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RESUMEN

El presente documento contiene el tema de propuestas de mercado de
servicios dirigidos a pymes de la IV region, este se enfocd en un estudio
investigativo en el Restaurante EL PLAZA ubicado en el centro turistico la
boquita Diriamba - Carazo, esta empresa se basa en brindar el servicio de
alimentos y bebidas a los turistas nacionales y extranjeros que visitan dicho

centro.

Este documento presenta el desarrollo por etapas del analisis a la empresa en
estudio, donde el primer capitulo esta constituido en la descripcion del
restaurante, el segundo capitulo estda compuesto por la aplicaciéon de las
herramientas de la casa de la calidad y el FODA, en el tercer capitulo se

encuentra las distintas estrategias de mercado a proponerse al propietario.

Se realizaron fichas técnicas y de costo, se establecieron para la elaboracién
de los platillos principales que este ofrece y asi determinar que cantidad de

dinero invierten para cada platillo que el cliente desea ordenar.

Posteriormente en las estrategias de las 4 P’'S, en base a ello se elabor6é un
mecanismo de control para que el responsable de cada estrategia tenga los
pasos necesarios que debera seguir, para que este brinde al cliente la calidad

en atencién requerida
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I. Introduccion
En Nicaragua el turismo se ha convertido en uno de los rubros mas importantes
para la generacion de ingresos economicos, donde principalmente los
diferentes lugares o puntos de mayor referencia son los balnearios, como lo es
en el centro turistico La Boquita, por su gastronomia de mariscos donde los

visitantes pueden degustar de un delicioso platillo.

La presente investigacion se basa en la propuesta de estrategias de mercado
de servicios para el restaurante EL PLAZA ubicado en el centro turistico la
Boquita- Diriamba, donde dichas propuestas le servirdn al propietario del local

para que tenga un servicio variado.

Sin embargo, con estas propuestas de estrategias se pretende que la entidad
logre a futuro el desarrollo eficiente y eficaz de dichas sugerencias por parte del
equipo investigativo, para que el restaurante tenga la oportunidad de atraer
tanto turistas extranjeros como nacionales que suelen visitar las zonas costeras

de las playas a como es La Boquita.

La finalidad de esta investigacion al seleccionar dicha empresa, es realizar una
propuesta de estrategias de mercado de servicios para el area especifica de
alimentos y bebidas donde a través de las distintas aplicaciones de
herramientas se pudo identificar las fortalezas para desarrollar un mejor
producto de calidad con la captacién de nuevos clientes con la ampliacion de

NUEevos Servicios.
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[I.  Justificacion

La presente investigacion se realizd para crear propuestas de estrategias de
mercado de servicios en el restaurante EL PLAZA para un buen
aprovechamiento de este, y asi obtener un mejor crecimiento de mercado y
lograr un alto indice en las ventas, sobre todo captar clientela, dar publicidad y

prestigio para alcanzar las metas, siendo mas competitivo en el mercado.

El trabajo hara uso de las herramientas como lo es la casa de la calidad y el
andlisis DAFO, para determinar las medidas de mejoras de la situacion actual
del establecimiento. Esta tematica es importante para satisfacerlas
necesidades y gustos de los clientes, ademas, con los problemas que los
instrumentos identificaron, el negocio mejorara a futuro si el propietario acepta
las propuestas de estrategias que se presentaron, como en el mercado laboral
y ante las competencias, donde logre posicionarse en uno de los mejores
restaurantes dentro de la cadena de prestacion de servicios de alimentos y

bebidas del centro turistico La Boquita.

Se espera que el prestador de servicios y el cliente sean los principales
beneficiarios con un servicio de calidad, en la degustacion de nuevos platillos,
en la atencién personalizada de los colaboradores ya capacitados; el
propietario se beneficiara en el aumento de clientela ,como en la maximizacion
de las ventas en el restaurante, en un mejor control y registro de sus ingresos,
al igual que en las aplicaciones de estrategias que se enfoquen en la

superacion de restaurante ante la competencia.
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[ll.  Objetivos
» Realizar propuestas estratégicas de mercado de servicios en el
restaurante ElI PLAZA ubicado en Ila Boquita- Diriamba del

departamento de Carazo durante el Il Semestre del 2016.

Objetivos especificos

» Describir las generalidades del Restaurante EL PLAZA

» Aplicar las herramientas de analisis FODA y casa de la calidad en el

servicio que ofrece el restaurante EL PLAZA

» Detallar la propuesta de estrategias de mercado de servicios.
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IV. Descripcion de la empresa

“‘Restaurante” es de origen Frances “Boulanger”, y fue utilizado por primera vez
en paris, al designar con este nombre un establecimiento fundado alrededor de
1765, en el que se servian bebidas y comidas pero algo distinto a las posadas y

casas de comida.(Ochoa, 2016).

Los mariscos es todo quel animal invertebrado comestible que tiene en el agua
su medio normal de vida, como lo es moluscos, crustaceos entre otros. (Leyton,
2016)

El Restaurante EL PLAZA es un lugar acogedor donde se puede disfrutar de la
preciosa vista del mar, ademas de estar acompafiado de familiares, pareja o
amigos y pasar un rato agradable. Este dentro de sus servicios ofrece a los
clientes los mejores platillos de mariscos y otra variedad de comida, a un precio

justo y asequible para todo tipo de cliente.

4.1 Datos generales
Propietario: Vladimir José Aguilar Castro
Empresa: Restaurante EL PLAZA
Numero de celular: 8209-7542, 8511-6558
Ubicacion: centro turistico la boquita, Diriamba —Carazo

4.2Raz6n social

Primeramente fue inscrito como COMEDOR EL PLAZA en las instituciones
como: Policia Nacional, INTUR, Alcaldia, Direccion General de Ingresos, para
realizar el tramite solicitaron los requisitos como declaracion verbal de la
antigua propietaria, carta de traslado de posesion con firma, sellos y tramites

con abogados que afirmaran el caso.
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4 3Antecedentes

El restaurante EL PLAZA ubicado en el Centro Turistico la Boquita-Diriamba,
en el departamento de Carazo, con mas de 20 afios de atencién a sus clientes.
Este restaurante nace como un comedor por Maria Catalina Palacios Castro y
Juan José Aguilar Vado, por cuestiones de salud y discapacidades fisicas
deciden cederlo a su hijo Vladimir José Aguilar Castro, el cual para adquirirlo
realizo los debidos tramites legales, la especialidad de este comedor eran los

mariscos. En sus primeros afios, inicid operaciones con 6 personas en los

cargos de:

N° Personal

1 Cajero

2 Meseros

1 Cocinera

1 Ayudante de cocina
1 Mantenimiento

En sus primeros afios este comedor era un rancho pequefio el cual fue
construido a base de paja y madera rustica, con una medida alrededor de 30
m? de extensién, incluyendo la cocina que era de 15 m? donde estaban

ubicados los equipos y utensilio de cocina.

Hace aproximadamente 10 afios, cambia de propietario, siendo hasta la fecha
el sefior Vladimir José Aguilar Castro, hijo de los fundadores de dicho
restaurante; a medida del transcurso de los afios él ha realizado una inversion
de aproximadamente $ 50, 000 (cincuenta mil délares americanos), invertidos
en: ampliacion, remodelacién y decoraciéon del restaurante, cambiando su
infraestructura desde el rancho a base de palma africana y madera de eucalipto
hasta el aumento de inventario:
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cantidad Equipo y utensilios
60 unidad mesas
180 unidad Sillas
2 docenas copas de tragos
4 unidad Bandejas
2 unidad cocinas artesanales
240 unidad manteles
12 unidad  hamacas
chinos a base de
3 unidad bambu
3 unidad sillas playeras
2 unidad sillas mecedoras
1 unidad Exhibidor
2 unidad mantenedoras
6 docenas cuchillos
6 docenas de tenedores
6 docenas cucharas
12 unidad  cuchillos de mesas
12 unidad cucharas grandes
4.4Mision

cantidad
3 unidad
7 unidad
3 unidad
50 unidad
36 unidad
3 unidad
10 unidad

3 unidad

8 unidad
8 docenas
3 unidad
8 docenas

Equipo y utensilios
rayadores

tablas de picar
rayadores

vasos para jugos
vasos roqueros
pinzas

sartenes medianos
sartenes
antiadherentes
planchas
industriales

tazas soperas
barriles

Platos

Proyectar otras sucursales en las distintas regiones del pais para aumentar la

cartelera de negocio siempre satisfaciendo las necesidades y deseos de los

clientes; invirtiendo el capital con objetivo de maximizacion de utilidades.

4 5Valores

Lo que se intenta conseguir con esto es crear un equipo de colaboradores y

desarrollar una unidad familiar favoreciendo al clima y cultura empresarial del

Restaurante. Estos valores son:

- Convivencia - Etica profesional - Honestidad - Respeto - Igualdad
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4.6 Politicas

» EIl propietario asume el 6 % agregado por parte de la tarjeta
CREDOMATIC, también acepta pagos en efectivo y dolares americanos.

» El horario de atencién lunes a viernes 8:00 am - 8:00 pm, sabados y
domingos de 8:00 am - 10:00 pm.

» Los meseros y asistentes de mesero estan en la responsabilidad de
encargarse de arreglar, decorar y montar el area de trabajo,

» El propietario beneficia a sus colaboradores regalandole canastas
basicas, como parte de responsabilidad social, en los dias festivos
como: 30 de mayo dia de las madres, 24 de diciembre noche buena, y
para fechas de cumpleafios.

» El propietario brinda cocteles de cortesia a sus clientes fieles o los de
nueva captacion.

» El restaurante se ve en la obligacion de prestar buen servicio con el fin
de conquistar nueva clientela y que tengan buena perspectiva del lugar,
siempre tomando en cuenta su satisfaccion e inquietudes que se
presenten.

» Se prohibe el ingreso de vendedores que oferten el servicio de la
competencia dentro de las instalaciones.

» En los dias festivos o feriados el salario de pago de los trabajadores es

duplicado solamente en los dias mencionados como: 30 de mayo dia de
las madres, 24 de diciembre, 19 de julio, 15 de septiembre, y otros.
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4.7 Estructura Organizativa

llustracion 1: organigrama. Fuente: equipo investigativo.
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La distribucion del personal es la siguiente:

N° Personal

1 Propietario

1 Administrador/ cajero
3 Jefe de cocina

2 Asistentes de cocina

1 Lava trasto

1 Capitan de mesero

4 Meseros

2 Asistentes de meseros

4.8Descripcion del plan de mercado (actual)

En la actualidad las ofertas que el restaurante EL PLAZA tiene para
temporadas bajas a inicio de mayo y finales de noviembre, incluyendo las

temporadas altas a inicios de diciembre y finales de abril, son las siguientes:

Temporada baja Temporada alta
Productos de Precio Precio
alimentacion
sopa 7 mares C$ 250 —C$ 300 C$ 350
(camarones, jaibas,

huevos de pasmala,
cangrejos, almejas,
chanchitos de mar,

langosta)
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camarones en sus 4 C$250-C$ 300 C$ 350
presentaciones
(empanizados, al aijillo,

en salsa y a la parrilla)

pescado en sus 5 C$100-C$ 150 C$ 250
presentaciones (frito,
asado, a la plancha, al

vapor y al ajillo)
Tabla 1: platillos de comida con sus precios. Fuente equipo investigativo

4.9Descripciéon del departamento de alimentos y bebidas
Los alimentos contienen mezcla de sustancias quimicas conocidas como
principios nutritivos. Estas sustancias, al ser incorporadas, se emplean para
obtener energia, formar y reparar los tejidos del organismo y regular algunas

funciones del mismo.

