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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Cartagena de Indias es una ciudad que desde sus inicios ha influido notablemente
en los hechos de Colombia. Su histérica arquitectura ha despertado tanto el
interés de los que la visitan como de sus propios habitantes, sobretodo en el

ambito turistico y cultural.

Actualmente la ciudad cuenta con una exposicidbn de servicios que ayudan a
mantener el status de uno de los lugares turisticos mas importantes a nivel
nacional e internacional, tales como sus lujosos hoteles y accesibles hostales, su
intacta infraestructura colonial, su amplia gastronomia y demas sinnumero de

atracciones.

Los restaurantes mas importantes y mas visitados son los que se encuentran
ubicados en las plazas del centro historico. Estos logran llamar la atencion del
cliente por la ambientacion propia que tiene la zona geografica. Sin embargo,
estos restaurantes no han logrado acentuarse como destino gastronémico, es
decir, considerarse parte principal de los motivos por los cuales los turistas vienen

a la ciudad de Cartagena.

Muchas ciudades latinoamericanas han generado y despertado real interés de
millones de personas de alrededor del mundo y no solo por sus bellezas naturales,
sino porgue se afianzan como sitios duefios de una gastronomia exotica, tomada
de la mano de un eficiente desarrollo de su gestidbn empresarial. Este es el caso
de la ciudad de Lima (Peru), la cual fue declarada capital gastronémica de las
Américas en el contexto de la cuarta cumbre internacional de gastronomia Madrid
fusion, el mega evento mas importante de Europa en el mundo culinario que se
desarroll6 en la capital espafiola. En general la gastronomia peruana es una de las
herramientas de promocioén mas importantes que tienen los mercados prioritarios
de Promperu (comision de promocién del Pera para la exportacion y el turismo).
Encuestas realizadas a turistas en Perd, revelaron que el 42% de los turistas
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extranjeros deciden venir a este destino, influenciados por la gastronomia y el
92% de estos recomendaran a familiares y amigos a que vengan a este pais.
Ademas se puede destacar que la gastronomia peruana moviliza US$1.500
millones en el extranjero a través de los restaurantes de compatriotas en otros

paises’.

Bogota es otro claro ejemplo del inimaginable avance que se ha logrado en la
aceptacion de un lugar exquisito en el ambito culinario, esto gracias al nivel
organizacional y competitivo. Se caracteriza por trabajar arduamente en su
crecimiento econdmico y social, siendo la octava ciudad en América para hacer

negocios, sabiendo aprovechar los recursos con los que cuenta.

Otras ciudades destacadas como destinos gastronémicos son Colchagua (Chile),
Mérida (Venezuela), Colonia de Sacramento (Uruguay), entre otros.

Las caracteristicas que prevalecen en estos destinos gastronomicos, ademas de
los increibles platos que ofrecen, son la construccion y permanencia de la marca,
el soporte de asociaciones que impulsan y resguardan el sector, ayudando a tener
una mayor eficiencia en la gestion y promocién del producto ofrecido. La
consolidacion de una cultura empresarial en los restaurantes y el hecho de que
sean mirados como organizaciones formales que generan un gran aporte

econdémico a las ciudades.

El subsector restaurante ha mostrado que la gastronomia cartagenera deberia
representar al turismo de la ciudad a una escala igual o parecida de los demas
subsectores, sin embargo, no se ha logrado el crecimiento y posicionamiento del
gremio por posibles debilidades en la gestibn empresarial, la carencia de
asociaciones que apoyen e integren a los restaurantes al sector turistico y no

mantenerse como entes aislados.

' El boom de la gastronomia peruana http://elcomercio.pe/gastronomia/482553/noticia-boom-
gastronomia-peruana-cifras-moviliza-500-millones-dolares-extranjero
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En estudios realizados sobre la competitividad turistica de Cartagena donde los
resultados muestran que, en términos generales, las empresas turisticas de la
ciudad presentan falencias en la dotacidén de algunos recursos intangibles que son
la base de las ventajas competitivas. Esta situacion se presenta en mayor medida
en las empresas mas pequefias, como es el caso de los restaurantes, muchas de
las cuales tampoco tienen una estrategia claramente definida, o que pone en
peligro su supervivencia en el mercado®. El estudio de competitividad turistica
hace un andlisis competitivo del destino y se centra también en la gestion
empresarial. Se observa que en el sector turistico, las empresas con mayor éxito
competitivo, se basan en una capacidad innovadora, asentada en la acumulacién
de recursos, principalmente intangibles y capacidades dificiles de imitar o
reproducir por sus competidores, es decir, que las ventajas competitivas dependen
de sus recursos y capacidades, su disefio organizativo y del enfoque estratégico.
En este estudio se analizaron variables como recursos humanos, tecnoldgicos,
comerciales y organizativos. En casi todos los aspectos analizados, excepto en la
parte de renovacién de infraestructura, los restaurantes muestran una clara

desventaja competitiva frente a los demas subsectores turisticos de la ciudad.

Una investigacion hecha por la camara de comercio Cartagena dice que parte del
vigor econémico y parte también de sus retos inmediatos para el ensanchamiento
del turismo asentada principalmente en Cartagena, se refleja en el hecho segun el
cual en 2007 el departamento de Bolivar aport6 el 6% del valor agregado nacional
en la cuenta de hoteleria y restaurantes®. Ademas, explican los determinantes
principales que generan la utilizacion de los hoteles en la ciudad, lo que hace
evidente que el mayor aporte econdmico y la mayor representacion empresarial la

tienen los hoteles frente a los restaurantes.

Hoy en dia, se presentan investigaciones generales del comportamiento

econdmico o del aporte que organizaciones como los restaurantes muestran,

2 Alianza del observatorio del Caribe colombiano, Camara de comercio de Cartagena. estudio competitividad
turistica. Enero 2010.
3camara de comercio de Cartagena. Edicién especial cuaderno de coyuntura. 10 afios. pag. 10-11
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tales como la rentabilidad y nivel de ventas, fuera de eso, hay una carencia en
diagndsticos o caracterizaciones que sefalen cuales son las variables por las que
se rigen dichas empresas y si son las mas convenientes para su desarrollo
continuo y lograr empoderarse como destino gastronémico a nivel nacional e
internacional.

2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Qué caracteristicas identifican y clasifican el modelo de gestion administrativa y
empresarial a los restaurantes ubicados en las plazas del centro historico de
Cartagena y sus zonas de influencia?
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3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL
Determinar las caracteristicas del sistema de gestiébn administrativa y empresarial

en las areas funcionales de los restaurantes ubicados en las plazas del centro

histérico de Cartagena y sus zonas de influencia.

3.1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

> Realizar un diagnéstico del sistema empresarial implementado por los

restaurantes de las plazas del centro y sus zonas de influencia.

> Describir el proceso de la gestion administrativa implementada por los
restaurantes objeto de estudio.

> Realizar una matriz que genere indicadores de gestion administrativa y
empresarial, que permita comparar los modelos actuales y los establecidos vy

comprobados, en sistemas empresariales similares al caso de Cartagena.

> Proponer condiciones minimas de gestion empresarial y administrativa

para que Cartagena se consolide como un destino gastronémico.
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4. JUSTIFICACION

Hacer parte y mantenerse en un mundo empresarial tan competitivo, no es tarea
facil, se requieren muchos elementos contundentes que permitan a las
organizaciones seguir en el juego del mercado en el cual se desenvuelven.

La costa Caribe colombiana es uno de los sitios mas apetecidos por los turistas
nacionales y extranjeros, esto se debe a la gran variedad de alternativas de
acuerdo a los intereses o preferencias de cada visitante, por ejemplo, fiestas,
festivales folcldricos y gastrondmicos, para los amantes del sol y el mar se cuenta
con un sinnumero de playas exoticas, clubes nocturnos, museos y la arquitectura
propia de la regién, tales como, casas coloniales, plazas historicas, murallas, entre
otras.

Cartagena de Indias es una de las ciudades mas representativas de la costa
Caribe, se caracteriza por su indescriptible arquitectura colonial, lo que la hace
ser reconocida como patrimonio histérico y cultural de la humanidad. Esta ciudad
posee una economia sélida y polifacética gracias a que cuenta con una estructura
productiva diversificada en sectores, en donde el turistico es uno de los mas

destacados, pues le genera un significativo aporte econémico a la misma.

Datos revelados en un reporte hecho por Proexport muestran que a la ciudad
llegaron 111.465 turistas internacionales (sin incluir a los llegados en cruceros) en
el periodo comprendido entre enero y agosto de 2010, teniendo una participacion
del 11,6% del total de visitantes del exterior que llegaron al pais (963.685) y un
incremento de 9.081 turistas mas de los que llegaron en el mismo periodo del
2009. El departamento de Bolivar recibié un total de 111.853 visitantes donde el

99.65% es la participacion que tiene Cartagena del total de los viajeros.

El sector turistico de Cartagena comprendido por varios subsectores, entre los

cuales se encuentran los hoteles y restaurantes aportan el 10.62% del nimero de
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empresas de la ciudad. Adem4s, contribuyen con el 10% de la inversion neta de

capital, lo que muestra el potencial de la ciudad en el gremio.

Actualmente Colombia se encuentra en el puesto 34 del ranking mundial del ICCA
(Asociacion internacional de congresos y convenciones) con 95 eventos captados
en 2010 y Cartagena es el segundo lugar en el pais preferido para llevar a cabo
este tipo de eventos. Otro hecho que impulsa uno de los potenciales colombianos
como es el caso de la gastronomia, es el inicio de la serie del canal internacional
Gourmet sobre diferentes platos tipicos del pais, haciendo especial mencién en la

heroica.

