90
3844562

382.543.52
114.763 06
198.922.63
68.857 83
2.723.08
46.134.75

261 18217
84 580.37

- 176.601.80

274666.753
439.466.80
131,840 04
198.522 74
109 104.02
£8.833.00
4027102
13.289 44
26.981 59

9581459

JUNIO
233431 50
7002345
121.384.38
2m7e7
13.865.83
28151 84

280.117 80
84.035.34
145.661.26
5042120
16.639 00
33.782.21

JUNIO

295444 1
8863341
153.631.25
53 180.05
17.549.42
3563063

354.533.65
106.360 10
184.357.50
63.816.06
21.059.30
42.75.76

26118217
7838739

- 182.794.78

280117 804
448,188.49
134.456 55
203.058.01
11067393
68.833.00
41.840.93
13.807.51
2803342

96.866.42

JuLIo

5221808
1723197
3458011

JuLio
304,891 53
91467 46
158.£43.59
54.680 48
1811056
3676992

365.£69.83
109.760.95
180 252.31
65.856.57
2173267
441234

80.893.82
1938166
6151216

290100452
464.160.72
139.248.22
211,363.58
11354893
68.833.00
471593
14.756.26
2395967

98.732 67

AGOSTO

267.049.66
8011490
138.665.82
46.068.94
1586275
32.20619

AGOSTO
296.836 %6

35204 35
106861 31
185.226.26
6411678
21156854
429824

7875678
13381 66
53375.12

267049.66
427279 46
12818384
192.185.32
106910 20
6883300
BUTH

12.565 51
2551179

94.344.79

SEPTIEMBF OCTUBRE  NOVIEMBR! DICIEMBRE
22034621 21556577 237 !

66,11

1570528
31.888.50

SEPTIEMBF OCTUBRE

374580 64
112,404 19
194 83393
6744251
2025603
4518648

8284189
10,981 65
6346023

26441545 258

42306472
12691942
189993 65
106 151 65
65.83300
37.31865
1231515
2500350

bd Bh

514337
1534331

WIGERE 40006

NOVIEMBR! DICIEMBRE
6 MBL0 41270000
3490440 1

323,570 5

376771159

113031348

1 GAA 91

297 ;
4578188 567288

8584974 QIG3I45
1958166 193816 W
6646808 485179 9012121 405 488 54
T304 078
531510 44
445311
TH5 58 N505 1173200 36
FEESTAMO
34147408

Fuente: Elaboracion propia
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Caso “Restaurante Faz”

UASLP
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Antecedentes

El ~Restaurante Faz™, negocio tamiliar,
inicié en 1970 propiedad de los senores
Faz. Situado sobre la carretera a
Matehuala, sus principales clientes eran
los operadores de trailer, viajeros de paso
y gente de la ciudad que acudian los fines
de semana.

En 1985, José Luis y su esposa Betty
asumen la administracion del restaurante
en las nuevas instalaciones, reubicadas en
el Anillo Periférico de la ciudad. como
estrategia ante el desvio del transito
pesado y para aprovechar el prestigio
ganado gracias al sazon y al servicio
rapido, con calidad, higiene y disciplina
que han caracterizado al negocio desde el
inicio. Pasados dos afios, el Restaurante
habia alcanzado un promedio de 300
clientes diarios.

En 1995 enfrentaron un nuevo reto: la
concesion del comedor de una importante
empresa en la zona industrial, donde se
atendia a mil personas diarias en
promedio. El contrato, que en un inicio
habia sido firmado por un afio, se renovo
dos veces. gracias al buen servicio que se
habia brindado. Sin embargo, el segundo
embarazo de Betty estaba por terminar y
la pareja decidié dejar el proyecto (del
cual ella estaba al frente) para que Betty
se dedicara al cuidado de los nifios.

Para 1997 inauguran una sucursal de
“Restaurante Faz”, ubicada en una zona
comercial de la ciudad. La experiencia no
fue del todo satisfactoria, ya que al
principio se tenfan muchos clientes pero
estos se fueron perdiendo por fallas en la
administracion. instalaciones no aptas con
el tipo de servicio y falta de compromiso
por parte de los colaboradores.

Hacia el ano 2000 y después del
nacimiento de sus gemelas. Joseé Luis y
Betty deciden reubicar el lugar en una
nueva zona comercial, cerca de
prestigiadas tiendas de autoservicio. De
esta manera comienzan la construccion de
un local propio con instalaciones mas
amplias y adecuadas al giro del negocio,
misma que se concretdo ¢n febrero dcl
2001. teniendo muy buena aceptacion.