La gran variedad de alimentos esta formada por pocos compuestos quimicos:
hidratos de carbono, proteinas, grasas, sales minerales, vitaminas y agua.
(Skorakas, 2016)

El departamento de alimentos tiene las funciones relacionadas con el proceso
de produccién de como son: elegir la materia prima, buscar el proveedor y
cuidar el proceso de elaboracion, regular la frecuencia de compra de materia

prima, existencia y disponibilidad de los alimentos cuando sean solicitados.

Asi como de encargarse de cortar, ordenar, limpiar y mantener los ingredientes
en buen estado con sus temperaturas adecuadas, almacenamiento para
utilizarse cuando sean necesarios, ademas de tener en cuenta el saneamiento
correspondiente del elemento para que este goce de su calidad y buen sabor

cuando el comensal lo ingiera

La bebida es cualquier liquido que se ingiere y aunque la bebida por excelencia
es el agua, el termino se refiere por antonomasia a las bebidas alcoholicas y
las bebidas gaseosas. Las infusiones tambien son un ejemplo de uso masivo
de bebidas.
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Donde su clasificacion son tres:

Bebidas gaseosas: hace referencia a aquellas bebidas hidrocarbonatadas y sin

alcohol que suelen consumirse frias.

Bebidas calientes: se considera bebidas estimulantes, tales como los distintos
tipos de café, té o mate, ademas de otro tipo de infusiones y bebidas como el

chocolate caliente, que pueden incluir tambien leche caliente.

Bebidas alcoholicas: es una bebida que contiene etanol (alcohol etilico). (Tobar,
2016)

4.10 Organizacion del érea

Algunas de las funciones son orientadas por el Administrador, por ejemplo
cuando se organizan eventos, el personal es nuevo, para la preparacion de
tragos y cocteles, informar sobre los horarios de atencién, el tiempo limite en
servir la comida, arreglar y montar la mesa, el vocabulario que se debe utilizar

con un cliente y la vestimenta.

Las funciones que el personal del restaurante desempefia es la siguiente:

Cargo Propietario

actividades » Tomar decisiones de inversion en el local.
Negociacion de los precios de la comida del local.
Decision de promociones de la alimentacion
Compra de materia prima

Buscar proveedores

YV V V V V

Presupuesta el inventario de lo que necesita.
» Delega autoridad

Tabla 2: cargo del propietario. Fuente: equipo investigativo
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Administrador- cajero

actividades >
>

YV V V V V Y

Y

Organiza al personal

Registra y suministra las ventas del restaurante

Informa al propietario sobre aspectos de mayor
relevancia

Toma decisiones cuando el propietario se ausenta
Supervisa las operaciones del personal

Asiste a reuniones de interés del restaurante

Incentiva al personal

Apoya y asesora al propietario acerca de decisiones
importante

Organiza eventos

Realiza pagos de los trabajadores

Tabla 3. Cargo de administrador- cajero. Fuente: equipo investigativo

Cargo Jefa de cocina

actividades >
>
>

Coordina y realiza las recetas de platos

Supervisa el equipo de trabajo de la cocina

Asegura la calidad de los productos y servicios y la
rentabilidad para el establecimiento

Realiza control de aprovechamiento y desperdicio,
controla manipulacién, acondicionamiento y desecho
de la basura

Verifica la disponibilidad de recursos y tiempo para la
realizacion del servicio de la cocina

Solicita servicios de mantenimiento

Realiza preparacion, coccion, montaje del platillo

Tabla 4: cargo del jefe de cocina. Fuente: equipo investigativo.
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Cargo Ayudante de cocina (lava trastos)

actividades » Lavar y secar los platos

» Mantener los utensilios de cocina limpios
» Ordenar los platos y vasos
» Limpia el area de cocina.

Tabla 5: cargo de ayudante de cocina (lava trastos). Fuente: equipo

investigativo

Cargo Ayudante de cocina

actividades » Comprende los procesos de elaboracion, preparacion,

montaje y presentacion de ensaladas, platos calientes,
guarniciones, fondos y salsas.

» Cortar, tornear, picar, moler, rallar y licuar el producto
alimenticio

» Limpiar, cortar, deshuesar y conservar carne, pescado y
mariscos

» Condimenta y marinar alimento

» Aplicar técnica de congelamiento, deshielo,

manipulacion, corte, almacenamiento y conservacion.

Tabla 6: cargo de ayudante de cocina. Fuente: equipo investigativo

Cargo Capitan de mesero

» Realiza con eficiencia las tareas del trabajo en
actividades tiempo y forma
Supervisa a los meseros
Capacita al equipo
Recibe y acomoda al cliente
Cuida la calidad del servicio brindado

YV V V V V

Supervisa el servicio brindado
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YV V V V V

>

Coordinar la produccion de la demanda de la cocina
Dar informacion al cliente sobre actividades turisticas
Controlar reservas de mesas

Incentiva la cooperacion y el espiritu del equipo
Supervisa personalmente el progreso del servicio y
coordina la integracién de nuevos colaboradores

Describe la orden emitida por el cliente

Tabla 7: cargo de capitan de mesero. Fuente: equipo investigativo

Cargo Meseros

actividades

>

Informar la disponibilidad de los platos del menu,
composicién, acompafiamiento y cantidad

Servir segun las politicas de servicio establecidas
Entregar y retirar pedidos en la cocina y monitorear su
progreso

Reponer bebidas, cubiertos, vajilla y utensilios

Servir durante la sobremesa, café, licor y bebidas en
genera

Aplicar procedimientos en higiene y seguridad en la
manipulacion de los alimentos y en la sanidad de los

utensilios

Tabla 8: cargo de mesero. Fuente: equipo investigativo
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Mantenimiento

actividades » Probar el funcionamiento de los equipos y o

la instalacion

» ldentificar el tipo y la magnitud del dafio o
defecto

» Determinar el presupuesto para la reparacion

» Realizar mantenimiento preventivo de equipos
de cocina, calderos y carpinteria

» Sustituir la toma de un aparato defectuoso

» Retocar la pintura.

Tabla 9: cargo de mantenimiento. Fuente: equipo investigativo

Cargo Asistente de meseros

responsabilidades » Toma la orden y la entrega en la cocina a través
de comandas

» Describe al cliente el orden y cantidad del plato
» Sirve la orden ya emitida por el mesero

> Levanta los platos

Tabla 10: cargo de asistente de mesero. Fuente: equipo investigativo
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4.11 Descripcion fisica del lugar
El restaurante EL PLAZA es el penultimo establecimiento del centro turistico la
boquita el cual ofrece alimentos y bebidas, su ubicacion especifica es de la
cruz 20 varas al este, en si este establecimiento esta dividido en 3 &reas:

> Area de atencion al cliente
> Area de caja y bafios sanitarios

> Area de cocina y bodega

El diametro del area de atencién al cliente es de: 30 metros de ancho, 40

metros de largo.

El diametro de caja y bafios sanitarios es de: 17 metros de ancho, 20 metros de

largo.
El didmetro de cocina y bodega es de: 25 metros de ancho, 40 metros2 largo.

A continuacion, se presentara un plano geografico del lugar:
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ATENCION AL CLIENTE

IL |

- |

llustracion 2Plano del restaurante. Fuente: O O O
equipo investigativo
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OO




PROPUESTAS DE ESTRATEGIAS DE MERCADO DE SERVICIOS PARA EL RESTURANTE EL

PLAZA

412 Descripcion del servicio (oferta actual del servicio)

» Cuando los grupos de 15 a 20 personas no desean aceptar el consumo
de alimentos y bebidas, pero desean estar en las instalaciones del local,
estos le piden al propietario o administrador del restaurante que le
alquile una mesa a precio accesible por permanecer un dia en el local.
Su precio es de C$ 500 en temporada baja y en temporada alta es de
C$1000 a C$1500 con derecho a la utilizacién de agua potable, servicio
higiénico y vestidores.

» Cuando los clientes desean consumir un minimo de C$ 250 cérdobas en
alimento y bebida, este se queda por las horas que desee en la mesa
del restaurante.

» El restaurante Ofrece platillos de mariscos, carnes, pollos, cocteles,
bebidas , refrescos y otros

» Ofrece variedad en tamafo del producto, especies y variedad de precios
acorde al tipo de platillos que el cliente opte por ordenar

» Actualmente esta ofreciendo bebidas naturales como lo son, bebidas de
coco, Jamaica, limonada, pitahayas, remolachas




Laomrwn = L bganany

SEERREEE

4.12.1 Identificacion de la competencia
Competencia Directa se conoce como competencia al conjunto de empresas
gue ofrecen productos iguales (o similares) a los de una empresa con otra, 0
que producen bienes “sustitutos” (que sustituyen en el consumo a nuestros

productos). (comunica, 2016)

Las competencias de EL PLAZA, son restaurantes que ofrecen el servicio de
alimentos y bebidas similares que el mismo en estudio, teniendo como
competidores fuertes el Suleyka y Los Jicaritos comunmente conocido como el

Susi, localizados en el mismo centro turistico.
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A A.. -
Competencia Indirecta debe ser considerada como competencia todas aquella

medidas y acciones que impiden que nuestro producto llegue al mercado. Hay

que tener presente que no siempre nuestros competidores recurren a métodos
éticamente aceptables, muchas veces aprovechan ciertos vacios legales para

emplear métodos éticamente muy cuestionables. En prevision de cualquier
sorpresa, siempre debemos estar atentos a las acciones que tomen nuestros

competidores, especialmente en aquellas que puedan influir en la distribucién

la publicidad y la venta de nuestro producto.(comunica, 2016).

Existe un tipo de competencia indirecta que afecta a los demas
establecimientos, y EL PLAZA no es la excepcion, se refiere a los restaurantes
que existen en el centro turistico que ofertan los mismos servicios como el

restaurante en estudio.

4.12.2 Andlisis de la competencia.
Como se menciond anteriormente el restaurante EL PLAZA cuenta con fuertes

competidores. Como el Suleyka y Los Jicaritos (Susi).

a. Producto (Servicio de alimentacién): Basicamente  estos
establecimientos ofrecen los mismos platillos de alimentacion como son:
Langostas al ajo

Pescados medianos

Sopas marineras

YV V VYV V

Camarones empanizados

b. Precio: los precios de estos restaurantes varian dependiendo a las

temporadas altas y bajas.

En las temporadas bajas el descuento por platos de C$100 (cien cérdobas

netos).