La presente investigacion pretende a través de la aplicacion y apoyo de las
teorias econdmicas, administrativas, y procesos de desarrollo de gestion
empresarial identificar posibles situaciones internas que reflejen causas de
errores que se presenten en la industria de los restaurantes, para luego proponer
soluciones que permitan a Cartagena empoderarse como destino gastronémico

nacional e internacional.

Actualmente las empresas competitivas se desarrollan en un contexto de
mejoramiento continuo, trabajando siempre con el pensamiento de ir un paso
adelante. En su mayoria, los subsectores turisticos de Cartagena han convertido
la caracterizacidon de sus empresas en una herramienta fundamental que les

genere un crecimiento econémico constante.

En Colombia los hoteles y restaurantes tienen la posibilidad de gestionar un
certificado de categorizacion, este muestra al cliente las caracteristicas de calidad
gue deben tener dichos establecimientos. Las empresas que obtengan este
certificado tienen como ventaja ante sus competidores la posibilidad de hacer
publicidad sobre la calidad de sus servicios, su infraestructura y su orientacion
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hacia la satisfaccién de sus clientes®. Asi mismo, pueden demostrar su categoria
al hacer uso del numero de tenedores (en el caso de los restaurantes) para los
cuales ha sido certificado, y proporcionar a los clientes confiabilidad sobre la
calidad de los servicios e infraestructura que esperan disfrutar de acuerdo con el
valor que estan pagando y la categoria del establecimiento.

La corporacion turismo de Cartagena y el ministerio de comercio, industria y
turismo publicaron en enero del presente afio los restaurantes certificados entre
los que se encuentran, Juan Del Mar, Palo Santo, Club De pesca y Restaurante
Arabe e Internacional. Estas organizaciones son las que cuentan con mayor
reconocimiento en el sector, es por eso que los demas restaurantes deberian
identificar sus debilidades y tomar medidas correctivas para fortalecerse
integralmente y empezar a construir un gremio fuerte y que se dé a conocer con

un alto estandar competitivo.

En encuestas realizadas en la investigacion de competitividad turistica
desarrollado por la camara de comercio de Cartagena, se revelaron que el 53% de
los establecimientos encuestados no han empezado a gestionar el certificado y de
ese porcentaje hay un mayor nimero de restaurantes que hoteles. Muchas de
estas organizaciones atribuyen a los altos costos el hecho de iniciar este proceso.
Otras dicen que resulta muy complejo y que ademas no necesitan dicho certificado
para atraer a sus clientes.

Con la caracterizacion de estos restaurantes se busca presentar un informe
detallado no solo con el fin de saber cuéles son las caracteristicas individuales de
los sistemas de gestibn empresarial y administrativo que llevan estos, sino

también presentarles las bondades de la categorizacion y el trabajo en conjunto,

* Alianza del observatorio del Caribe colombiano, Camara de comercio de Cartagena. estudio competitividad
turistica. Enero 2010.
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es decir, formar asociaciones que fortalezcan y ayuden al subsector a

establecerse como destino gastronémico.

5. MARCO REFERENCIAL

5.1. MARCO TEORICO

Para abordar el tema de la caracterizacion del sistema de gestion administrativo y
empresarial de los restaurantes, es necesario tener claridad en los conceptos
econémicos y las variables que intervienen en el proceso y desarrollo de la

organizacion.

La microeconomia propone el estudio de hechos y fendmenos econdmicos que
afectan en forma directa o indirecta a la empresa y a los consumidores, es decir,
estudia la produccion, distribucion, circulacion y consumo de bienes y servicios
gue satisfacen necesidades humanas como parte de la realidad econémica con el
objeto de fundamentar la toma de decisiones empresariales y la conducta del
consumidor. Dentro de las variables manejadas en este concepto se pueden
encontrar el precio, marca, mercadeo, consumo, consumidor, ingresos, salarios,

etc.

Las variables microecondmicas son el conjunto de pautas o patrones econémicos
gue se relacionan especificamente con una empresa, persona fisica o moral, y
gue requieren una estrategia determinada, de conformidad con su medio
competitivo, para generar escenarios a corto plazo y predeterminar diferentes
resultados.
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Los conceptos que intervienen para definir estas variables son los siguientes:
Inflacion de precios de insumos, crecimiento del mercado, capacidad de pago,
liquidez de la empresa, carga financiera, capacidad administrativa, rentabilidad,
exportaciones, productividad, capacidad instalada, estrategia de precios de venta.

5.1.1. LA GESTION EMPRESARIAL

Una vez identificados los conceptos econémicos y las variables ahi relevantes, es
necesario conocer los principios y conceptos que rigen la gestibn empresarial y
administrativa, esto con el fin de tener las bases fundamentales para desarrollar el
presente proyecto.

La gestibn empresarial es la actividad que busca a través de personas (como
directores institucionales, gerentes, productores, consultores y expertos) mejorar
la productividad y por ende la competitividad de las empresas o negocios. Una
Optima gestion no busca s6lo hacer las cosas mejor, lo mas importante es hacer
mejor las cosas correctas y en ese sentido es necesario identificar los factores que

influyen en el éxito o mejor resultado de la gestion.

La entrada en el nuevo siglo y el panorama cambiante del mercado, sumado a la
aparicion y desarrollo de las tecnologias de informacion y comunicaciones (TIC’s)
ha hecho que las empresas tengan que desenvolverse en un entorno cada vez

mas complejo.

La gestion empresarial es un término que abarca un conjunto de técnicas que se
aplican a la administracion de una empresa y dependiendo del tamafio de la
misma, dependera la dificultad de la gestion del empresario o productor. El
objetivo fundamental de la gestion del empresario es mejorar la productividad,
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sostenibilidad y competitividad, asegurando la viabilidad de la empresa en el largo

plazo.

Andlisis estratégico: se debe diagnosticar el escenario identificar los escenarios
politico, econémico y social internacionales y nacionales mas probables, analizar
los agentes empresariales exdégenos a la empresa.

Gestibn de la Tecnologia de Informacién: trata de aplicar los sistemas de
informacion y comunicaciéon dentro y fuera de la empresa a todas las areas de la
empresa, para tomar decisiones adecuadas en conjunto con el uso de internet.
Gestion Financiera: hace referencia a la obtencion de dinero y crédito al menor
costo posible, asi como la asignacién, control y evaluacion del uso de recursos
financieros de la empresa, para lograr maximos rendimientos, llevando un
adecuado registro contable.

Gestién de Recursos Humanos: busca utilizar la fuerza de trabajo en la forma mas
eficiente posible preocupandose del proceso de obtencion, manutenciéon y
desarrollo del personal.

Gestién de Operaciones y Logistica de abastecimiento y distribucion: suministrar
los bienes y servicios que irdn a satisfacer necesidades de los consumidores,
transformando un conjunto de materias primas, mano de obra, energia, insumos,
informacion. etc. En productos finales debidamente distribuidos.

Gestion Ambiental: contribuir a crear conciencia sobre la necesidad de aplicar, en
la empresa, politicas de defensa del medio ambiente.

Gestion Organizacional o Proceso Administrativo: la gestiéon administrativa es una
herramienta clave en el cumplimiento de los objetivos y metas propuestas por la
empresa. Cuando se presenta una buena gestion administrativa es porque la
organizacion funciona como un sistema, donde cada uno de sus elementos estan

intimamente interrelacionados trabajando por un objetivo en coman.
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El concepto de gestion aplicado a la administracion de empresas obliga a que la
misma cumpla con cuatro funciones fundamentales para el desempefio de la

empresa, las cuales son, planeacién, organizacion, direccion y control.

Planeacion: Esta funcion administrativa se hace referencia a la visualizacion
global de toda la empresa y su entorno correspondiente, realizando la toma de
decisiones concretas que pueden determinar el camino mas directo hacia los

objetivos planificados.

La planificacion es un conjunto de actividades que requieren muchas cosas:
tiempo, informacién, técnicas y organizacion. Es un modelo de experimentacion
con ideas (simulacion mental), sobre la manera de asignar los recursos valiosos
de la empresa, antes de someterlos al riesgo.® Se caracteriza por mirar hacia el
futuro, es decir, se definen actualmente cursos de accion que se van a aplicar en
el porvenir; maneja un sistema de decisiones, lo cual hace referencia a definir
gué se va a hacer, para lo cual, a su vez, es preciso elegir entre diversas
soluciones posibles; la planificacion siempre lleva consigo algun tipo de riesgo, Lo
cual significa que en ella se comprometen los recursos de la empresa en acciones
cuyos resultados no se conocen con certeza, sino que son probables en mayor o

menor grado.

La planeacion se concreta en un plan, el cual se elabora por escrito, sirve de guia
para la accién, de 6rgano de comunicacion y de base para el control. De alli la
importancia de elaborar un plan que sea efectivo. Los elementos que abarcan ese

plan incluyen, diagndéstico, objetivos, actividades, recursos, calendario.

Organizacion: La organizacién es la parte de la administracién que supone es

establecimiento de una estructura intencionada de los papeles que los individuos

® DRUCKER, P. Tecnologia, administracion y sociedad. México, Roble, pag. 155.
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deberan desempefiar en una empresa. La estructura es intencionada en el sentido
de que debe garantizar la asignacion de todas las tareas necesarias para los
cumplimientos de las metas, asignacion que debe hacerse a las personas mejor
capacitadas para realizar esa tarea

La organizacion como funcion secuencial de la planificacion, afronta la tarea de
combinar en forma Optima una gama de actividades (estratégicas, administrativas
y operativas) con un conjunto de personas y recursos técnicos y materiales y de
establecer las relaciones que deben mantener las personas en la realizacion de
sus labores. Esto implica organizar la estructura organizativa de la empresa.