Los duenos

Jos¢ Luis tiene 46 aios y es Ingeniero
[ndustrial en produccion. Betty 41 afios y
es Licenciada en Administracion de
empresas Turisticas; recicntemente
termind sus estudios de Maestria en
Administracion. Tienen 4 hijos: José
Luis. Ismael y las gemelitas Betty vy
Martha, de 12,8 y 5 afios respectivamentc.
Ambos se hacen cargo de la operacion y
atencion de los clientes en los dos
negocios, José Luis en Periférico y Bettly
en la  zona comercial. Como
administradores realizan diversas
actividades como: claborar la némina y

roles de turnos. pronosticos dc
produccion. requisiciones de compra,
seleccion del personal. cntre  otras.

Ademas, José Luis se encarga de las
compras de insumos, monitorco de
reportes de produccién y cl
mantenimiento de los dos inmuebles.
Betty por su parte. de manera adicional sc
encarga del pago a proveedores. el pago
de impuestos y se mantienc al tanto de los
movimientos ante ¢l Instituto Mexicano
del Seguro Social.

Aunque la parcja disfruta su trabajo.
pocas veces pueden salir con su tamiha,
inclusive han tenido problemas al grado
de que cada uno maneja su negocio por
separado. En ambos rcstaurantes cucntan
con jeles de piso v de cocina, en quienes
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se apoyan para administrar y operar los

dos establecimientos respectivamente (ver
Anexo B).

El Personal

La empresa no cuenta con un programa
especifico de reclutamiento y scleccion de
personal. simplemente se publica un
anuncio en los periddicos de mayor
circulacion en la localidad, se entrevista
al  aspirante, se comprueban las
referencias y si procede la contratacion,
se le otorga un contrato de 28 dias, antes
de otorgar contrato por tiempo indefinido.

La plantilla laboral asignada para cada
sucursal es de 15 y 20 personas
respectivamente. Se cuenta con manuales
operativos y programas de induccion, sin
embargo, no siempre se le dan a conocer
al personal que labora en la organizacion.

Los Productos

“Restaurante Faz se distingue de sus
competidores por las fortillas hechas a
mano, recién salidas del comal, que
ofrece a sus clientes con los alimentos. La
especialidad de la casa es el Chamorro de
Puerco en Salsa Serrana.

Asimismo. se distinguen por sus famosas
Enchiladas Potosinas “que si  tienen
queso . este ultimo producto ha tenido tal
aceptacion entre los consumidores que
han pensado en la posibilidad de
comercializarlas con su propia marca, en
cajitas de 25 piezas y disponibles en las
tiendas de autoservicio de la ciudad
(actualmente los paquetes de enchiladas
solo se venden en los Restaurantes Faz).

Ademas, se ofrecen  paquetes de
desayunos y comidas, asi como una gran
variedad de antojitos tipicos mexicanos a
precios mas bajos que la competencia. La

carta de productos es la misma para
ambos restaurantes, misma que se
muestra en el Anexo C.

Los Clientes

“Restaurante Faz™ es un lugar familiar,
por lo que sus clientes son muy diversos;
sin embargo, graclas a una encuesta
realizada en 2005 se pudieron determinar
las caracteristicas predominantes: el 42
por ciento de sus clientes son habituales,
45 por ciento son mujeres y 55 por ciento
hombres, las edades oscilan entre los 20 y
los 55 anos. La mayoria de ellos son
clientes locales. En cuanto a la calidad del
servicio, el 49 por ciento de los clientes
opina que es excelente mientras que el 48
por ciento lo calificé como bueno.

En el Restaurante de Anillo Periférico el
63 por ciento de los clientes son
habituales. 85 por ciento son hombres y
15 por ciento mujeres; las edades oscilan
entre los 20 y los 60 afos, siendo el 50
por ciento de ellos de edades entre 36 y
50 anos. L1 41 por ciento de los clientes
proviene del Centro de Abastos, el 34.5
por ciento son personas que van de paso y
el 24.5 por ciento proceden de la zona
industrial. En cuanto a la calidad del
servicio, el 45 por ciento de los clientes
opina que ¢s excelente mientras que el 48
por ciento lo caliticé como bueno.

Las Ventas

El restaurante de anillo periférico posee
una capacidad instalada para 150
personas y tiene 15 empleados mientras
que el restaurante de zona comercial
posec una capacidad instalada para 160
personas y tiene 20 empleados.

De lunes a wvicrnes, se tiene una
ocupacion promedio del 20 por ciento en
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desayunos y 10.5 por ciento en comidas.
Durante sabado y domingo, la ocupacion
sube al 83.2 por ciento en el horario de
desayunos y un 31.3 por ciento en horario
de comidas.