En temporadas altas el descuento es de C$ 50 (Cincuenta cérdobas netos)

c. Plaza: El Suleyka y Los Jicaritos utilizan el canal de distribucion directo e

indirecto corto, siendo estos lo mismo que EL PLAZA.
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Canal de distribucion directo:

ﬁ

llustracion 3canal de distribucién directo. Fuente: equipo investigativo

Restaurante

Canal de distribucion indirecto corto.

instituto

Nicaraguense Consummidor

Restaurante | de Tifismo
INTUR

llustracion 4canal de distribucion indirecto corto. Fuente: equipo investigativo

d. Promocion: los restaurantes competidores ofrecen un descuento
considerable para obtener ventas en volumen. Pero ninguno de ellos
tiene promocion.
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4.13

(servicio de
alimentacion

)

Producto » Langosta

Tabla comparativa basada en las 4P s

EL PLAZA

rellena de
camarones

Mar y tierra (surtido)

Coctel mixto

SULEYKA

V V VYV V

Sopa marineras

Pescados medianos
Camarones empanizados
Teniendo presente que oferta
servicios de alquiler de lancha
para 4 personas, y el hotel

gue posee 15 habitaciones

LOS JICARITOS (Susi)

>
>
>

Langostas al ajo
Pescados medianos

Sopas marineras

Precio

Temporada alta » Sopas marineras C$ 350 » Langosta al ajo C$ 400
Langosta rellena de » Pescados mediano C$ 250 » Pescados mediano C$ 250
camarones C$ 450 » Camarones empanizados C$ » Sopas marineras C$ 350
Mar y Tierra (surtido) C$ 350

1,300

Coctel mixto C$ 400

Temporada baja Temporada baja Temporada baja

Langosta rellena de » Sopas marineras C$ 250 » Langosta al ajo C$ 300
camarones C$ 350 » Pescados mediano C$ 150 » Pescados mediano C$ 150
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> Mary tierra (surtido) C$1,100
» Coctel mixto C$ 300

» Camarones empanizados C$
250

» Sopas marineras C$ 250

Promocion Ofrece descuento en temporadas

altas y bajas.

ofrece descuento en temporada

altas y bajas

ofrece descuentos en temporadas

altas y bajas

Plaza Su canal de distribucion es directo

pacimanial b l ‘. -

Indirecto corto.

[N \ 5

Su canal de distribucion es directo

===~

Indirecto corto.

=

Su canal de distribucion es directo

= -

Indirecto corto.

é

Tabla 11mix comparativa basada en las 4 P’s. fuente: equipo investigativo
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V. Casade lacalidad:

El despliegue de la funcion calidad, también llamado La Casa de la Calidad,
Andlisis de necesidades y expectativas o QFD (Quality Funtion Deployment) es
una metodologia usada en la ingenieria de la calidad para crear productos que
se adapten a los gustos y necesidades del usuario. De esta forma, con esta
metodologia podremos calcular la matematica que caracteristicas debemos

afadir al disefiar un producto o servicio. (Bernal, 2016).
Metodologia de la herramienta de la casa de la calidad.

Mediante las encuestas aplicadas a los clientes externos del restaurante El
Plaza, a continuacién, la metodologia de la herramienta QFD.

Ne° Necesidades de los clientes

1. Que EIl Servicio Sea Con Profesionalismo

2. Que La Presentacion Del Personal Sea La Adecuada

3. Que El Mesero Tenga La Facilidad De Comunicacion Con

Los Extranjeros

4. Que Los Precios Sean Asequibles

5. Que Los Alimentos Sean De Calidad Con Las Porciones

Adecuada

6. Que La Atenciéon Del Mesero Sea Personalizada Y Con

Carisma

7. Que Tengan Un Logotipo Que Lo Identifigue Al Restaurante

8. Que Las Condiciones Higiénicas Sean Las Adecuadas

9. Que El Restaurante Tenga Publicidad

Tabla 12necesidades de los clientes. Fuente: equipo investigativo
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Asignacion de grado de importancia a las necesidades de los clientes

Tabla 13Jerarquia de las necesidades. Fuente: equipo investigativo

Necesidades de los clientes °de

importancia

Que el servicio sea con profesionalismo
Que la presentacion del personal sea la adecuada
Que el mesero tenga la facilidad de comunicacién con
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los extranjeros

4. | Que los precios sean asequibles 4

Que los alimentos sean de calidad con las porciones
adecuadas

6. Que la atencién del mesero sea personalizada y con 5

carisma

7. Que tenga un logotipo que lo identifique al restaurante 5

8. | Que las condiciones higiénicas sean las adecuadas

9. Que el restaurante tenga publicidad

1=no es importante, 2=poco importante, 3=indiferente o regular,

4=importante, 5=muy importante

Tabla 14necesidades de los clientes. Fuente: equipo investigativo

Percepciones de los clientes con relacion al servicio de Restaurante El Plaza y
con respecto al servicio de la competencia de los Restaurantes Suleyka y Los
Jicaritos.

Requerimientos del cliente QUES NIC Evaluacion

EL PLAZA Suleyka Los Jicaritos

® < =

Que el servicio sea con b5 3 3 3

profesionalismo

Que la presentaciéon del personal 5 3 4 3
sea la adecuada

Que los meseros tengan la 5 3 3 3
facilidad de comunicacion con los

extranjeros

Que los precios sean asequibles 4 3 3 3

Que los alimentos sean de calidad 5 4 4 3

con las porciones adecuadas

Que la atencién del mesero sea 5 3 4 3

personalizada y con carisma

Que tenga un logotipo que lo 5 3 4 3
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identifique al restaurante

Que las condiciones higiénicas 5 3 5 3
sean las adecuadas

Que el restaurante tenga 5 3 4 3

publicidad

Tabla 15ponderacion de evaluacion de la competencia. Fuente: equipo

investigativo

Requerimientos del cliente NIC Evaluacion

QUES

el servicio sea con 5

Que

profesionalismo

Que la presentacion del 5
personal sea la adecuada

Que los meseros tengan la 5
facilidad de comunicacién con

los extranjeros

Que los precios sean 4

asequibles

Que los alimentos sean de b5
calidad con las porciones

adecuadas

Que la atencidn del mesero sea 5
personalizada y con carisma

Que tenga un logotipo que lo 5 1
A\

identifique al restaurante

Que las condiciones higiénicas 5

sean las adecuadas

Que el restaurante tenga 5
publicidad
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Tabla 16requerimientos del cliente. Fuente: equipo investigativo

Que Como Relacion

Que el servicio sea Capacitar al personal en o

con profesionalismo atencion al cliente

Establecer

normas de presentacion

Capacitacion en cocina

Implementar  politicas

internas que rijan a los

trabajadores

Acondicionar las areas

Que la presentacién Establecer normas de

del personal sea la presentacion
adecuada

Capacitacion del

personal en atencién al

cliente

Convenios con INTUR e
INATEC

Implementar  politicas

internas que rijan a los o

trabajadores

Que el mesero tenga Convenios con INTUR e
la facilidad de INATEC

comunicacién con los

extranjeros Implementar  politicas

internas que rijan a los o

trabajadores

Establecer normas de

comunicacion
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Que los precios sean

asequibles

Precios competitivos

Capacitacion en cocina

Que los alimentos
sean de calidad con
las porciones

adecuadas

Capacitacion en cocina

Implementar  politicas
internas que rijan a los

trabajadores

Que la atencion del
mesero sea
personalizada y con

carisma

Implementar  politicas

internas que rijan a los
trabajadores
Capacitacion al

personal en atencion al

cliente

Que tenga un logotipo

gue lo identifique

Creacion de un logotipo

Implementacion de un

plan publicitario

Que las condiciones
higiénicas sean las

adecuadas

Acondicionar las areas

Capacitacion en cocina

Que el restaurante
tenga publicidad

Implementar un plan

publicitario

Convenios con INTUR e
INATEC

Tabla 17Relaciéon de los Que y los Como. Fuente: equipo investigativo
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Que el serviclo sea con |
profesionalismo. | 250

Que 13 presentacion del personal

a la adecuada 9 9 3 1 3 9 1 1 1 i
Que el mesero 1enga la fackoad
de comunicacin con los 3 3 9 3 1 9 1 3 1
Aranjeros 165
Que 10S precios sean asequibles 1 1 1 9 3 1 1 1 1
%
Que los aimentos sean de caldac
on las porciones adecuadas ! ! 3 3 ’ 3 ! ! ! 15
Que 13 atencion del mesero sea
1 1 1
personalzaca y con cansma ¢ ! ? ! ¢ ! 145
Que tenga un logotipo que lo
dentifigue al restaurante ! ! ! ! ! ! ¢ ! : 115
Que 13 |as condiciones higenicas
ean 1as adeacuadas ! ! ! ! : ! ! B ! 155
Uue el restaurante tenga 3 3 3 " 1 3 " 1 0 p=

inuniicidad
Total

184 114 164 9% 12 214 84 104
% 16% 10% 14% % 10% 18% % %
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5.1.1 Analisis:
La aplicacion de la casa de la calidad, permitié determinar las debilidades que
el cliente percibe del servicio que brinda el restaurante EL PLAZA. De igual
manera se realiz6 una comparacion del restaurante con la competencia,

especificamente El Suleyka y Los Jicaritos.

Cabe sefialar que EL PLAZA vy los Jicaritos estan debajo del servicio que
ofrece el Suleyka, esto significa que si el propietario o el administrador del
Plaza llegase a mejorar las distintas debilidades o aspectos que los clientes
consideran deficiente durante la prestacion del servicio, podria llegar a competir
con el Suleyka e incluso a mejorarlo, ya que este es el segundo restaurante

mas grande del centro turistico La Boquita.

El cliente establece importancia relativa a:
» Que el servicio sea con profesionalismo

Actualmente el restaurante cuenta con meseros que sus habilidades y
conocimientos son empiricos, parar ello los meseros asistiran a las
capacitaciones impartidas por el INTUR, donde los conocimientos y habilidades
qgue les brinden en las capacitaciones se fortalezcan y se pongan en practica

ofrecida para el cliente.
» Que la presentacion del personal sea la adecuada

Los meseros no cuentan con una presentacion adecuada debido a que estos
no usan uniformes que los identifiquen como trabajadores del restaurante, es
por eso que los meseros deberan regirse a las normas de presentacion, lo cual
sera por uniformes de camisas celestes con logotipo del restaurante y su
nombre, ademas este usara un short color kaki playero, sus respectivos

zapatos deportivos o vanz.
» Que el mesero tenga la facilidad de comunicacion con los extranjeros

Se propone convenios con el INTUR e INTAE para los debidos talleres de
cursos de inglés impartidas en el centro de INATEC, donde los meseros
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puedan tener la facilidad de comunicacion con los clientes que visiten e

restaurante, para ello se iniciara con los cursos basicos de inglés de IV niveles.
» Que los precios sean asequibles

En la adquisicién de los precios por los alimentos que sean competitivos de

acuerdo a su calidad, sabor, y textura del producto.
» Que la atencion del mesero sea personalizada y con carisma

Se observa la necesidad de elaborar politicas internas que rijan a los
trabajadores en cuanto a la atencion de los clientes, para que estos tengan una

satisfaccion del servicio ofrecido por el restaurante.

Cabe destacar que la casa de la calidad es una herramienta que ayudo a
fortalecer la matriz del FODA, donde los clientes expusieron su punto de
vista,su evaluacion en la calidad del servicio brindado, por lo tanto se
identificaron posibles soluciones para las areas mas vulnerables que posee el

restaurante, para satisfacer las necesidades de los clientes.

VI. Analisis FODA

El andlisis FODA es un instrumento de diagndstico utilizado por una empresa
u organizacion con la finalidad de intervenir profesionalmente tanto en la
formulacion y aplicacion de estrategias como en su seguimiento para hacer
una evaluaciéon y control de resultados. Consiste en realizar una evaluacion
de los factores fuertes y débiles, que diagnostican la situacion interna de una
organizacion, asi como la evaluacion externa, marcada por las oportunidades
y las amenazas. Esta matriz es usada en las empresas para obtener el marco
general en que operan, con el fin de obtener conclusiones que permitan
superar su situacion en el futuro, es considerada una de las técnicas de

planificacion estratégica. (Pymes, 2016).