La organizacion significa ademas, integrar y coordinar los recursos humanos,
materiales y financieros de que se dispone, con la finalidad de cumplimentar
un objetivo dado con la maxima eficiencia, considerando como sus
elementos esenciales, tales como, meta o finalidad, programa o método
para alcanzar las metas, recursos necesarios para conseguir esas metas,
entorno y ambiente (la responsabilidad y la ética social, administradores

(lideres)®.

Una estructura organizacional debe disefiarse para determinar quién
realizard cuales tareas y quien sera responsable de qué resultados; para
eliminar los obstaculos al desempefio que resultan de la confusion e
incertidumbre respecto de la asignacion de actividades, y para tender redes
de toma de decisiones y comunicacion que respondan y sirvan de apoyo a

los objetivos empresariales.

Para la mayoria de los directivos el término organizacion implica una
estructura intencional formalizada de roles; en primer lugar, al definir la
naturaleza y el contenido de los roles organizacionales y, en segundo lugar,

los roles que se les pide a las personas que desempeiien deben estar

® José Mendoza. Las funciones administrativas, un enfoque estratégico y tactico. Pag. 121-122
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diseflados intencionalmente para asegurar que se realicen las actividades
requeridas y que éstas se acoplen de modo que las personas puedan
trabajar de forma ininterrumpida, con eficacia y eficiencia en grupos. De
manera general, el proposito de organizar es hacer efectiva la cooperaciéon
humana. Dentro de las caracteristicas a considerarse en la estructura
organizacional se deben tener en cuenta el caracter especifico, humano y
dinAmico; el ascenso en la organizacion; orientacién hacia los objetivos

organizacionales; asignacion de responsabilidades y unidad de mando.

Direccion: La estructura de direccidon es un conjunto formado por un director, un
grupo de personas sobres las que se ejerce la direccion (dirigidos), las relaciones
entre ellos, el conjunto de actividades por realizar , los recursos para la ejecucion y

las circunstancias en las cuales se presentan dichas relaciones.

La funcién del director es tomar decisiones y velar por su ejecucion, para obtener
los resultados. La funcion de los dirigidos es llevar a cabo las decisiones tomadas
en el marco de la direccion. El director puede dar o no participacién a los dirigidos
en la toma de decisiones. Las circunstancias incluyen factores como las

condiciones fisicas de trabajo, el climay la cultura del grupo.

La estructura del liderazgo es una estructura especial de la direccién, en la cual
interactuan intimamente un lider y un grupo de seguidores. En una estructura de
liderazgo existe una vinculacién muy estrecha entre lider y grupo, lo cual se refleja
en una comunicacion mas abundante, bilateral, informal, y personal que en el caso

de la estructura de direccion.

Las funciones mas importantes que realiza el lider son, tomar decisiones, guiar al
grupo, orientarlo, brindar confianza y celo, actuar como juez y representar a los
guiados. Por otra parte, el grupo de base apoya al lider, ejecuta las decisiones

tomadas, colabora con él y lo estimula.
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De lo anterior queda claro que la estructura del liderazgo es esencialmente
genuina. Por lo que podemos decir que aunque todo lider es un dirigente, no todo
dirigente es un lider.

El control: El control tiene como funcidon central medir los resultados logrados en
la etapa de ejecucién, comparar estos estandares derivados de los objetivos
definidos en la funcion de la planeacién y evaluar y tomar medidas correctivas, si
es necesario. Este proceso se realiza a través de toda la empresa a través de la

estructura organizativa.

La medicion es la actividad con que se inicia la operacion del sistema. Implica una
atencion permanente a los resultados de la actuacién, asi como técnicas para
medir sistemas de informacion que permitan una cobertura de toda compafiia. La
contabilidad y los registros estadisticos son ejemplos de herramientas

fundamentales de medicién.

La comparacion es una actividad donde se contrasta y se calcula la diferencia o

desviacion entre ellos.

La activacion tiene a su cargo la emision de medidas correctivas que busquen
eliminar la desviacién encontrada. Estas medidas pueden implicar un cambio del
objetivo y, por consiguiente, del estandar o la reformulacién de las estrategias o
tacticas para lograr mejores resultados.

El proceso de control esta constituido por un poderoso mecanismo de
retroalimentacién que persigue la obtencion de buenos resultados por parte de la
direccion de la compaifiia.

Sistema de control empresarial

Se entiende por sistema de control empresarial al conjunto de todos los controles

de la compafia y sus interrelaciones. Si no existiera tal sistema, las personas
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tenderian a la consecucion de sus propios objetivos, lo cual seria negativo para la
compafia cuando estos se oponen a los objetivos organizacionales. Esto significa
gue el sistema de control empresarial busca modificar el comportamiento de los
miembros de la empresa para aumentar la probabilidad de que la gente se dirija a
la obtencién de los objetivos organizacionales’.

5.1.2. TEORIAS DEL DESARROLLO Y GESTION ADMINISTRATIVA

Para el desarrollo del proyecto “Caracterizacion de la gestion administrativa y
empresarial de los restaurantes ubicados en las plazas del centro histérico de
Cartagena y sus zonas de influencia” es preciso recurrir ~ a quienes han dejado
un legado de investigaciones y teorias acerca de las formas de administrar las
organizaciones y todo lo que ello implica.

5.1.2.1. Teoria organizacional

Se refiere a la forma en que se dividen, agrupan y coordinan las actividades de la
organizacion en cuanto a las relaciones entre los gerentes y los empleados, entre

gerentes y gerentes y entre empleados y empleados.

Para el caso de estudio se adopta como modelo la estructura organizacional
jerarquica derivada de la escuela estructuralista que tiene como inspirador a Max
Weber.

’ Flamholtz, E. organizational control systems as a managerial tool. California management Review, 22 (2):
51, Winter, 1979.
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La corriente estructuralista, pretende equilibrar los recursos de la empresa,
prestando atencién tanto a su estructura como al recurso humano. Es una
corriente que tiene como objetivo principal estudiar los problemas de la empresa y
sus causas prestando especial atencion a los aspectos de autoridad y

comunicacion.

En esta corriente se consideran cuatro elementos comunes a todas las empresas:
Autoridad, comunicacion, estructura de comportamiento y estructura de

formalizacion.

5.1.2.2. Factores competitivos de Michael Porter

Para la industria de los restaurantes de Cartagena es importante conocer el nivel
competitivo en que se encuentran respecto de sus pares sobre todo de otros
paises que son reconocidos mundialmente, pero esta claro que no es por el
desarrollo del sector Unicamente que han logrado tal reputacion sino por una serie
de condiciones predominantes en el pais donde se encuentran que hacen propicio
el desarrollo y el liderazgo de la industria gastronémica.

Michael Porter expone claramente tales condiciones, que en el caso de Cartagena
seran analizadas una por una para determinar si existen limitaciones de este tipo o
si por el contrario estdn dadas para posicionar a Cartagena como destino

gastronomico competitivo internacionalmente.

> La dotacién del pais, en términos de cantidad y calidad de los factores

productivos basicos (fuerza de trabajo, recursos naturales, capital e

32



infraestructura), asi como de las habilidades, conocimientos y tecnologias
especializados que determinan su capacidad para generar Yy asimilar
innovaciones.

> La naturaleza de la demanda interna en relaciéon con la oferta del aparato
productivo nacional; en particular, es relevante la presencia de demandantes
exigentes que presionan a los oferentes con sus demandas de articulos
innovadores y que se anticipen a sus necesidades.

> La existencia de una estructura productiva conformada por empresas de
distintos tamanos, pero eficientes en escala internacional, relacionadas horizontal
y verticalmente, que aliente la competitividad mediante una oferta interna
especializada de insumos, tecnologias y habilidades para sustentar un proceso de
innovacion generalizable a lo largo de cadenas productivas.

> Las condiciones prevalecientes en el pais en materia de creacion,
organizacion y manejo de las empresas, asi como de competencia, principalmente
si esta alimentada o inhibida por las regulaciones y las actitudes culturales frente a

la innovacién, la ganancia y el riesgo.

5.1.2.8. Teoria de Modigliani — Miller: capital propio o financiacién

Es un factor fundamental a la hora de concebir un negocio, por pequefio o grande
gue este sea. Las decisiones de apalancamiento resultan determinantes para la
supervivencia de una empresa, un referente en este campo es el profesor italiano
Franco Modigliani quien expuso la teoria que lleva su nombre. “Teoria Modigliani-
Miller”: Es indiferente para las empresas financiarse en forma de capital o de
deuda. Concluye que el valor de una empresa no es impactado por el hecho de
gue funciona con mas deuda, ya que, en teoria aumenta el riesgo de la empresa

pero también incrementa su rentabilidad.
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El financiamiento por deuda de corto o largo plazo o por acciones no afecta el
valor total de la empresa.

5.1.2.4. Marketing como herramienta fundamental en la consolidacion y

permanencia de la organizacion.

Para cualquier tipo de empresa, el marketing es una herramienta fundamental en
el proceso de consolidacion, pues de nada sirve tener buenos productos si no se
venden. En el estudio del subsector de restaurantes sera de gran utilidad para
promocionarse como destino gastronémico, por eso se recurre al mas importante
expositor del tema, el sefior Philip Kotler, reconocido como el padre del marketing

moderno.