L.a Competencia

Cada uno de los dos restaurantes posee
sus propios competidores. En el caso del
restaurante del Periférico. la competencia
se centra en todos los restaurantes
cercanos a la zona industrial que atraen a
los clientes de dicho sector, como: Las
Tortolas, La Villita, La Estrella de Dimas.
entre otros.

Por otro lado. el Restaurante de la zona
comercial  Chapultepec  tiene  como
competidores  a  restaurantes  que
pertenecen a grandes cadenas en todo el
pais como son: Sanborns, VIPS vy
Restaurante California, principalmente.

Cabe destacar que ninguno de los
restaurantes arriba mencionados maneja
la especialidad de “Restaurante Faz™: E/
Chamorro de Puerco en Salsa Serrana.

Problematica

En 2001 Betty comenzaba a ver
resultados positivos a su esfuerzo vy
dedicacion, las ventas se habian
triplicado. Por el contrario. desde 2002
las ventas en el restaurante de Abastos
comenzaron a disminuir (Anexo A).
Debido a ello, en febrero de 2004, José
Luis tomé la decision de cerrar medio
turno; ademas dejé de ofrecer el servicio
a domicilio por falta de personal.

En 2005, la administracion de ambos
restaurantes comenzo a enfrentar un grave
problema que aun no se ha logrado
resolver: - Cuando los duefnos no estan en

el negocio, los empleados no atienden las
ordenes de los jefes de piso y de cocina.
Por lo que sus propictarios solo sc¢ han
dedicado al trabajo  rutinarios vy
operativos. mas no a los estratégicos - .

"Siento que ustedes, como duenios, nos
estan bloqueando a los jefes de piso. nos
quitan auforidad tan  solo con  su
presencia’”’. opinaba Mirna, hermana de
Betty y actual jefa de piso del restaurante
de zona comercial, al platicarle la
situacion.  “Debemos  encontrar  una
persona que posca el perfil adecuado
para quedarse a cargo de  cada
Restaurante, de tal forma que nosotros
podamos dedicarnos a los proyectos que
tenemos en menfe” respondio Betty muy
preocupada.

“Creo gque tenemos muchas fortalezas y
oportunidades — de  desarrollo. — por
ejemplo, se tienen 36 anos de prestigio
ganado  sin  publicidud  alguna, loy
nuUevos comensales legan por
recomendacion de los clientes actuales,
opind José Luis. “Ademdas — continuo -
cqué me dices de todos los proyectos que
tenemos en mente. como el sualon de

fiestus. el servicio de banguetes, nuestra

propia marca de enchiladas. la sucursal
en lu zona industrial? ...~

“Tienes razon, ademds nuestro mercado
no esta saturado. pero... ;serd tiempo de
que el negocio crezca y nosotros dejemos
de ser auto empleados? Si es asi, ;Que
acciones necesilumos emprender  parda
lograrlo? concluyo Betty.




Anexo A
Grifica de ventas de los Restaurantes Faz
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Fuente: Restaurantes Faz.
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Anexo B
Organigrama de cada una de las sucursales del Restaurante “Faz”
- ADMINISTRADOR
DUENOS UNICO DE SUCURSAL
SUPERVISOR H

L DE TURNO JEFE DE COCINA J

| | AYUDANTE | AYUDANTE
VENDEDOQORAS Il FUENTERO DE COCINA ) L GENERAL J

Fuente: Elaboracion propia |
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Anexo C
Pdgina del menu de los Restaurantes “Faz”

LOS ANTOJITOS
MEXICANOJS

Nuestros fomosas enchiladas

potosinas Foz $ 47.50
{que si tienen quesol} Con guacomole y frijoles

Quesadillas al comal con frijales S 38.50
Tacos potosinos de pollo o queso $ 47.50
Tacos de pollo fritos S 47.50
Enchiludas de mole con pollo o queso $ 52.50
Entomatadas de pollo o queso S 47.50
Enchiladas suizas $ 52.50
Enchiladas verdes S 47.50

{de queso o pollo en soiso de tomatillo y crema)

Dobladitas de chamorro en salsa serrano S 60.00

Chilaguiles con huevo S 36.00
Chilaquiles con huevo y pollo $ 51.50
Chilaguiles con polle S 47.50
Chilaguiles noturales $ 29.00
Molletes $ 25.50
Machacado estilo norte $ 51.50
Menudo {sebodos y domingos) $ 45.00
Sincronizadas de jamén y queso $ 38.00
Frijoles maneados o con chorizo $ 20.00
Papaos a la francesa $ 24.00

Fuente: Restaurantes Faz
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