32



PROPUESTAS DE ESTRATEGIAS DE MERCADO DE SERVICIOS PARA EL RESTURANTE EL PLAZA

6.1Anélisis FODA del Restaurante EL PLAZA

» Gastronomia variable » No existen estudios de mercado
» Capacitacion constante del personal » No existe el seguimiento de publicacion en el lugar
> Horario de atencion (todos los dias) » Alta rotacion del personal
» Capital propio » No posee estacionamiento propio
» Precios asequibles » No posee areas verdes en el restaurante
» Mas de 20 afios de experiencia del propietario en la rama de > El restaurante no tiene logotipo
restaurantes
» Pagos de alquiler bajos, lo cual puede permitir a la empresa » El personal no tiene conocimiento de idiomas extranjeros
ofrecer precios competitivos
» Esta localizado en un centro turistico reconocido a nivel » No cuenta con suficiente mobiliario (sillas playeras y
nacional hamacas)
> Relacion estrecha con la delegacion de INTUR en Carazo » Los servicios sanitarios no prestan buenas condiciones
> El area de cocina no cuenta con la infraestructura adecuada
» Mascotas domesticas libres
» La atencion de los meseros hacia el cliente es desinteresada
» Falta de un reglamento de funciones especificas para los
meseros
Amenazas Oportunidades
Hipertenso a la zona costera de alerta Tsunami Respaldo por la Ley (incentivos turisticos)
Cambios climaticos drasticos en temporadas lluviosas Captacion de clientes potenciales en ferias gastronémicas,
artesanales y torneos de Surf
Cambios en politicas administrativas por parte de INTUR, en Diversificacion de menu con la inclusion de nuevos platillos
reestructuracion del centro turistico
Pérdida de clientes por surgimiento de nueva competencia Mayor afluencia de turistas por las nuevas ofertas de atracciones
recreativas

Tabla 18FODA. Fuente: equipo investigativo
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6.2Estrategias DAFO

Oportunidades

Estrategias Ofensivas
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e mm— OACmnre 4 e

Estrategias Adaptivas

Tabla 19estrategias DAFO. Fuente: equipo investigativo
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VII.  Propuestas de estrategias de mercado de servicios para EL PLAZA

Se elabor6 la matriz FODA, para conocer la situaciéon del restaurante EL
PLAZA, derivdndose las estrategias de marketing basadas en las 4 P's, que
han sido reforzadas con la ayuda de la casa de la calidad.

Se toma en cuenta que estas propuestas de mercado de servicio, estan
enfocadas a mejorar la publicidad, variedad del menu y oferta de otro servicio

para que este establecimiento, aumente su cartera de clientes.

7.1Descripcién general de las estrategias

Como seguimiento de esta investigacion se implementaran estrategias que
haran que el restaurante EL PLAZA, proyecte visiones de competitividad y

superacion de los demas restaurantes del centro turistico;
A continuacion se detallan las estrategias que se proponen para el restaurante:

Objetivo de las estrategias

» Crear estrategias a corto plazo para que el restaurante EL
PLAZA, aumente la cartera de clientes, incremente sus
ganancias y sea reconocido y diferenciado de los demas
restaurantes del centro turistico La Boquita y en un futuro a nivel

la IV region.
Estrategia de Penetracion y Diversificacion del producto

La estrategia se utlizara para diferenciar al restaurante de los demas
competidores, ademas, este permitira que los clientes adquieran productos
nuevos, creando una ventaja en el restaurante al atraer y complacer al cliente

en ofrecerle diferentes productos.
Estos se dividen en:

Implementacion de nuevos platillos de alimentos y bebidas en el menu entre los

cuales son:
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» Coctel mixto de Gambutes con Pescado.
» Combo de Nugget de pollo, papas fritas, salsa de tomate.

» Blue margarita

» La diversificacibn y penetracion del producto consiste en
implementar una estrategia que se basa en el alquiler de tablas
de Surfear dirigidos a los turistas nacionales y extranjeros que

visiten el restaurante.

La prestacion de este servicio innovador en el restaurante se basa en la
diversificacion que tendra en los turistas que les guste surfear y tengan la
facilidad de practicar este deporte, a través del alquiler de tablas en la
temporada de verano, ya que en este periodo las aguas son mas cristalinas

ademas el oleaje es adecuado para este deporte.

El alquiler de tablas de Surf estara conformado por 2 tablas propias de los hijos
del propietario, y las otras serdn alquiladas a los jovenes pobladores que
también tienen tablas y que al igual practican este deporte, en un momento que
se presenten un grupo grande de turista demandando el servicio, las tablas se
escogeran de acuerdo al gusto y preferencia del turista es decir: tamafio
marcas y color, el turista podra solicitar (wax) o comunmente llamado cera

para tablas (lish) o correa ,entre otros.

El turista debera cumplir algunos requisitos solicitados por el ofertador de

servicios por ejemplo:

Que el practicante pueda nadar al menos un 80 %
Que el practicante se apegue a las instrucciones del instructor
Que el practicante no se aleje demasiado del instructor

El practicante puede ser de ambos sexo ( mujer o hombre)

YV V V VYV V

El practicante debe estar bien de salud y sin problemas cardiacos o de

otro aspecto

A\

El practicante puede ser nifio , nifia, mujer o hombre antes mencionado

Y

El instructor deberéa tener amplio conocimientos de primeros auxilios
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El encargado de prestar el servicio tendra la responsabilidad de brindarle una
charla, medidas de utilizaciébn, manipulacion y familiarizacion con los
instrumentos que deberan utilizar los turistas, asi como la simulacion y
dramatizacion de clases previas en la playa, calentamientos fisicos, técnicas de
estiramiento muscular, y otros métodos que se deben y no deben presentar en

la practica de este deporte.

Estrategia de precios bajos

Este producto se les ofertara a los clientes a precios asequibles, estos con el
fin que los clientes demanden estos productos, ademas de la degustacion de

los alimentos y bebidas, e incluir el alquiler de las tablas de surf.

» El coctel de Gambutes su precio serd de C$250 (doscientos cincuenta
cordobas netos)

» Los Nugget de pollos su precio serd de C$150 (Ciento cincuenta
cérdobas netos)

» El Blue Margarita su precios es de C$180(Ciento ochenta cérdobas
netos)

» EIl alquiler de las tablas de Surf es de C$300 (Trecientos cordobas
netos) por 2 horas ya que en este periodo de tiempo el turista obtendra
la ventaja de disfrutar y captar mejor sus experiencias a la hora de
practicar este deporte, ademas de ser un estimulo de liberacion,

aventura y experiencia de surfear en las olas.

Estrategias de publicidad

El marketing digital es un tipo de marketing cuya funciébn es mantener
conectada a la empresa u organizacion con sus segmentos de mercado y
clientes, mediante lo medios digitales que estén disponibles, con la finalidad de
comunicarse fluidamente con ellos, brindandoles servicios y realizar actividades

de venta (Tompson, 2016)

» Creacibn de un logotipo que diferencie al restaurante de los

competidores del centro turistico.
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llustracion 5 logotipo del restaurante. Fuente: equipo investigativo

Descripcién del logotipo:

» El sol: representa el horizonte donde se oculta en el mar.

» Palmeras: representan la plantacion que hizo el primer propietario en el
restaurante y que hasta la actualidad existen y son un distintivo de entre
los demas.

» Pez vela o marlin: representa el descanso en familia, las aventuras, los

proyectos y logros que desea el restaurante.

» Tabla de Surf: representa la pasién al mar, la brisa de las olas al igual
gue libera las tensiones y problemas internos que tiene el ser humano, al
momento de surfear las olas, es hora de vencer los obstaculos que se
presentan en la vida cotidiana.

» Plato de comida: la gastronomia que ofrece el restaurante.

La publicidad consistird en mantener a los clientes actualizados e informados
con las promociones que oferte el restaurante, aumentando su imagen de
atraccion hacia los turistas con el fin de captar clientes potenciales y crecer en
su diversificacion de mercado, al estar al tanto con los cambios y renovaciones

de politicas de caracter publicitarias.
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Para la publicidad se propone:

» Crear un blog spot donde los clientes estén actualizados con las
promociones que este ofrezca durante los diferentes meses de
celebraciones, dejando sus comentarios 0 sugerencias para mejorar la
calidad del servicio. Ademas se estard actualizando su pagina de
FACEBOOK, semanalmente donde este suba y actualice los precios y
sus promociones que oferte el restaurante.

Puede encontrar al restaurante EL PLAZA a través del Facebook como
PLAZA.

También puede encontrarlo como restaurante-el-plaza.site123.me.

A través de este marketing digital puedes dejar comentarios,

sugerencias, agregar fotos, compartirlas y dales me gusta (like),

» Creacion de tarjetas de presentacion para que los clientes fieles y
potenciales visiten o hagan reservaciones, cuando estos lo deseen
guiandose a través de la tarjeta que fue brindada por el propietario o el
administrador.

N % g
s o

Variedad en marisco

4

Centro Turistico La Boquita- Diriamba; de
la Cruz 20 varas al Este

L rellena de C en salsa al sjillo
Surtido Mar y Tierra

Coctel mixt:
. Contacto: Viadimir Aguilar: 8209-7542

Coctel de Gambutes Visitanos en Milton Aguilar; 8511- 6558

Sopas marineras

http://restaurante-el-plaza site123 me/

Entre otras

3 nttos /v tacebook comiprofile php?id=100014331634800

llustracién 6 tarjeta de presentacion. Fuente: equipo investigativo
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>

-

Planificar la elaboracion de mantas para el mes de marzo donde los
clientes lleguen a disfrutar de los dias festivos relacionados a la semana

santa, en el mes de agosto ofertando los productos que este preste.

(D

Restaurante EL PLAZA les invita a disfrutar de sus deliciosos
platillos de comida, la especialidad de la casa son los mariscos:

» Sopas marineras
> Pescados fritos en sus tres presentaciones (en salsa de
ajillo, al vapor y a la plancha)
> Langosta rellena de camarones en salsa al ajillo
- » Surtido Mar y Tierra
> Entre otros

Estamos ubicados en el Centro Turistico La Boquita de la
Cruz 20 varas al Este.

Atendemos los 7 dias de la semana desde las 9:00 Am —
8:00 Pm Visitanos en

llustracién 7mantas publicitarias. Fuente: equipo investigativo

>

llustracién 8 Ro6tulo. Fuente: Equipo

Sefialar con rétulos donde se encuentra ubicado el restaurante. Estos
estaran localizados sobre la carretera al mar, en los siguientes
kilometros:

Primer sera en el km 45

Segundo sera en el km 39 % panamericana entre Diriamba y las 4

esquinas.

RESTAURANTE EL PLAZA LES INVITA A DEGUSTAR
DE LOS DELICIOSOS PLATILLOS DE MARISCOS, Y DE
SUS BEBIDAS. UBICADOS EN EL CENTRO TURISTICO
LA BOQUITA ~ DIRLAMS A.

San Marcos y Masatepe DE LA CRUZ 20 VARAS AL ESTE.

VISITANOS TE ESPERAMOS.

T s

El tercero es en el km 45.5

carretera panamericana entre

investigativo
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Estrategias de plaza

La estrategia de diversificacion especifica se refiere a que canales de
distribucion usara para hacer llegar sus productos a los clientes a través de las
ferias gastronémicas, donde se dard a conocer los productos que el restaurante

ofrezca a los clientes fieles y potenciales.