Para Philip Kotler, el Marketing tal como lo conocemos hoy, esta acabado y tiene
que evolucionar a algo mucho mas acorde con nuestro tiempo en el que la
inmediatez de la informaciéon y la segmentaciéon total, han cambiado

completamente nuestros habitos de compra.

Desarrollé 10 principios fundamentales: Reconocer que el poder, ahora lo tiene el
consumidor. Desarrollar la oferta apuntando directamente solo a tu mercado.
Disefar las estrategias de marketing desde la propuesta. Focalizarse en como se
distribuye/entrega. Acudir al cliente para crear conjuntamente mas valor. Utilizar
nuevas formas de alcanzar al cliente conocido .Desarrollar métricas y analizar el
ROI (Retorno de la Inversion). Desarrollar marketing de alta tecnologia.
Focalizarse en crear activos a largo plazo. Mirar el marketing como un todo.
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5.1.2.5. El servicio al cliente como eje fundamental en las

organizaciones prestadoras de servicios

Es de saberse que la actividad econdmica de los restaurantes gira en torno a la
venta de alimentos, bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas. La politica de cualquier
empresa siempre debe tener como fundamento y prioridad la satisfaccién del
cliente, donde se concibe como el mayor valor de las organizaciones y ante el que
se supeditan todos los procesos, incluidos los referentes a la fabricacion y
seleccién de los productos y servicios que ofertan y, por supuesto, la relacion con

el cliente.

EL servicio al cliente tiene hoy dia una importancia enorme debido al aumento de
la competencia entre las empresas y a que los clientes exigen cada vez mejor
servicio, por tanto, el ofrecer un producto de calidad ya no es suficiente. Otro
punto importante es que la tecnologia esté practicamente al alcance de todos los
fabricantes y puede ser facilmente copiada o implementada en productos con
similares prestaciones, por tanto lo que distingue a una empresa de otra es
precisamente el valor agregado del producto que oferta, dentro del cual el servicio

es uno de los factores mas definitivos.

Algunos de los principales atractivos del servicio al cliente que una empresa puede
ofrecer y que posibilitan una mejor satisfaccion al cliente y la fidelizacion del
mismo son: servicios que acrecientan el rendimiento al cliente, prolongacién de la
vida util, reduccion de riesgos, servicio de disminucion de trabajo, financiamiento,

servicio de atencién al cliente.
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El triangulo de servicio en el andlisis de los factores del éxito ayuda a poner en
practica una iniciativa de servicio en cualquier tipo de organizacion. El cliente es
el centro del modelo que obliga a que tanto los demas componentes del triangulo,

como de la organizacion misma, se orienten hacia él.

Cuadro No. 1. Triangulo de servicios de Kart Albrecht.

Estrate gia
del

SErVICIO

El

personal

Sistemnas 4

Fuente. Tridngulo de los servicios. Kart Albrecht, Service América. 1985°

> Cliente: El servicio debe estar en funcion del cliente para satisfacer

sus necesidades reales y expectativas.

> Estrategia del servicio: Es la vision o filosofia que se utilice para guiar
todos los aspectos de la prestacién del servicio. Dicha estrategia tiene que ser
capaz de crear las condiciones que propicien que el cliente colabore y sea una

fuente de incremento de la eficiencia.

8 Consideraciones tedricas sobre la atencién al cliente http://www.eumed.net/ce/2007a/Imm.htm
consultado 15 mayo de 2011.
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> Sistemas: Engranaje de mecanismos comunes que componen el todo y
que lo hacen flexible ante la dinamica del entorno, por lo que deben ser
disefiados de manera simple, rapida y a prueba de contingencias.

> Personas: Es el elemento mas importante en el suministro del servicio
por ser portadores vivos de la imagen de la organizacion, lo que requiere el

disefio de politicas especificas para su administracion.

5.1.2.6. Importancia del talento humano en la organizacién

En innumerables ocasiones los trabajadores de las organizaciones manejan un
alto nivel de insatisfaccion en lo que se refiere al clima organizacional o el empleo
en el que se encuentran. Todos los gerentes deben pensar de manera estratégica
e implementar las técnicas y conceptos de administracion de personal desde el
proceso de seleccion hasta los factores motivacionales aplicados al trabajador,
todo esto con el fin de mejorar la productividad y el desempefio en el trabajo.

Frederick Herzberg fue un renombrado psicélogo y gran influyente en la gestion
administrativa de empresas. Herzberg propuso la teoria de los dos factores en
donde hablan de la satisfaccién como resultado de los factores de motivacion, los
cuales ayudan a aumentar la satisfaccion del individuo pero tienen poco efecto en
la insatisfaccion. Habla también de la insatisfaccion como el resultado de los
factores de higiene, donde se dice que si estos factores faltan o son inadecuados,
causan insatisfaccién, pero su presencia tiene muy poco efecto en la satisfacciéon

a largo plazo.
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Factores higiénicos

e Sueldo y beneficios

e Politica de la empresa y su organizacion

¢ Relaciones con los compafieros de trabajo
e Ambiente fisico

e Supervisidon

e Status

e Seguridad laboral

e Crecimiento

e Madurez

e Consolidacion
Factores de motivacion

e Logros

e Reconocimiento

e Independencia laboral
e Responsabilidad

e Promocion

Abraham Maslow complementa la teoria de Herzberg proponiendo su teoria de la
jerarquia de las necesidades humanas, donde formula y defiende que conforme se
satisfacen las necesidades mas basicas, los seres humanos desarrollan

necesidades y deseos mas elevados
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Necesidades bésicas
Son necesidades fisiolégicas basicas para mantener la homeostasis:

¢ Necesidad de respirar, beber agua, alimentarse.
e Necesidad de mantener el equilibrio del PH y la temperatura corporal.
¢ Necesidad de dormir, descansar y eliminar los desechos.

¢ Necesidad de evitar el dolor y tener relaciones sexuales

Necesidades de seguridad y proteccion

Una vez que las necesidades fisiolégicas estan compensadas, surgen las
necesidades de seguridad y proteccion.

e Seguridad fisica y de salud.
e Seguridad de empleo, de ingresos y recursos.

e Seguridad moral, familiar y de propiedad privada.

Necesidades de afiliacion y efecto
Relacionadas con el desarrollo afectivo del individuo.

e Asociacion
e Participacion

e Aceptacion
Necesidades de estima

Se clasifican en alta y baja, donde la primera hace referencia a la necesidad del
respeto a uno mismo y la segunda se refiere al respeto de las demas personas.
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Autorrealizacion o auto actualizacion

Hace referencia a la motivacion del crecimiento, la necesidad de ser y de
autorrealizacion. Solo se alcanzan cuando las demas necesidades estan
cubiertas.

5.2. MARCO CONCEPTUAL

Teniendo como finalidad una mejor compresion del tema planteado en el presente
proyecto investigativo; el grupo investigador ofrece a continuacién una serie de

términos claves para lograr dicho fin.

CALIDAD DE SERVICIO: Condiciones en gue se esta prestando el servicio a los
clientes. Es como un valor adicional en el caso de productos tangibles y por

supuesto es la esencia en los casos de las empresas de servicios®.

CARACTERIZACION: Proceso por medio del cual se determinan los elementos
particulares que conllevan a la realizacion de las actividades mas relevantes de un

sector especifico™®.

° http://www.gestiopolis.com/canaless/emp/pymecommx/35.htm consultado 20 de abril de 2011.
10 http://www.wordreference.com/definicion/caracterizaci%C3%B3n consultado 20 de abril de 2011
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COMPETITIVIDAD: es la capacidad de una organizacion para obtener y mantener
sistematicamente unas ventajas comparativas que le permiten alcanzar, sostener

y mejorar una determinada posicién en el entorno socioeconémico en que actia'.

CLUSTER: es un término inglés utilizado en diferentes areas técnicas en la
actualidad. Traduccion literal es “racimo” o grupo y basicamente se refiere a todos

los trabajan en conjunto para lograr un fin en cierto &mbito™.

CLUSTER DE TURISMO: se define como la concentracion geografica de
empresas e instituciones especializadas y complementarias en la actividad de
hoteleria, alimentacion, transporte de pasajeros, agencias de viajes, operadores
de eventos, traductores, entre otros, los cuales interactian entre si, creando un
ambiente de negocio en el que todos pueden mejorar su desempeiio,
competitividad y rentabilidad™®.

ESPECIALIDAD DE RESTAURANTE: Hace referencia al tipo de comida que se

ofrece'*,

GESTION EMPRESARIAL: Busqueda de la organizacion racional y eficiente de
las actividades de la sociedad, orientadas al cumplimiento de sus fines y asegurar
el pleno aprovechamiento de las posibilidades materiales y humanas e integrar a

los miembros de la empresa en torno a su mision, objetivos y metas.

! http://www.elprisma.com/apuntes/administracion_de empresas/competitividadempresarial/ consultado 20 de
abril de 2011.

'2 http://es.scribd.com/doc/6858172/QUE-ES-UN-CLUSTER consultado 12 de mayo de 2011

'3 http://www.camaramed.org.co/turismo/home.html consultado 12 de mayo de 2011

1 padrén Castillo Jorge. Del Real Garrido Maria. Diagnostico integral del subsector de restaurantes del sector turistico
de Cartagena. Cartagena. 1999

41



PERFIL OCUPACIONAL: Es la descripcién de las ocupaciones existentes en el
sector empleador y que estan siendo o se espera sean desempefadas por el
egresado de un programa o trabajador. Elementos minimos basicos que debe

tener una persona para realizar una tarea especifica en una empresa®®.