Desarrollo de  estrategias basados en las 4 P's
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nuevos
platillos
dentro

menu

Emplear
alquiler
tablas
Surf

Implementar

del

el
de
de

clientes como
platillo del
dia, al
momento de
realizar  su

orden

Ofrecer el
servicio a los
clientes a la
entrada del

centro

Ofrecer a los sefialando Propietario

los platillos
nuevos
dentro del
menu y
ofrecerlos
de manera
verbal y en
fisico al
turista
Ubicar un
rotulo en el
restaurante
que

senalice el

Recursos Period

o

Crecimiento Materia prima Anual C$5,351.00

de ventas y del alimento,

demanda recursos
de los financieros vy
productos humanos,

tablas de surf
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turistico, en servicio y
el restaurante sus

y en las ofertas, al

redes igual que
sociales ubicar una
como un imagen
servicio atractiva
innovador en las
redes la
cual capte
la atencion
del turista
que visite
la pagina
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Introducir a Exposicion Aceptaciéon Administrado Obtener Publicidad, Anual
precios bajos de las de los r mas ofertas de
para que los caracteristica clientes en ganancias  precios
clientes s distintivas el precio tanto en atractivos
tengan mayor del platillo ventas y para el futuro
demanda del nuevo movilizacion consumidor
producto de
productos
Mantener Realizar Incrementa Administrado Que los Mantas, Anual C$16,370.0
actualizados  descuentos r los r clientes creacion  de 0
a los clientes atractivos en voliumenes visiten el un logotipo vy
acerca de las productos de ventas re4staurant eslogan,
promociones que demande e durante tarjetas de
y ofertas del el cliente las presentacion,
restaurante promocione rétulos y el

s que oferte

uso de un
Blog Spot,
ademas de las

actualizacione
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(S de su

FACEBOOK
Diversificaci6 Promocionar Aceptaciéon Propietario Mayor Contacto con Anual C$11,550.0
n de nuevos a los nuevos del servicio demanda INTUR, toldo 0
servicios del clientes por del y la estancia
restaurante nuestro clientes producto donde estaran
producto a fieles y que se
través de las potenciales oferte  en
ferias las distintas
organizadas ferias
por INTUR organizadas
por INTUR
y la Alcaldia

Tabla 20 Estrategias de las 4 P's. fuente: Equipo investigativo.
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7.1.6.1

Otras estrategias.

Estas otras estrategias son sugeridas por el FODA, se elaboran para que el restaurante también considere sus debilidades

internas y externas, con las que brindara una mejor atencién a los clientes.

Estrategias

Objetivo
Especifico

Accion

Responsable

Impacto

Esperado

Nivel

de

Aseguramiento

Recursos

Periodo

areas de servicios

sanitarios

de los servicios

sanitarios

precepcion a los
clientes con los

Servicios sanitarios

necesidades
fisiologicas de los
clientes

bafios, jabon de

barra, jabonera,

toallas

de

Desarrollar Organizacion de Convocar a los Administrador Contar con un Recursos Bimensual
medidas de un comité de diferentes personal gue humano,
desastres prevencion contra representantes de tenga los
naturales desastres restaurantes para conocimientos
naturales conformar comité sobre las
medidas de
precaucion.
Acondicionar las Mejorar la higiene Crear una mejor Mantenimiento  Cumplir con las Griferia de Bimensual

47




Desarrollar un
plan de

capacitacion

Pertenecer al
Sistema Nacional
De Calidad
Turistica

Nicaragua

Preparar y
profesionalizar a
los de cocina y
atencion al

cliente

Cumplir con los
requisitos
estipulados  por
instrumento  de
categorizacion

dado por INTUR
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al igual de como
estara también la
cocina con su
accionamiento

necesario
Hacer alianzas
con el Intur y la

Alcaldia

Acondicionamiento

de las areas que

establece el
cuestionario
brindado por
INTUR

Propietario

Propietario

Tabla 21 Otras estrategia del FODA. Fuente: Equipo investigativo

Mejorar la calidad
en el servicio al

cliente

Remodelacion 'y
decoracion de las
instalaciones del

restaurante

manos
desechables,
papel higiénico,

bolsa negra,

Transporte del
50% sera dado
por el
propietario y el
50% el

trabajador.

otro

Materiales de
construccion,
recursos

monetarios

Trimestral

Bimensual
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Descripcion de las estrategias elaboradas del DAFO

a. Para que el propietario del Restaurante EL PLAZA opte a la categoria

de 2 tenedores debera cumplir con los requerimientos que el INTUR,

considera obligatorio para su aplicacion. A continuacion se menciona

algunos de los item para la categorizacion del establecimiento:

>

El disefio y presentacién de las fachadas y accesos mantendra
una decoracion de calidad, uniforme, acorde a la infraestructura.
Raétulo iluminado. En él se identificard el nombre y logotipo de la
empresa.

1 mt* por comensal incluyendo areas de distribucién y servicios
comunes.

El area de salobn comedor dispondra de mobiliario en buen estado
de mantenimiento.

Servicios Sanitarios separados (Damas - Caballeros) sus paredes
estaran revestidas con materiales impermeables del piso hasta
una altura de 1,50 mts.

Personal uniformado siguiendo criterios homogéneos. El personal
debe estar capacitado (certificado) acorde a un programa de

capacitacién coherente con la oferta del establecimiento.

Otras estrategias a corto plazo

Restructuracion en el area de cocina esta consistira en colocar mayas en la

parte de las ventanas y puertas de la cocina como medidas de prevencion e

higiene con la elaboracién de alimentacion.

Ademas de la vestimenta que el personal deberd usar, para la presentacion

adecuada ante los clientes, este personal estard compuesto por los meseros y

el cajero que son quienes brindan la atencion a los clientes y quienes

representan a la entidad.
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Ademas el restaurante EL PLAZA contara con sus propuestas de mision,

vision y valores para que el Propietario las acepte.

Mision
Ofrecer una forma de atencién diferente en donde prevalezca la eficiencia y
exclusividad a la comunidad nacional e internacional que visite el restaurante,

ademas de compactar un equipo de trabajo sélido y permanente, para poder
ofrecer los mejores servicios de calidad que los clientes deseen.

Vision
Ser reconocido como uno de los mejores restaurantes del Centro turistico La
Boquita, por su diversificacién de servicios, aumentando la clientela ya sea a

nivel nacional como internacional ofertando variedades en productos de

alimentos y bebidas entre otros.
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Valores

Etica
profesional

Respeto lgualdad

Honestidad Convivencia

Sugerencias a largo plazo

La cual esta sera una recomendacion a largo plazo en via de inversion y
mejoramiento de las instalaciones para la construccion y remodelacion en el
area de caja, bafios y area de atencion al cliente y distribucion de las mesas de
8y 6 sillas.

Para mayor referencia se presenta el plano con su disefio con una mejor
perspectiva de su organizacion con una oficina del administrador y el area de
bar, junto a la distribucion de las mesas.
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llustracion 9 Plano de area de atencion al cliente. Fuente: Equipo investigativo

El restaurante puede ser de dos plantas donde tenga la capacidad de albergar

a las 200 personas.
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llustracion 10 Rancho y area de caja. Fuente: Equipo investigativo
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llustracién 11 Rancho. Fuente: Equipo investigativo

7.1.10 Fichas técnicas de costo de cada platillo

Nombre del platillo Langosta rellena de camarones al ajillo

Descripcion «[=l Este platillo consiste en tres langostas partidas por la

platillo mitad de 1 libra, el relleno se elabora a base de

camarones en cortes largos, ajillo, y ron blanco.

Lugar Cocina del Restaurante EL PLAZA
elaboracion
ingredientes langosta

camaron

ajo

apio

mantequilla

consomé de camaron
platano

arroz

lechuga

pepino

tomate median
zanahoria mediana
remolacha mediana

limoén
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Composicion Sodio

nutricional Langosta Potasio
Carbohidratos
Proteinas
Calorias
Grasas
Vitaminas
Calcio
Magnesio
Calorias

Camardén Proteinas
Carbohidratos
Grasas
Colesterol
Sodio
Potasio

Salsa al ajillo

Decoracion ensaladas lechuga, zanahoria, pepino, remolacha,

pepino, tostones

Caracteristicas del I
platillo A

\.\ J

Consideraciones Mantenerse 145°f. Mariscos a la temperatura de 0°c
para el alimento sin que llegue a congelarse para un a conservacion
larga.

Tabla 22ficha técnica de langosta rellena de camarones. Fuente: equipo
investigativo
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Ficha tecnica de costo
Nombre del platillo: Langosta rellena de camarones al ajillo

Langosta gramo 1350| CS 28.00 | C$ 140.00
Camaron gramo 225| CS 13.00| CS 160.00
Ajo gramo 10 C$ 2.00 €$10.00
Apio gramo 10{ CS 2.00 €$10.00
Mantequilla gramo 100| CS$ 6.00 | C$ 6.00
Consome de Camaron  |gramo 20| CS 3.00 €$3.00
Platano gramo 150( C$ 7.00 €$3.00
Arroz gramo 225| CS 0.25 €$12.00
Lechuga gramo 60| CS 15.00 €$15.00
Pepino gramo 50 C$ 10.00 €$10.00
Tomate median gramo 22| CS 4.00 €$35.00
Zanahoria mediana gramo 8| C$ 4.00 €$10.00
Remolacha mediana gramo 8| CS 5.00 €$10.00
Limon onza 2| CS 2.00 €$4.00
Total cS 101.25 | CS 428.00

Tabla 23 Ficha de costo de langosta rellena de camarones. Fuente: Equipo
investigativo

Ha como se puede apreciar en la tabla su costo del platillo de langosta rellena
de camarones al ajillo es de C$101.25 (Ciento un cordoba con veinticinco

centavos netos) para su elaboracion.

Nombre del platillo  Surtido  Mar
Tierra

Descripcion o=l Este platillo consiste en una mezcla de diferentes

platillo tipo de marisco.

Lugar Cocina del Restaurante EL PLAZA

elaboracion

Ingredientes Filete de pollo

Filete de res

Filete de cerdo

Camarén

Langosta

Churro o fajitas de pescado
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Pescado
Arroz
Mantequilla
Platano
Cebolla

Apio
Consomeé
Pimienta
Lechuga
Salsa kétchup
Zanahoria
Remolacha
Limén
Huevos
Empanizador

Harina

Composicion Langosta Sodio

nutricional Filete de pescado Potasio
Filete de pollo Carbohidratos
Filete de res Proteinas
Filete de cerdo Calorias
Camarén Grasas
Pescado Vitaminas
Arroz Calcio

Magnesio

Salsa al ajillo

Decoracion ensaladas lechuga, zanahoria, pepino, remolacha,

pepino, tostones

Caracteristicas del -
platillo  P—

«E_—p)

Mantenerse 145°f. Mariscos a la temperatura de 0°c
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para el alimento sin que llegue a congelarse para un a conservacion

larga.

Tabla 24 Ficha técnica del surtido Mar y Tierra. Fuente: Equipo investigativo

ficha tecnica de costo
nombre del platillo: Surtido Mary Tierra

Cantidad

Nombre del producto Presentacion |requerida Costo por unidad [Valor Total

Filete de pollo gramo 1350| CS 50.00 | CS 50.00
Filete de res gramo 1350| CS 90.00 | CS 90.00
Filete de cerdo gramo 1350| CS 90.00 | CS 90.00
Camaron gramo 1350| CS 160.00 | CS 160.00
Langosta gramo 1350| CS 140.00 | C$ 140.00
Churro o fajitas de pescad|gramo 15-mar| CS 50.00 | CS 50.00
Pescado gramo 300 CS 50.00 | C$ 100.00
Arroz gramo 200| CS 12.00 | CS 12.00
Mantequilla gramo 100| CS 6.00 | CS 6.00
Platano gramo 100| CS 7.00 | CS 7.00
Cebolla gramo 80| CS 2.00 | CS 2.00
Apio mofio 4 unidad cS 10.00 | C$ 10.00
Consome gramo 1| CS 3.00 | CS 3.00
Pimienta gramo 1| CS 3.00 | CS 3.00
Lechuga gramo 4 hojas cS 15.00 | CS 15.00
Salsa kétchup gramo 150| CS 60.00 | CS 60.00
Zanahoria gramo 80| CS 5.00 | CS 5.00
Remolacha gramo 80| CS 5.00 | CS 5.00
Limon onza 6| CS 3.00 | CS 6.00
Huevos gramo 60| CS 5.00 | CS 5.00
Empanizador gramo 675| CS 17.00 | CS 17.00
Harina gramo 1350| CS 15.00 | CS 15.00
Total cS 798.00 | CS 851.00

Tabla 25 Ficha de costo del surtido Mar y Tierra. Fuente: Equipo investigativo.

Ha como se puede apreciar en la tabla de costo para la realizacion del surtido
Mar y Tierra es de C$798 (Setecientos noventa y ocho cérdobas netos) en su

preparacion.
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Nombre del platillo  coctel mixto

Descripcion ¢ =l Este platillo consiste en una mezcla de diferentes

platillo tipos de marisco crudos solamente cocidos con el
jugo de limon, y se puede comer en un solo platillo,
probando diferentes sabores.

Lugar Cocina del Restaurante EL PLAZA
elaboracion
Ingredientes camaron
filete de curvina
langosta
conchas negras
limén
cebolla
chiltoma
pimienta
salsa inglesa
lechuga
tomate
pepino
cilantro
galleta coctel
Composicion Langosta Sodio
nutricional Filete de curvina Potasio
camaron Carbohidratos
conchas negras Proteinas
Calorias
Grasas
Vitaminas
Calcio
Magnesio
Salsa al ajillo

Decoracion ensaladas lechuga, zanahoria, pepino, remolacha,
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Caracteristicas

platillo

Consideraciones

para el alimento

Tabla 26 Ficha técnica del coctel mixto. Fuente: Equipo investigativo

del

larga.
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Mantenerse 145°f. Mariscos a la temperatura de 0°c

sin que llegue a congelarse para un a conservacion

Camaron gramo 1350| CS 160.00 | CS 160.00
Filete de curvina gramo 1350| CS$ 60.00 | CS 60.00
Langosta gramo 1350| CS 140.00 | CS 140.00
Conchas negras docena 12[ CS 30.00 | CS 30.00
Limon onza 5| CS 3.00 | C$ 6.00
Cebolla gramo 200| CS 2.00 | C$ 10.00
Chiltoma gramo 200| CS 2.00 | C$ 10.00
Pimienta gramo 10{ CS 3.00 | C$ 3.00
Salsainglesa gramo 11

Lechuga unidad 2 hojas cs 15.00 | CS$ 15.00
Tomate gramo 50| CS$ 2.00 | C$ 10.00
Pepino gramo 50| CS 15.00 | C$ 15.00
Cilantro gramo 10{ CS 10.00 | C$ 10.00
Galleta coctel unidad 1paquete cs 5.00 | C$ 5.00
Total cS 447.00 | CS$ 474.00

Tabla 27 Ficha de costo del coctel mixto. Fuente: Equipo investigativo.

A como se puede apreciar en la tabla de costo del platillo del Coctel Mixto es
de C$447 (Cuatrocientos cuarenta y siete Cordobas netos) para la preparacion

de un coctel mixto.
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7.1.11 Flujo grama del proceso de elaboracion de las fichas técnicas

Elaboracion del platillo de Langosta rellena de camarones en salsas de ajillo

Partir la langosta - - ikl
| "
: ep ENUAGAT 105 oy, langOSta por la
porlamiady camarones, mitad,
.
En otro sartén | Agregarlabarade |
agregamos los mantequila al Poner a sartén a
camaronesy o sartén T e fueao
salpicamos de ajillo
»
» Enjuagar las
A los camarones Dejar durante 7 © | tomate, pepino,
seleagregaun === minutos a fueqo lento s EC1UJ3, ZaNANOri2,
poco de ron remolacha
blanco e ‘
Realizar el .
) Picar y cortar para
Posteriomente e _ casueliado de fa hacer%a ensalgda
montar al plato langosta y los

que adornadora la

camarones langosta
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Proceso de elaboracion del platillo del Surtido (Msr y Tierrs)

- Enjusger * | Camsrones, langosta,
y limpigr ===~ pescado, camne de res,
filete de polio.

Colocamos en el fuego + | Colocamos el sartén * | Duracion de
otro sartén y le G n &l fuego agregamos === 8310
sgregamos 1 % de aceite 2 % de aceite pars el minutos

para los churros de polio pescado

1 ;

Colocamos otro sartén * | Durscionde 108 | Lavgr:;ledmga
en el fuego y SQregamos e 15 minutos y dejeria en un
% barra de margarna bol con un poco
para la coceion de la de agua y cloro
came -

* |uaced « | Lavar el pepino,

Decorarias Postenior sacar g0k semolachs.
enelpisto | | lalechuga gel en rodajas P
de agua y cortarla
ensalada en redajas
1 -

Luego mazclames - Lo montamos

todo en un bol lo que | el surtido y Is @

teniamos en los tres ensslada en un

sartenes y asi tener el plato ovalado

surtido
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Elaboracidn de coctel modo

Enjuagar las Lavar Picar en
CONChas NeQras, e CHIOME, s cuadritos
filete de curving y cebolis pequefios
camarones
Colocar un sartén al
W::::i:‘.pm Cortar la curvina Hechar las en un
agreg mm A ———— bolm
pmbsooowbs‘_w.dmym mezclariss juntss
camarones, las camasrones lo
conchas negras largo
Agregamos Mezalamas con Sacer los camarones y
CONSOME d@ === cobollg chiltoma === Sgregares hielo en un bol,
camaron i8 curving en para que tengs buens
pequefios trozos textura
B Agregar un punto de sal
&N una cops y sélsa inglesa sl igual
& HonTe— i
sirve con la durante & 8 10 minutos
cuchars y gallets

salada
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VIIl.  Plan de costos para propuestas de estrategias de mercados

Mano de Obra

(MOD)

Encargado de CS$150.00 8 10 CS$12,000.00
tablas de Surf

Cocinera CS$4,500.00 1 12 CS54,000.00
Materiales

Directo (MD)

Coctel mixto de CS$173.00 2 6 C$2,076.00
Gambutes con

pescado

Nugget de Pollo C$95.25 2 12 C$2,286.00
Alquiler de CS$80.00 2 10 CS$1,600.00
tabla de surf

Blue margarita CS$140.00 4 8 CS4,480.00
CIF

servicios €S$30.00 1 12 C$360.00
basicos

total CS$76,802.00

8.1 Plan de costo del Producto

Tabla 28 Plan de costo del producto. Fuente: Equipo investigativo

El plan de costo del producto su total es de C$76,802.00 (setenta y seis mil
ochocientos dos coérdobas netos) que invertira anualmente para la realizacion

del producto y servicio.

Anteriormente se presentd como estaria compuesta la estrategia de

penetracion y diversificacién del producto.

Como pago de la mano de obra de la cocinera se calcula un costo mensual de

C$4,500.00 por jornada de 6 dias habiles y uno descansado.

Al encargado de atencién del servicio de alquiler de tablas se estima un costo
por dia de C$150.00 (ciento cincuenta cérdobas netos), como pago por los dias

de sabado y domingo o cuando se amerite conveniente.

63



PROPUESTAS DE ESTRATEGIAS DE MERCADO DE SERVICIOS PARA EL RESTURANTE EL PLAZA
N

Para la elaboracién del platillo Coctel mixto de gambutes con pescado su costo
de produccion es de C$ 173.00 (ciento setenta y tres cordobas netos) su costo
de mercado serd de C$250.00 (dos ciento cincuenta cordobas netos) este
platillo se ofrecerd Unicamente por 6 meses por la escases de este tipo de

marisco que es de enero a mayo.

Los Nugget de pollo su elaboracion es de C$95.25 (noventa y cinco cérdobas
con veinte y cinco centavos) su costo sera de C$150.00 (ciento cincuenta
cordobas netos). El Blue margarita C$140.00 (ciento cuarenta cordobas netos)
para darse a un precio de C$180.00 (ciento ochenta cérdobas netos) los cuales

se ofrecera durante los 12 meses del afio.

El alquiler de las tablas de surf se ofrecerd desde el mes de Diciembre hasta
Septiembre, y se incurrird en el alquiler de tablas extras cuando la demanda
sea superior a las existentes del duefio, el costo de este alquiler es de C$
80.00 (ochenta cordobas netos) y su costo de mercado sera de C$300.00 (tres

cientos cordobas netos) por tabla durante las dos horas.

8.2 Plan de costo de Publicidad

Mano de obra

(MoD)

Disefiador de CS$1,500.00 1 1 CS$1,500.00
publicidad

Pan cartas C$700.00 6 2 CS8,400.00
Tarjeta de CS$250.00 100 2 CS500.00
presentacion

Roétulos de €S$590.00 3 3 CS5,310.00
senalizacion

Sub total CS$15,710.00

Tabla 29 Plan de costo de la publicidad. Fuente: Equipo investigativo

El plan de costo de la publicidad es de C$15,710.00 (quince mil setecientos
diez cordobas netos) que gastara para mantener la publicidad del restaurante

durante un afo.
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El disefiador de publicidad estd encargado de crear las tarjetas de

presentacion, el blog spot, el logotipo y eslogan del restaurante el cual costara

C$1,500 (mil quinientos cordobas netos).

Las mantas se planifican para implementar en dos momentos, el primero sera
en marzo para que los clientes disfruten de los dias festivos a la semana santa
y el otro en agostos para ofertar los productos que este ofrece.

La impresion de las tarjetas de presentacion se realizara dos veces durante el
afo, La impresion costara C$250 (dos cientos cincuenta cordobas netos) para

100 tarjetas que se impriman.

Los rotulos de sefalizacion estaran en las entradas principales del

departamento de Carazo.

8.3 Plan de costo de la Plaza

Mano de obra

(MOD)

Vendedor C$200.00 1 10 C$2,000.00
Tesorero C$150.00 1 10 C$1,500.00
Materiales

directos

Croquetas de C$400.00 10 10 C$4,000.00
pescado

Sopas C$150.00 7 10 C$1,500.00
marineras

Ceviche de C$200.00 25 10 C$2,000.00
pescado

CIF

Vaso C$15.00 25 10 C$150.00
descartables

cucharas C$15.00 25 10 C$150.00
Descartables

Panas C$25.00 25 10 C$250.00
descartables

sub total C$11,550.00
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Tabla 30 Plan de costo de la plaza. Fuente: Equipo investigativo

El plan de costo de distribucion o Plaza es de C$11, 550.00 (Once mil
quinientos cincuenta cérdobas netos) durante el afio que se realicen las ferias

gastronomicas.