RESTAURANTE: Establecimiento dedicado a prestar los servicios de preparacion
(area de cocina) y venta de alimentos para ser consumidos dentro del mismo sitio

0 en &reas adjuntas para tal fin'®.

RESTAURANTE DE CADENA: Cuando un restaurante tiene tres 0 mas puntos de
atencion al cliente, sean estos a nivel local o nacional. La gerencia y los sistemas

operados son una réplica de las demas unidades de la cadena®’.

ROTACION: Promedio de clientes que ingresan diariamente al restaurante.

SECTOR ECONOMICO: Se considera sector econdmico, a una parte de la
actividad econOmica cuyos elementos tienen caracteristicas comunes, guardan

una unidad y se diferencian de otras agrupaciones.

SUBSECTOR: sector econémico o social, integrado a uno mas amplio™®

15 http://www.gestiopolis.com/recursos/experto/catsexp/pagans/rh/16/perfilocupacional.htm consultado
20 de abril de 2011.

16 ACODRES. CENTRO Nacional de Consultarfa. Participacion de los Restaurantes en la Economia Colombiana. 2004

7 http://catarina.udlap.mx/u_dl a/tales/documentos/lhr/marin_a_a/capitulo2.pdf consultado 20 de abril
de 2011.

'8 http://www.wordreference.com/definicion/subsector consultado 21 de abril de 2011
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6. DISENO METODOLOGICO

6.1. DELIMITACION

6.1.1. Delimitacién espacial
El presente estudio se llevara a cabo en los restaurantes ubicados en las plazas
del centro historico. Especificamente aquellos que no hayan realizado el proceso
de categorizacion por tenedores.

6.1.2. Delimitacion temporal

La investigacion se desarrolla entre el primer y segundo periodo de 2011.

6.1.3. Hipotesis

6.1.3.1. Hipdtesis de primer grado

> Los restaurantes ubicados en las plazas del centro histérico y sus zonas de

influencia no poseen identidad administrativa y empresarial propia que contribuyan

a la consolidacién de ser productos turisticos gastronémicos.
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6.1.3.2. Hipétesis de segundo grado

La formalizacion y categorizacion de los restaurantes ubicados en las plazas del
centro histérico y sus zonas de influencia les ayuda a empoderarse como destino

gastronémico nacional e internacional.

6.2. TIPO DE INVESTIGACION

El proyecto de investigacion “CARACTERIZACION DE LA GESTION
ADMINISTRATIVA Y EMPRESARIAL DE LOS RESTAURANTES UBICADOS EN
EL CENTRO HISTORICO DE CARTAGENA Y SUS ZONAS DE INFLUENCIA” se
encuentra enmarcado en la linea de investigacion Gestibn y Desarrollo
Empresarial y tiene como eje tematico el andlisis administrativo y empresarial.
Este estudio hace referencia a una investigacion de las caracteristicas de la
gestion empresarial y administrativa de los restaurantes del centro historico, por lo
que se maneja el método descriptivo — cualitativo y se llevard a cabo a través de
un formato de observacion directa y una entrevista con el administrador de cada

establecimiento.

6.3. FUENTES DE INVESTIGACION

Con el fin de obtener informacion clara y veraz, la presente investigacién se vale

de la utilizacién de fuentes primarias y secundarias.
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Fuentes primarias: la informacion primaria de este estudio se obtendra a través

de una entrevista estructurada, apoyada por un formato de observacion directa.

Fuentes secundarias: para la recoleccion de informacién de apoyo pertinente
para la presente investigacion, se pretende utilizar libros, trabajos de grados
relacionados, revistas, articulos, periddicos, estudios publicados por entidades,
etc.

6.4. POBLACION Y MUESTRA

Debido que la muestra debe ser representativa y tan grande como sea posible de
acuerdo a los recursos disponibles, para el desarrollo del presente proyecto se
tiene por poblacion a 30 restaurantes ubicados en las plazas del centro histérico y
sus zonas de influencia, los cuales han sido seleccionados de una base de datos
del afio 2011, obtenida por intermedio de la caAmara de comercio de Cartagena.

Los restaurantes a estudiar, definidos y constituidos legalmente y que aun no
estdn categorizados segun listas expedidas por la corporacién Turismo de
Cartagena y el ministerio de comercio, industria y turismo seran nuestro objeto de

estudio.
Teniendo en cuenta que la poblacion es muy reducida y que la muestra debe ser

representativa, se tomara todo el universo para el desarrollo del presente

proyecto.
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6.5. INSTRUMENTOS

> Observaciéon directa: a través de este instrumento de recoleccion de
informacion, se pretende conocer el servicio y comportamiento que manejan los
empleados de los restaurantes de las plazas del centro historico de la ciudad

> Entrevista: esta fuente de informacion primaria se pondra en practica con el
fin de determinar las caracteristicas del sistema de gestion administrativa y
empresarial de los restaurantes ubicados en las plazas del centro histérico y sus
zonas de influencia.

> Otras fuentes: ademas de la observacion directa y la entrevista, se pueden
contar con estudios realizados por entidades relacionadas al subsector

restaurante.

7. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

7.1. Variables independientes

> Caracteristicas empresariales implementadas por los restaurantes.

> Condiciones basicas de la gestion empresarial y administrativa.

7.2. Variable dependiente

> Sistema de gestion administrativa y empresarial de los restaurantes.
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Tabla 1. Operacionalizacién de las variables.

VARIABLE

DESCRIPCION

INDICADORES

INSTRUMENTO

FUENTE

SISTEMA
GESTION
EMPRESARIAL Y
ADMINISTRATIVO.

DE

Identificacion de
las caracteristicas
de la estructura
organizacional,
econdmicas, de
talento humano,
métodos de
promocion y
venta, servicio al
cliente,
constitucion
consolidacién 'y
permanencia de
la organizacion.

Organigrama

Manual de

funciones

Clima
organizacional

Objetivos y
estrategias
institucionales

Rotacion de

clientes
Experiencia
capacitacion

Satisfaccion del
cliente

Rotacion del

cliente

Utilidades

Entrevista

Observacion
directa

Personal

administrativo

CONSOLIDACION
COMO  DESTINO
GASTRONOMICO.

Afianzamiento

de los
restaurantes
como espacio
turistico y
recreativo  que
permita
descubrir y
disfrutar la
cultura

gastronémica.

Formalizacion
de la gestion de
los restaurantes

Creacion de

asociaciones
Categorizacion

Aumento en la
rotacion de
clientes

Ejemplos de
destinos
gastronémicos

consolidados

Estudios de
autoridades de
turismo
Estadisticas

Autoridades
turismo

Asociaciones

Articulos
informes
restaurantes
categorizadas

de

e
de
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Semanas de Marzo a Agosto de 2011

Cronograma | Marzo Abril Mayo Junio
de

Julio

1/12/3|4/1|2|3(4|1|2(3|4|1(2|3|4|1

actividades

Caracterizacion
administrativa
de los
restaurantes
del centro

Disefio
propuesta

Presentacion
de la propuesta

Aprobacion de
la propuesta

Disefio del
anteproyecto

Entrega de
Anteproyecto

Devolucion,
correcciones y
aprobacion del
anteproyecto

Recoleccién y
procesamiento
de la
informacion

Disefio del
informe final

Correcciones y
ajustes del
informe

Entrega de
informe
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9. RECURSOS

9.1. RECURSOS MATERIALES

En los recursos materiales contamos con el apoyo de documentos, estudios

pertinentes, trabajos para el desarrollo y realizacién de la presente investigacion.

9.2. RECURSOS HUMANOS

En el presente proyecto se cuenta con el apoyo de un asesor asignado por la
facultad de ciencias econdmicas. El trabajo es realizado por los dos
investigadores, los cuales se haran cargo de recolectar la informacion, clasificarla,
analizarla y finalmente arrojar los resultados y recomendaciones que se
consideren adecuadas para la solucion de posibles contingencias encontradas en

la conclusion.

49



9.3. RECURSOS FINANCIEROS

Presupuesto para la realizacion del presente proyecto de investigacién. Dichos

recursos seran 100% financiados por los investigadores.

Valor unitario
Descripcion Cantidad Valor total
(Mensual)
Transporte Seis meses $140.000 $840.000
Subtotal $840.000

PAPELERIA
Tintas 2 cartuchos $50.000 $100.000
Hojas 2 resma $12.000 $24.000
Fotocopias 300 $100 $30000
Empastado 3 unidades $14.000 $42.000
anteproyecto e
informe final
Base de datos 1 $101.600 $101.600
Otros $200.000 $200.000
subtotal $767. 600
Equipos de
oficina
Teléfono llimitado $45.000 $270.000
Internet  banda llimitado $45.000 $270.000
ancha
Alquiler de $100.000
computador
subtotal $640.000
TOTAL $2.247.600
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10. GENERALIDADES

10.1. Breve resefia historica de Cartagena, impacto social y econémico que
tienen las plazas del centro histérico en el desarrollo empresarial y turistico.

A continuacién se permitirA conocer datos fundamentales de la ciudad de
Cartagena, el centro histérico con las plazas mas representativas, asi como el
impacto social y econdmico que estas tienen en el desarrollo empresarial y
turistico de la ciudad.

Cartagena de Indias es el primer destino turistico de Colombia, puerto de enorme
importancia y la quinta ciudad en poblacién del pais. Fue fundada por Pedro de
Heredia en 1.533 y se encuentra localizada en la costa del océano Atlantico, en el
llamado Mar Caribe, a unos 1.060 kilémetros al norte de Bogota. Con un facil
acceso, ya sea por via aérea, terrestre o maritima es visitada cada afio por miles

de turistas que encuentran en ella el lugar perfecto donde descansar o trabajar.

Cartagena esta rodeada de historia por todas partes, pero lo mas representativo
de ella son sus murallas, construidas por orden del rey Felipe Il para defenderse
de los ataques de piratas y tropas holandesas e inglesas. Su construccién se
concluyé a finales del siglo XVIII. Todo el centro histérico de Cartagena contiene
alguna pieza interesante para los nativos y turistas que visitan la ciudad. Muchas
plazas y calles han sido protagonistas de hechos importantes en la colonia, otras
son famosas pues poseen leyendas e historias muy interesantes, relatos que se
pierden en los comienzos de la Colonia hasta finales del siglo XIX y que denotan

imponencia arquitecténica y belleza estructural de la ciudad.™

' Plazas y calles de Cartagena.
http://www.cartagenacaribe.com/arquitectura/plazasycalles/plazascalles.htm consultado 18 de julio de
2011.
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El valor del patrimonio arquitectonico que ofrece la ciudad de Cartagena se asocia
a una dimensién simbdlica. Es una porcién de la historia congelada en el tiempo,
gue da cuenta de las tendencias estéticas de la época en que fue realizado, las
técnicas constructivas, materiales, disefio, y demas elementos que hacen a la obra
construida en si, pero también como reflejo de la vida cotidiana, las relaciones
sociales, y los usos y costumbres e historias de los antepasados. Su
conservacion, es el resguardo de un recurso cultural y educativo esencial. De
Cada rincén histérico de Cartagena hace de una u otra forma parte de la vida de
los ciudadanos y de lo que son. Las murallas, las plazas, los fuertes, las casas
coloniales son la representacion de los cartageneros a nivel nacional e

internacional.

Un estudio realizado por el Convenio Andrés Bello y la Corporaciéon del Centro
Historico de Cartagena de Indias en el afio 2010 sobre el impacto econdémico del
patrimonio edificado, identificd diversas formas en que los sitios y construcciones
histéricas son un instrumento generador de valor, ademas de la gran incidencia
gue ocasiona en los nativos y los turistas, pues muchos de los sitios de la ciudad
poseen valores estéticos, (satisfaccion en presencia de objetos considerados
bellos) lo cual es fundamental para el turismo cultural y de alta gama.

Se hablan de tres formas de generar valor; la primera es de forma directa, donde
se refieren a los propietarios o0 usuarios directos de casas coloniales que ponen
en alquiler o como oficina, hoteles boutiques, etc. Las cuales generan mayores
ganancias por tener un valor patrimonial. Otra variable analizada en este estudio
es el valor de uso directo, el cual hace referencia al valor extra que dan las
edificaciones historicas a los negocios. Es el caso de los hoteles, restaurantes,
alquiler de oficinas u otros bienes y servicios. Los restaurantes que se ubican en
las plazas del centro histérico y en sus zonas aledafias tienen una enorme ventaja
frente a la competencia, por la belleza y estructura de las plazas, las cuales

provocan una atraccion inmediata hacia los clientes. Dichas plazas se han
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convertido en un punto generador de ingresos directos e indirectos, por los
negocios que ahi se encuentran, por los miles de turistas que llegan en el afio a
visitar, a hacer fotografias, videos personales o por cuestiones de trabajo, para los
ciudadanos que aprovechan el encanto de estos sitios y asi ofrecer sus
mercancias. Muchas multinacionales, por otra parte, tienen muy en cuenta la
calidad de vida de la ciudad donde ellos quieran instalar una nueva sede. Las
plazas del centro histérico, son en innumerables ocasiones los sitios de encuentro
para descansar, charlar y tomar algo después de una larga jornada de trabajo,
generan confort a los clientes y ganancias a los duefios de los establecimientos.
Esto hace que Cartagena se convierta en un sitio de escogencia con mucha

frecuencia por parte de empresarios que buscan ampliar sus negocios?.

En general, los sitios histéricos de la ciudad de Cartagena y haciendo caso
especial a las plazas que ahi se encuentran, no solo generan un valor econémico
sino también una gran impacto sociocultural donde cada individuo lo asimila de
acuerdo la influencia y significado que este le dé. Aqui se puede tener en cuenta,
lo social como tal, espiritual, estéticos, historicos y/o simbalicos.

20 Impacto econémico del patrimonio edificado, Andrés bello en convenio con la corporacién del centro
historico de Cartagena. 2010.
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11. DIAGNOSTICO DEL SISTEMA EMPRESARIAL IMPLEMENTADO POR
LOS RESTAURANTES DE LAS PLAZAS DEL CENTRO HISTORICO Y SUS
ZONAS DE INFLUENCIA.

Sabiendo que la empresa es definida como una unidad social constituida con el fin
de desarrollar actividades que ayudan a la consecucion de objetivos previamente
analizados, se puede decir que la gestion empresarial es una ayuda fundamental
para lograr una sinergia entre todos los elementos que componen a la

organizacion.

El sistema empresarial estd conformado por un conjunto de elementos, los cuales
tienen una actividad especifica asignada dentro de la organizacién. Para la
correcta operacion de este sistema deben establecerse métodos de
retroalimentacién con el fin de informar los logros de cada area o dependencia. El
acoplamiento adecuando entre los elementos funcionales de la organizacion debe
ser lo mas compacto posible para evitar desajustes y pérdidas dentro de la
empresa. En el sistema empresarial de la organizacion se manejan las variables
de talento humano, tecnologia, condiciones laborales, funciones a desarrollar, y

estructura en general.

11.1. Estructura organizacional

Con el fin de conocer si los restaurantes presentan una estructura organizacional
formal, se les ha preguntado a los administradores o gerentes, si los restaurantes
tienen un organigrama debidamente estructurado. Donde el 90% de los mismos ha
contestado que no lo poseen, mientras que el 10% si presenta un organigrama
de la empresa. Los administradores que han respondido que no tienen un
organigrama, afirman que a pesar de esto, los empleados conocen la jerarquia, los

niveles de mando y su posicién dentro de la organizacion (Ver grafico No. 1).
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Grafico No. 1

UTILIZACION DEL
ORGANIGRAMA
10%

90%

mS| mNO

Fuente: Entrevista aplicada a los administradores de los restaurantes objeto de estudio.

En la gestion empresarial, la implementacion del organigrama ayuda a visualizar la
estructura organizacional que poseen los restaurantes. En este se ven reflejados
los niveles de autoridad que tiene cada integrante de la empresa, la cual genera
responsabilidades y deberes que se convertiran en los resultados que se
pretenden obtener. El organigrama por otra parte, es de suma importancia en
dichos establecimientos, pues cada colaborador sabrd ademas del grado de
responsabilidad que tiene, los riesgos y consecuencias que se pueden producir

cuando se tomen decisiones.

El hecho de que los restaurantes no tengan un organigrama formalmente definido
puede generar consecuencias que de una u otra forma influyen en la obtencion de

los objetivos trazados.
El no implementar un organigrama en los restaurantes puede causar confusion en

las ideas de los administradores en cuanto a la posicion que ocupa el trabajador
dentro de la empresa, impide que se vean puntos clave de la estructura
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organizacional que pueden identificar debilidades y fortalezas en el
establecimiento, no se puede realizar un seguimiento de los principios del mismo y
descubrir si hay falencias o fallas de organizacion. La carencia del organigrama en
estos restaurantes hace que al administrador o gerente se le haga dificil explicar o
reflejar algin cambio organizativo y mostrar al personal nuevo la forma como se
integran a la empresa. Ademas, puede obstaculizar el proceso de andlisis de
cargo, definicién de funciones y asignacion de salario.

11.1.1. Cargos encontrados en los restaurantes

Para identificar los cargos existentes en los restaurantes objeto de estudio, se han
expuesto los cargos mas relevantes a la actividad econémica de la empresa.
Dentro de estos se encuentran; gerente o administrador, meseros, cajero,
contador, chef, auxiliar de cocina, personal de seguridad, servicios generales y
otros. Siendo una pregunta de mdaltiple respuesta, se obtuvieron los siguientes
grupos:

a) El 33% de los restaurantes cuentan con los siguientes cargos:
administrador, meseros, cajero, contador y chef. Siendo esta la opcién mas
predominante en la organizacion. A manera de comentario, los administradores
argumentaron que para los servicios generales no es indispensable la
contratacién de personal, debido a que cada empleado es responsable de su area
de trabajo.

b) El 30% de los restaurantes cuenta ademas de los cargos anteriores con el

de auxiliar de cocina.

C) El 20% de los restaurantes presenta los siguientes cargos: administrador,

meseros, cajero, contador, chef, auxiliar de cocina y servicios generales.
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d) El 10% de los restaurantes estudiados, cuenta con una estructura mas
sencilla, la cual esta conformada por el administrador, mesero, chef y auxiliar de
cocina. Una anotacién hecha por los administradores con respecto a la estructura
organizacional del restaurante, es que la parte de contabilidad y el cargo de cajero

son desempeiados por el mismo administrador.

e) El 7% de los restaurantes ha respondido que los cargos que ahi se manejan
son, administrador, meseros, cajero, contador chef, auxiliar de cocina y seguridad.
Donde esta es la opcién menos representativa y ademas muestra que el tema de
la seguridad no es fundamental de la estructura organizacional en la mayoria de
los restaurantes ubicados en las plazas del centro historico y sus calles aledafias.
(ver gréfica No. 2).