Al vendedor se le pagara al dia C$200.00 (dos cientos cordobas netos) y al
tesorero se le pagara C$150.00 (ciento cincuenta cérdobas netos) ellos
ganaran por estar en las ferias ofreciendo los producto del restaurante a los

diferentes clientes que visiten él stand.

Las croquetas de pescado su costo total de produccion es de C$400.00
(cuatrocientos cérdobas netos) del cual salen 10 servicios para darse a
C$80.00 (ochenta cérdobas netos).

Las sopas marineras su costo de produccion es de C$150.00 (ciento cincuenta
coérdobas netos) del cual salen 7 servicios, seran a un costo de C$150.00

(ciento cincuenta cordobas netos).

El ceviche de pescado su costo de produccién es de C$250.00 (dos cientos
cincuenta cordobas netos), que se dardn a C$ 50.00 (cincuenta cordobas

netos) cada servicio.

Los costos indirectos de fabricacion a como es los vasos, las panas y las
cucharas descartables su compra por el afio es de C$550 (quinientos cincuenta
cordobas netos), cantidad suficiente para cubrir las ferias presupuestadas al
afno.

Consolidacion del plan de costo de las estrategias que se realizaran
anualmente en las propuestas que el restaurante EL PLAZA deberé invertir en

el producto y el servicio que este ofrecera.

4P's Concepto Unidades monetarias
Producto Plan de costo de Producto C$76,802.00

Precio Plan de costo de Precio

Publicidad Plan de costo de Publicidad C$15,710.00

Plaza Plan de costo de Plaza C$11,550.00

Plan de costo general de Marketing C$104,062.00
Tabla 31 consolidacion de las estrategias. Fuente: Equipo investigativo.
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IX. Mecanismo de Control de las estrategias

Tipo

Estrategia

Penetracion y

diversificacio

n del

producto

Precios bajos

de

penetraciéon y

desarrollo del

producto.

Buscar la
fidelidad del

cliente

de Actividades

Aumento de las
ventas :
crecimiento de la
clientela,
Diversificacion del
menu, mayor
del
producto, aumento
del

incrementos de

movimiento

personal

materias primas, al

igual que los
perecederos
Mayor  captacion
del consumidor por
los precios
asequibles,
incremento en
ventas por
volumen,
diagnosticar los
precios de los
productos e
identificar el que

se puede ofertar a
precios bajos

Actualizaciones de
los medios

digitales que

Objetivo

Implementar
nuevos
platillos
dentro  del

mend.

Emplear el
alquiler de
tablas de
Surf

Introducir
precios
bajos para
que los
clientes
tengan
mayor
demanda

del producto

Mantener
actualizados

a los

Responsable

Propietario

a Administrador

Administrador

Medios de
Verificacion
Cuaderno

de registro
de ventas.

Ingresos por
ventas de
cada

producto.

mediante la
organizacion
de registros
evaluativos
y de control
operativo
durante el
transcurso
de las
ventas en el

ano

Correo
electronico,

mediante la

Gambutes
de Enero

a Mayo.

Nugget de
pollo

anual.

Alquiler
de tablas
de Surf

anual.

Diciembre
- Mayo
(Tempora

da alta)

Junio -
Noviembr
e
(Tempora
da baja)

Semanal
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posee el
restaurante,

mantener la
calidad en el

producto y servicio

Ferias

Diversificacio

n efectiva gastronomica,

redes sociales,

publicidad.

Tabla 32 Mecanismo de control. Fuente: Equipo investigativo

clientes
acerca de
las
promocione
s y ofertas
del
restaurante.
Diversificaci
on de
nuevos
servicios del

restaurante

Administrador

afluencia de
los clientes
y la buena
atencion
brindada

de

en

Control
ventas
cuaderno de

registros

ocasional

mente
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X. Conclusiones

Al concluir esta investigacion se logro lo siguiente:

Se describieron las generalidades del restaurante EL PLAZA y se observo que
tiene gran potencial para la actividad turistica de turismo de sol y playa,
ademas de considerar que una ventaja es su ubicacién en el centro turistico La
Boquita, reconocido a nivel nacional, sin embargo tiene varias dificultades que
debe superar para que llegue hacer uno de los mejores restaurantes dentro del

centro turistico que brinde un servicio de calidad.

Se aplicaron herramientas de la casa de la calidad y analisis FODA, con las
gue se encontraron sus principales fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas, permitiendo plantear algunas posibles soluciones que ayudaran a
mejorar la prestacion de servicio. Se considera que estas propuestas de
estrategias de mercado de servicios, dirigidas a satisfacer necesidades de los
clientes, ayudaran a incrementar la afluencia de turistas, ain de los que no
conocian el restaurante, de igual manera se presentd plan de costo de la
propuesta, lo que favorecera el alcance de las metas del establecimiento.

Como resultado de las propuestas de penetracion y diversificacion del
producto, el propietario ha decidido incluir los dos platillos de comida en el mes
de diciembre.

Igualmente se elaboré un mecanismo de control para las estrategias donde los
responsables den el seguimiento a cada una de ellas realizdndose de forma
continua, utilizando los medios de verificacion correspondientes si cada

estrategia sigue su curso de acuerdo a lo planteado.
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Anexo N° 1

Cronograma de las actividades de seminario.

UNAN-MANAGUA
FACULTAD REGIONAL MULTIDISCIPLINARIA DE CARAZO

FAREM-CARAZO
TEMA GENERAL: Propuesta de estrategias de mercado servicio para las empresas de la IV regién del pais
V ANO DE ADMINISTRACION TURISTICA Y HOTELERA, Il SEMESTRE 2016
TUTORA: MSc. Tania Mai yen Mojan Gago

Meses
Actividades Agosto | Septiem. Oct. Nov.
Semanas|1|2|3|4f1]|2]|3]|4a]|1|[2]3|4a]1]|2[3]4

Lectura y Andlisis de la normativa de Seminario de Graduacion
Presentacién del tema general
Conformacién de equipos (duos de trabajo)
Titulo del tema y delimitacién del subtema
Dedicatorias
Agradecimientos
Valoracién docente
Resumen
1. Introduccion del tema y subtema
2. Justificaciéon
3. Objetivos del subtema
4. Desarrollo
4.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA
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Anexo N° 2
DISENO METODOLOGICO DEL PLAN DE MARKETING

1.1 Cualitativo.
Hay que tener en cuenta que la investigacion cualitativa tiene sus propios
criterios de técnicas que permiten utilizar la credibilidad o acuerdo de las
diferentes fuentes de informacion como las encuestas para los clientes,
ademas de las entrevistas con el propietario del restaurante, para detectar las
situaciones o problemas que este presenta.
También se realizaron observaciones in situ de diferentes escenarios como:

clientes, competencia y el negocio en estudio.

1.2 Nuevo universo de estudio

Previamente se realizaron visitas al restaurante para investigar acerca de las
facilidades y dificultades que se presentaba en dicho restaurante, se hizo una
entrevista al propietario para obtener informacién del instrumento aplicado, con
el propésito de utilizarlas posteriormente en la redaccion del informe y andlisis

de la misma para generar estrategias.

Para la realizacion del estudio cualitativo se hicieron conversaciones con los
propietarios de los restaurantes y asi determinar el universo global de los

Mmismos.

Se discrimino a los restaurantes de La Boquita que no compiten en la misma
categoria del restaurante en estudio, por lo tanto la poblacion es de 283 visitas
de personas, segun registros estimados por el propietario correspondiente a un
mes, tomando como referencia el mes de abril, donde se aplicaran las
encuestas determinando a calidad en el servicio del restaurante brindado por el
mismo.

La competencia se seleccion6é embace a los criterios captados por el entorno
habitual, y la percepcién tanto de los turistas como la de los competidores

mismos.
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EL PLAZA

Considerado uno de los restaurantes mas competentes y completos del centro
turistico contando con una de las mejores vistas panoramicas que se puede
disfrutar en el centro turistico este se distingue por su excelente cuchara y buen
sazon de sus platillos que oferta, el ranchén estd ubicado cerca de la playa

donde se puede deleitar de un clima fresco tropical y ambiente agradable.

EL Suleyka

Presta el servicio de alojamiento de 15 habitaciones, servicio de alquiler de
lanchas para pasear, y es uno de los restaurantes mas competitivos del centro
turistico, ya que esta bien posicionado en el mercado y ademas de albergar

hasta 350 personas en su rancho, habitaciones y terraza.

Los Jicaritos o bien conocido como (Susi)

Se determina una competencia fuerte ya que este es el Unico restaurante de 2
tenedores (catalogado por INTUR), que presta las condiciones Optimas y
sugeridas por los consumidores, al igual es Unico de tener comedores tallados
en su inventario y se considera uno de los restaurantes mas completos del

centro turistico.

2. Determinacién del marco muestral

Unidad: Propuestas de estrategias de mercados.

Elementos: clientes reales del restaurante El Plaza.

Alcance: el estudio es valido para el restaurante antes mencionado del
centro turistico la Boquita.

Tiempo: el periodo que dura esta investigacion es del 23 de agosto al 18

de noviembre.
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3. Célculo muestral
Para definir la muestra que se utilizd en este estudio, fue la poblacion
finita, el cual se combinan diversos tipos de muestreo, ya sean

probabilisticos o no.

Formula finita

Ecuacién 1 Milton Aguilar
Donde:

Z = Es el nivel de confianza deseado que en este caso corresponde al 95 %
(1.96)

P= Proporcion o la probabilidad de que el evento ocurra. (50%)
Q= Es la probabilidad de que el evento no ocurra. (50%)

N= Es el total de la poblacion. En este caso 283 individuos (tomado a partir del

calculo promedio estimado brindado por el propietario durante un afio)

E= Error o diferencia maxima entre la media muestral y la media poblacional, el
cual se esta dispuesto a aceptar con el nivel de confianza que se ha definido, el

error maximo permitido debe ser del 5%.

Empezamos a realizar el calculo para encontrar la muestra

_ 1.962.283.(0.5) * (0.5)
~0.052(283 — 1)+1.962 * (0.5) * (0.5)

n

n =164
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estadistica donde primeramente se comprobd por otras paginas web, si el

resultado era el mismo.

4.

5.

Identificacion de variables de estudio

Demogréficas

Atencién al cliente

Variable de posicién del usuario de uso
Variedad del menu

Percepcion

Calidad de atencion

Precio

Ubicacion

Ambiente

Publicidad

Promocion

YV V V V V V VYV V V V VY

Disefio del instrumento (encuesta).

a UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA,

MANAGUA
Facultad Regional Multidisciplinaria de Carazo
FAREM CARAZO
Departamento de Ciencias Econdmicas y Administrativas

Fecha:

Esta encuesta es para determinar la calidad en el servicio del restaurante EL

PLAZA.
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Objetivo: obtener informacion con fines académicos para la evaluacién de la

calidad en el servicio del restaurante EI PLAZA, en donde su opinién, gustos y

sugerencias determinaran el grado de satisfaccion del mismo.

Para ello solicitamos su colaboracién marcando con una (X) las respuestas de

su eleccion.