La estructura que presentan los restaurantes actualmente, demuestra el largo
camino que estas organizaciones tienen por recorrer. Se puede observar en los
resultados, que hay una falta de cargos que son indispensables para el buen
funcionamiento del negocio. La mayoria de los cargos realizan funciones que no
les competen. Muchos de los administradores argumentaron por ejemplo, que no
hay necesidad de una persona que se encargue de los servicios generales porque
cada uno de los empleados se encarga de su area de trabajo. Ninguno de los
restaurantes cuenta con un departamento de compras o administrativo, en donde
se encarguen de la adquisicion de la materia prima, insumos y demas
implementos que se necesiten y el control y supervision de las operaciones

realizadas.

No es adecuado que los empleados realicen multiples funciones que no van de
acuerdo a su perfil ocupacional, pues generalmente no se obtienen los resultados
esperados y se corre el riesgo de encontrar procesos ineficientes, los cuales
entorpecen el cumplimiento de los metas y objetivos trazados. Cada restaurante
debe tener el cuerpo de empleados dependiendo de las necesidades y servicios
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ofrecidos. Se encontré que ninguno de los administradores adicion6 en los cargos
al barman y sin embargo, se pudo evidenciar en un caso que el mismo
administrador desempefiaba esta labor. En ninguno de los casos se identificé a un
auxiliar contable, somelier o maitre. El no delegar funciones o contratar al personal
necesario ocasiona mayor indice de errores y caos cuando se esta desarrollando
el proceso productivo de la empresa.

Grafico No. 2

CARGOS

‘3%

10%

30%
m Administrador, mesero, cajero, contador y chef
m Administrador, mesero, cajero, contador, chef y auxiliar de cocina

Administrador, mesero, cajero, contador, chef, auxiliar de cocina y
seguridad

m Administrador, mesero, cajero, contador, chef, auxiliar de cocina y
servicios generales

m Administrador, mesero, chef y auxiliar de cocina

Fuente: Entrevista aplicada a los administradores de los restaurantes objeto de estudio.
11.1.2. Manual de funciones

El Manual de funciones representa una guia practica que se utliza como
herramienta de soporte para la organizacibn y comunicacion, que contiene
informacion ordenada y sistematica, en la cual se establecen claramente los
objetivos, normas, politicas y procedimientos de la empresa, lo que hace que sean
de mucha utilidad para lograr una eficiente administracién?. Indagando a los

21| os manuales administrativos. http://www.gestiopolis.com/canales8/ger/importancia-de-los-manuales-
administrativos.htm. consultado 20 de julio de 2011.
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restaurantes se ha encontrado que el 80% de estos no tienen un manual de
funciones, mientras que el 20% si lo posee. Los administradores o gerentes que
han contestado de forma negativa, manifiestan que aun cuando no se tenga un
manual de funciones debidamente elaborado, los empleados conocen sus
deberes, normas y las politicas por las cuales se rigen dichos restaurantes. (Ver
gréfica No. 3).

Grafica No. 3

MANUAL DE FUNCIONES EN LA ORGANIZACION

20%

80%

mS| mNO

Fuente: Entrevista aplicada a los administradores de los restaurantes objeto de estudio.

El manual de funciones en la organizacion es la version detallada de la descripcion
de los objetivos, funciones, autoridad y responsabilidad de los distintos puestos de

trabajo que componen la estructura de la organizacion.

La importancia del manual de funciones en los restaurantes radica en instruir a los
miembros que la componen sobre los distintos aspectos antes mencionados,
procurando minimizar el desconocimiento de las obligaciones de cada uno, la
duplicacién o superposicion de funciones. Lentitud y compilaciéon innecesarias en

las tramitaciones, mal servicio al cliente, entre otros.
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Es fundamental para las empresas de prestacion de servicios contar con un
manual de funciones. Ayudard a la administracion en la toma de decisiones,
debido a que facilita el aprendizaje y orienta la conducta de los integrantes de la
empresa, unificando los criterios de desempefio y cursos de accion que deberan
seguirse para el cumplimiento de los objetivos.

11.1.3. Plan de induccién y tiempo empleado para su realizacion

Para el empoderamiento e ingreso de un nuevo integrante a la organizacion, es
necesario capacitarlo y orientarlo. Se le debe proporcionar la informacién y los
conocimientos fundamentales para que tenga éxito en su nueva posicion, adn

cuando cuente con experiencia en el cargo.

En la realizacién de la entrevista se ha encontrado que el 60% de los negocios no
poseen un plan de induccion estructurado, mientras que un 40% si lo posee. El
hecho de no tener un plan de induccién formal, no quiere decir que en algunos de
los restaurantes no se haga la induccibn de manera informal. Asi mismo los
resultados del estudio arrojan que el 64% de los restaurantes emplean de 1 a 3
dias como periodo de tiempo para la induccion de un nuevo empleado; el 23%
toma para esta tarea de 4 a 7 dias; el 13% ha contestado que no dedican un
tiempo especifico, sino, que se apoyan en otros empleados para explicar las
actividades y el manejo del area en cuestién, dentro de las horas laborales.
Finalmente ninguno de los restaurantes emplea mas de una semana para preparar

a los nuevos empleados en las actividades a realizar. (Ver gréficas 4 y 5).
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Grafica No. 4

60%

mS| mNO

PLAN DE INDUCCION PARA EMPLEADOS

Fuente: Entrevista aplicada a los administradores de los restaurantes objeto de estudio

Grafica No. 5

PERSONAL

13%
0%

23%

mde 1 a3 dias B ded a7dias

mde 3 a4 semanas M otro

PERIODO DE TIEMPO PARA INDUCCION DE

mdel a2semanas

Fuente: Entrevista aplicada a los administradores de los restaurantes objeto de estudio.

El plan de induccion y el tiempo que se dedique para llevar a cabo el mismo, le

dard la oportunidad a los restaurantes de darle a conocer

a Ssus nuevos

integrantes cudles son los objetivos, politicas, reglas, planes y lo que en general le

espera en el area de trabajo.
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Estos aspectos son necesarios para que la gestion empresarial dada en la
organizacion logre su cometido, pues, sera mas facil y mas rapido el proceso de
acoplamiento de los nuevos trabajadores, estos podran tener un mayor sentido de

pertenencia y compromiso con las actividades y la empresa en su totalidad.

11.2. SELECCION DE PERSONAL

11.2.1. Requisitos

Para el andlisis de los requisitos exigidos en la contratacién de personal en los
restaurantes, se han tenido en cuenta las siguientes variables: experiencia, nivel
de educacién, aspecto fisico, género y recomendacion. Debido, a que es una
pregunta con multiple respuesta, se han obtenido 4 combinaciones con las cuales

los administradores se han identificados.

El 57% de los entrevistados ha contestado que las principales variables a tener en
cuenta son experiencia, educacion y aspecto fisico. Siendo esta la combinacién
mas predominante. Luego se observa que el 30% tienen ademas de las variables
mencionadas anteriormente, el género como requisito a tener en cuenta para la
seleccion de un empleado. El 10% de los restaurantes considera que adicional a la
experiencia, educacién y aspecto fisico es importante la recomendacion o
referencias. Por ultimo, el 3% de la poblacién ha respondido que es necesaria la

experiencia, recomendacion y la educacion. (Ver grafica No.6).
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Grafica No.6

REQUISITOS PARA LA SELECCION DEL

PERSONAL
3%

10%

30% 57%

Experiencia, educacion, aspecto fisico
M experiencia, educacion, aspecto fisico, género
M experiencia, educacion, aspecto fisico, recomendacion

experiencia, educacion, recomendacion

Fuente: Entrevista aplicada a los administradores de los restaurantes objeto de estudio.

Cada uno de los empleados de los restaurantes debe tener o desarrollar ciertas
competencias que les permitan hacer todas las actividades de manera
satisfactoria. Como la actividad fundamental de un restaurante es la venta de
alimentos y bebidas, es necesario que el personal a contratar necesite mas alla de
la experiencia, nivel de educacion de acuerdo al cargo, presentacion personal, una
excelente actitud de servicio, hospitalidad y responsabilidad de todo el proceso.
Todos los empleados deben ir dirigidos al mismo objetivo, el cual es prestar un
magnifico servicio a los clientes para que estos no solo se lleven una buena
impresion de la comida sino del eficiente trabajo que realizan los colaboradores
del establecimiento y de esta forma ir logrando posicionamiento y reconocimiento.
La comunicacion es otra competencia interesante que hace el proceso de
ejecucion del servicio mas llevadero. Esta debe darse desde todo punto de vista,
como manejar varias lenguas, precision en las 6rdenes de la fuente y hasta la

motivacion entre los empleados a trabajar como un equipo. Todo en la
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organizacion debe funcionar como un sistema donde cada uno de sus elementos

esté perfectamente compenetrado.

En general los restaurantes ademas de la experiencia, educacion y aspecto fisico,
tienen en cuenta la actitud y competencias propias para desarrollar de manera
efectiva cada una de las actividades. Sin embargo, estos deben trabajar por

formalizar aun mas sus procesos.

11.2.2. Tipo de contratacion

Para el estudio de esta variable se sometieron a consideracién 4 opciones de
respuesta (contrato verbal, contrato laboral, de prestacion de servicios y otros), las
cuales segun dado el caso podrian ser de multiple respuesta. La combinacion de
contrato laboral y de prestacion de servicios ocupa un 77% del total de la
poblacion, mientras que el contrato laboral es del 13% y el de prestacion de
servicios abarca el 7% de los entrevistados. Por ultimo, con una representacion
del 3% se encuentran el contrato verbal y otros, entre los cuales se encuentra el

contrato por duracién de la obra o labor contratada. (Ver grafico No. 7).
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Grafico No. 7

TIPOS DE CONTRATO PARA LA CONTRATACION
DE EMPLEADOS

3% 13%

7%

77%

M contrato laboral
contrato de prestacion de servicios
® contrato la boral y de prestacion de servicios

M contrato verbal y otros

Fuente: Entrevista aplicada a los administradores de los restaurantes objeto de estudio.