I. Datos generales

Género: femenino masculino
Edad: 18-29  30-45 Mas de 45
Lugar de residencia

Ocupacion:

II.  Aspectos relacionados con la frecuencia de la demanda del servicio

1. ¢con que frecuencia usted visita el restaurante
1) Primeravez __
2) Segundavez__
3) Frecuentemente
4) Regularmente_
5) Muchasveces_

2. ¢Cuénto tiempo lleva demandando el servicio que brinda el restaurante?
1) Menosdeunmes
2) De dos a 3 meses
3) Detresaseismeses
4) Entre seisyunafo_____

5) Entre unafioy mas__

3. ¢con que frecuencia demanda el servicio del restaurante?
1) Semanal
2) Mensual

3) Bimensual

77



PROPUESTAS DE ESTRATEGIAS DE MERCADO DE SERVICIOS PARA EL RESTURANTE EL PLAZA

4) Trimestral
5) Anual

4. ¢A través de qué medios conocio el servicio de restaurante?
1) Decision propia
2) Amigos__
3) Familiares_
4) Medios TV_____
5) Radio_

[ll.  Aspectos tangibles

Necesidades del | nada | poco indiferente | important | muy
cliente impor | importante | o regular e importante
tante

Que el servicio sea

profesional

Que el personal
tenga buena

presentacion

que los meseros
tengan la capacidad
de hablar el idioma

extranjero (ingles)

Que los meseros
tengan dominio del

menu

Que el restaurante
oferte otros

servicios

Que tenga variedad
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en el menu

Que el nivel de
precios sean

asequibles

Que los alimentos
sean de calidad.

Que el servicio de

alimento tenga
buen sabor
Que la

comunicacion de
los meseros sean

de ambiente interno

Que la atencion del
mesero sea
personalizada y con

carisma

Que las
condiciones

higiénicas mejoren

Que la
infraestructura del
restaurante sea

atractiva

Que el restaurante

tenga logotipo

Presento alguna inquietud durante el servicio en el restaurante

79



PROPUESTAS DE ESTRATEGIAS DE MERCADO DE SERVICIOS PARA EL RESTURANTE EL PLAZA

1) Sl

2) NO

Le gustaria compartirla

IV.  Aspectos relacionados con la calidad de los meseros
5. Disposicion de los colaboradores para ayudarle en todo momento
Deficiente Muy Bueno

Bueno Excelente

6. Usted como a considerado los conocimientos brindados por el mesero
al responder sus inquietudes
Deficiente Muy Bueno

Bueno Excelente

7. Qué aspectos considera usted importantes en la prestacién del servicio
que le oferta el restaurante
a. Promocién
b. Publicidad
8. Existe alguna sugerencia que le gustaria compartir para mejorar la

calidad del servicio del restaurante

9. Recomendaria usted el servicio del restaurante a otras personas
Si No

Gracias por su valioso tiempo.
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. A UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA,
MANAGUA

Facultad Regional Multidisciplinaria de Carazo
FAREM CARAZO
Departamento de Ciencias Econdmicas y Administrativas
Fecha:

Entrevista de levantamiento de informacion para el propietario del restaurante
EL PLAZA.

1. Nombre del propietario:

2. ¢Quiénes fueron los primeros duefios del restaurante?

3. ¢Bajo qué nombre fue inscrito primeramente?

4. ¢Porque razones fue Cedido a usted por los propietarios?

5. ¢Con cuanto equipo y mobiliario cuenta en el restaurante?

6. ¢Cuanto personal dispone para atender a los clientes?
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7. ¢Qué cargos ocupan los trabajadores?

8. ¢Cuantas areas tiene el restaurante?

9. ¢Cuantos afios llevan brindando el servicio del restaurante?

10. ¢ Cuentan con capital propio?

11.¢De qué materiales esta hecho el rancho?

12.¢De cuanto es la capacidad del restaurante?

13.¢para cuantos pedidos de comida esta capacitado el personal de

cocina?

Muchas gracias por brindarnos la informacion necesaria del

restaurante.

6. Trabajo de campo (selecciébn de encuestadores, plan de ruteo,

organizacion y control).

Para las conversaciones de dialogo que se le hicieron al propietario para la
recoleccion de la informacion se le hicieron 4 entrevistas en las fechas de 20,

24, 27 de septiembre y el 2 de octubre.
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Para la aplicacion de encuestas se determinaron lo fines de semana a partir del
3 al 4 ydel 10 al 11 de septiembre ya que los clientes llenaran las encuestas.

Para las observaciones acerca de la atencion que brinda el restaurante, se
realizaron dos visitas como clientes, para reforzar las dudas que se tenian

sobre la calidad del servicio que este ofrece a los usuarios que lo frecuentan.

7. Procesamiento y andlisis de la informacion

Para determinar si el instrumento era fiable se utilizé6 la herramienta del
Coeficiente Alfa de Cron Bach, en el programa de SPSS, donde nos muestra
qgue el instrumento que se aplicé a los clientes del restaurante su grado
estadistico de fiabilidad es del 0.881 de los N de elementos en la encuesta. A

continuacion, su apreciacion:

Estadisticos de
fiabilidad

Alfa de [N de
Cron Bach |elementos
.881 22

Tabla 33 realizado por Milton Aguilar

Para los datos descriptivos que se realizaron de las encuestas contestadas por

los clientes es la siguiente:

Estadisticos descriptivos

Desv.

N Minimo |Méximo [Media |[tip.
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¢,Cual es su sexo? 38 1 2 1.47 .506
cual es su edad 38 0 3 1.34 .669
cual es su lugar de|6 0 7 3.17 2.927
residencia

cudl es su ocupacion |2 3 5 4.00 1.414
cual es su frecuencia | 38 1 5 2.61 1.264
de visita en el

restaurante

cuanto tiempo lleva|34 1 4 2.76 741
demandando  este

servicio

con que frecuenciall7 1 4 2.41 1.121

demanda el servicio
del restaurante
a través de que|38 1 5 2.26 1.408

medios conocido el

servicio

que el servicio seal 36 1 5 2.92 1.180
profesional

que el personal]37 1 4 2.84 727
tenga buena

presentacion
que los meseros|38 2 5 3.24 751
tengan la capacidad
de hablar el idioma
(ingles)

que los meseros|37 2 5 3.27 .804
tengan el dominio
del menu

que el restaurante]37 1 5 2.76 .983
oferte otros servicios
gue tenga variedad |38 2 4 3.26 .760

en el menu
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gue los precios sean| 37 2 4 2.95 .705
asequibles

gue los alimentos|37 2 4 3.05 .705
sean de calidad

que el servicio de|38 2 4 3.13 T77
alimento tenga buen

sabor

gue la comunicacion | 36 2 4 3.11 747

de los meseros sea

de ambiente interno

gue la atenciéon sea| 36 2 5 3.31 .710
personalizada y con

carisma

gue las condiciones| 38 2 5 3.45 .686
higiénicas mejores

gue la infraestructura | 38 2 4 3.32 .702
sea atractivo

tuvo alguna| 38 2 2 2.00 .000
inquietud del servicio

que los| 38 2 4 2.76 .751

colaboradores estén
dispuestos ayudarle
en todo momento
usted como | 38 2 4 2.82 .609
considera los
conocimientos de los
colaboradores

que aspectos |38 1 2 1.39 495
considera usted
importantes en la

prestacion del

servicio
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que el restaurante|38 1 1 1.00 .000
tenga logotipo

recomendaria usted |35 15 30 23.23 [4.187
el servicio del

restaurante

N valido (segun lista) | 2

Tabla 34 realizado por Milton Aguilar

Para las frecuencias de las variables del instrumento se realizaron los

siguientes graficos en pastel conteniendo sus porcentajes:

Segun la grafica de pastel nos refleja que entre
las edades de 18-29 afios representa un (52.63
%) entre las edades que visitan el restaurante,

luego posteriormente entre los 30-45 nos da un

(36.84 %) de visitas, en las edades de mas de
45 nos da un (2.63 %) de visitas y finalmente entre las edades 0 a mas

nos da un (7.89 %) de visitas.

El grado de frecuencia de visitas obtenido por parte de
la encuesta aplicada tenemos que por primera vez con
un (26.32 %) de visitas al restaurante, luego como
raras veces con un (18.42 %) de Vvisitas,
posteriormente como frecuentemente con un (31.58 %)
de visitas, como regularmente con un (15.79 %) de

visitas, y finalmente como muchas veces con un (7.89

Segun el diagrama de pastel y a los resultados

obtenidos después de la encuesta nos refleja el grado
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=N A
de % acorde a la interrogante de que a través de que medios conocié el
servicio y los resultados son: decision propia con un (31.58 %) de
decisiones propias al optar por el servicio, luego por familiares con un
(47.37 %) por conocimiento por familiares, posteriormente atreves de
medios de TV con un (2.63 %) por medios de informacion tv, y
finalmente por conexiones por amigos con un (18.42 %) de visitas a

través de este medio.

En esta grafica representa el grado de importancia que
los clientes consideraron necesarios para la prestacion del
servicio, evaluando algunos aspectos tangibles que se
detallaron en la encuesta, por ejemplo: como nada

importante con un (11.11 %) de importancia que los

clientes consideraron, luego por poco importante con un
(27.78 %) con wun grado mayor de importancia,
posteriormente con el termino indiferente o regular con un (30.58 %)
siendo este término el mas alto que consideraron los clientes |,
consecutivamente con el termino importante con un (19.44 %) , vy

finalmente muy importante con un (11.11 %).

Segun la grafica presentada acorde a la encuesta
realizada y a los datos estadistico a la pregunta
aplicada ¢que el personal tenga buena presentacion?

Refleja los términos:

» Nada importante con un (5.41 %)
» Poco importante con un (18.92 %)

» Indiferente o regular con un (62.16 %)

» Importante con un (13.51 %)

En base a la pregunta ¢Qué los meseros tengan la
capacidad de hablar el idioma inglés? aplicada en la
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importancia:

YV V VYV V

Poco importante con (15.79 %)

Indiferente o regular con (47.37 5)

Importante con (34.21 %)

Muy importante con (2.63 %).

base
>

>
>
>
>

base a

> In

Segun la gréfica y a los fines obtenidos aplicando
la pregunta ¢Qué el restaurante oferte otros

servicios? Refleja los siguientes resultados en

al grado de importancia:
Nada importante con (8.11 %)
Poco importante con (35.14 %)
Indiferente o regular con (32.43 5)
Importante con (21.62 %)
Muy importante con (2.70 %)

Segun los aspectos considerados por los clientes en

la pregunta ¢Qué tenga variedad el mend?

aplicada en la encuesta y acorde a los datos

recopilados ilustra el grado de importancia:

» Poco importante con (18.42 %)

diferente o regular con (36.84 %)

» Importante con (44.74 %)

Acorde a la gréfica presentada y a la pregunta ¢Qué
los precios sean asequibles? Considerando las
opiniones de los clientes se obtuvo el grado de

importancia en la encuesta disefiada:

» Poco importante con (27.03 %)

» Indiferente o regular con (51.35 %)
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» Importante con (21.62 %)

En base a la encuesta se desligo el nivel de
importancia que los clientes consideraron necesario

acorde a la pregunta ¢Qué las condiciones higiénicas

mejoren? Y estos son los resultados estadisticos:

Poco importante con (5.26 %)
Indiferente o regular con (50.00 %)
Importante con (39.47 %)

vV V VYV V

Muy importante con (5.26 %).

ANEXO 3

Atencidn al cliente

PSRN 7
llustracion 12 realizado por Milton Aguilar

Area de cocina

llustracién 13 realizado por Milton Aguilar
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