El contrato laboral cumple con tres requisitos fundamentales, los cuales son
subordinacion, remuneracion (salario) y prestaciéon personal de la labor. El
contrato laboral hace que las empresas tengan que asumir costos como los
aportes parafiscales, la seguridad social y en general todas las prestaciones
sociales que genere este tipo de contratacidon. La garantia del contrato laboral en
organizaciones como los restaurantes es que existe una relacién laboral, por lo
tanto, se debe cumplir un horario, hay una unidad de mando. Ademas, el

empleador puede poner condiciones en la terminacién del contrato, entre otras.

En el caso del contrato por prestacion de servicios, el cual hace referencia a la
obligacién de hacer algo, mas no de cumplir horario o estar sometido al mando,
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evidentemente hay una remuneracion pero el empleador no esta obligado a pagar

prestaciones sociales.

Los contratos verbales en los restaurantes deberian darse para la realizacién de
tareas especificas y a corto tiempo. Es indispensable que se definan con mucha
claridad las funciones o actividades a realizar, en donde y en cuanto tiempo.
Ademas de aclarar el monto de la remuneracidén antes de iniciar las labores. Por
su caracter semi-informal, en este tipo de contratacién se pueden presentar malas
interpretaciones y potenciales problemas legales para parte y parte, de ahi radica
la importancia de pactar las condiciones basicas antes de iniciar cualquier
actividad.

La administracién de los restaurantes debe estudiar minuciosamente que cargos
debe contratarse como relaciéon laboral y aquellos que se puedan contratar a
través de prestacion de servicios o en determinado caso, verbal, pues los cargos
criticos y de mayor responsabilidad y supervision requieren mantener una
estrecha vinculacion para con la organizacion. En muchos casos estas empresas
deciden contratar por prestacion de servicios para obtener un ahorro en el pago de
parafiscales pero la rotacion de empleados se puede incrementar y generar una
pérdida de tiempo y mayor cantidad de dinero reclutando y contratando nuevo
personal.

11.2.3. Nivel de estudio del Administrador o Gerente

Sabiendo que el administrador o gerente es el encargado de liderar y buscar la
armonia en cada una de las areas de la organizacion. Razones por las cuales se
ha considerado hacer una pregunta encaminada a determinar la preparacion
académica que éste posee. Del total de la poblacién, el 46% de los

administradores son técnicos profesionales, mientras que 27% son universitarios
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al igual que los han terminado secundaria. Ninguno de los administradores cuenta

con estudios de postgrado o solamente basica primaria. (Ver grafica No. 8)

Grafica No. 8

NIVEL DE ESTUDIOS DEL GERENTE O
ADMINISTRADOR

0%
27% 27%

46%

M basica primaria M secundaria técnico profesional

M universitario M postgrado W otros

Fuente: Entrevista aplicada a los administradores de los restaurantes objeto de estudio.

La eficiente direccion de la empresa depende de las habilidades que tengan las
personas que estan a su cargo, ello conlleva a una escogencia de un excelente
administrador en la organizacion, pues de él depende el manejo de todos los
recursos empresariales y en corto plazo el que brindara las herramientas para la

toma de decisiones de la gerencia®.

Los administradores de los restaurantes ubicados en las plazas del centro
histérico y sus zonas de influencia han expresado que utilizan estrategias para la
consecucion de los objetivos y metas propuestas y al mismo tiempo lograr la
rentabilidad y productividad esperada. Dentro de las estrategias que tienen en

22 Importancia de tener una buena direccion en la organizacion.
http://www.gestiopolis.com/canales/financiera/articulos/23/impoadminfra.htm consultado 31 de julio de
2011.
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cuenta son las corporativas, competitivas, funcionales, de negocio. Las cuales se
encaminan a la estructura administrativa, valor agregado del servicio ofrecido,

eficiencia de los empleados, entre otras.

11.3. CALIDAD DEL SERVICIO

11.3.1. Protocolo de servicio calificacién del servicio ofrecido.

Para todas y cada una de las organizaciones lo mas importante son los clientes. El
protocolo de servicio ayuda a las empresas a dar una buena imagen y una
atencion estandar y de buen nivel, sin olvidar la naturalidad y espontaneidad de
acuerdo a las situaciones que se le presenten en el dia a dia con los clientes. En
la entrevista realizada a los restaurantes se ha encontrado que el 90% de los
empleados siguen las pautas del protocolo de servicio para la atencién al cliente, y
el 10% ha contestado que los empleados no las siguen.

Para conocer como hacen los restaurantes para saber que calificacion reciben
los empleados por el servicio brindado a los clientes, se ha preguntado por el
sistema de calificacién utilizada. Resulté que el 16% de los establecimientos
utilizan la evaluacion de calidad del servicio, el 23% han escogido la respuesta
otros, y afirman en su mayoria que se basan en las sugerencias verbales que
hacen los clientes después de ser atendidos. El 10% de la poblacion ha dicho que
implementan el buzén de sugerencias. Mientras que el 7% emplea la evaluacion
de protocolo de servicio y el cliente incognito. Estos resultados se pueden ver
reflejados en las graficas No. 9y 10.
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Grafica No. 9

IMPLEMENTACION DE PROTOCOLO
DE SERVICIO

10%

90%

=S| mNO

Fuente: Entrevista aplicada a los administradores de los restaurantes objeto de estudio.

Grafica No. 10

SISTEMA DE CALIFICACIONDE SERVICIO

OFRECIDO
10%
23% 7%

7%

53%
buzon de sugerencias
M cliente incognito
m evaluacién de protocolo de servicio
W evaluacion de la calidad de servicio
Hotro

Fuente: Entrevista aplicada a los administradores de los restaurantes objeto de estudio.
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Se hace evidente con los resultados, que la mayoria de los empleados de los
restaurantes estudiados afirman cumplir con el protocolo de servicio, sin embargo,
por observacion directa el grupo investigador ha verificado que en algunos casos
los empleados deben mejorar y procurar trabajar por brindar un servicio con un
estandar de calidad alto. Ademas el 10% que ha contestado que no implementa el
protocolo de servicio debe buscar hacerlo pues hara que aumenten las
posibilidades del regreso y fidelizacion del cliente.

El protocolo de servicio para los restaurantes debe ser una herramienta
fundamental, debido a que por medio de este se pueden evitar cometer errores
que hagan perder clientes. Ayuda ademas a brindarle confianza y seguridad al
trabajador en cuanto a su trabajo puesto que este cargo al tener contacto directo
con el cliente y al ser el que ofrece los productos, se convierte en un area critica 'y

de mucha responsabilidad en la organizacion.

En el sistema de gestion empresarial de cada uno de los restaurantes se debe
trabajar continuamente en aplicar el protocolo de servicio, debido a que a través

de este se puede emprender una larga relacién entre el restaurante y el cliente.

En cuanto al sistema de calificacion del servicio, se puede observar que utilizan
uno de los sistemas ofrecidos. Las observaciones que se dan verbalmente
deberian ser escritas para que posteriormente se presente un proceso de

retroalimentaciéon y se pueda mejorar el servicio.

Tener conciencia de lo que piensan los clientes acerca del servicio, si estan
satisfechos 0 si desean aportar alguna opinién para que el restaurante en un
futuro mejore o no cometa ciertos errores, debe ser vital para cada uno de estos

establecimientos.
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Ademas de enterarse si el cliente esta satisfecho o no, el sistema de calificacion
del servicio, permite obtener nuevas ideas o planes de accion para seguir
mejorando lo bueno y cambiar o replantear o que no esté saliendo como es
debido. Por eso la aplicacion y seguimiento de este sistema es trascendental para

la optimizacion del rendimiento.

11.4. Sistema utilizado para los registros contables

Se le ha preguntado a los administradores de los restaurantes qué programa o
sistema utilizan para el registro y control de la parte financiera, donde el 77% de
ha respondido que utilizan un software contable, siendo los mas destacados
trident, siigo, Zeus, entre otros. ElI 20% ha dicho que llevan todo este proceso a
través de Excel. Finalmente el 3% asegurd que se llevan todos los registros de las

cuentas en libros contables. Esto se puede evidenciar en la siguiente grafica.

Grafica No. 11

SISTEMA UTILIZADO PARA LOS
REGISTROS CONTABLES

3%0%

w Software contable W Excel ™ Libroscontables ™ Otros

Fuente: Entrevista aplicada a los administradores de los restaurantes objeto de estudio.
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La tecnologia es una herramienta que facilita en muchas ocasiones ciertos
procedimientos en las empresas. En el caso de los restaurantes, la utilizacion de
software especializados para el registro de la contabilidad genera muchos
beneficios, porque ademas de la organizacion y facil acceso a la informacion e
interpretacion de la misma, este proceso se puede ejecutar mas rapido,
manteniendo los pasos generales que se dan al momento de realizar los registros

contables.

Los restaurantes siempre deben ir en pro de crecer como negocio y eso generara
mayor informacion contable y financiera por lo que se hace necesaria la
implementacion de programas que brinden informacién exacta y de manera
oportuna. En gran medida, una buena gestion empresarial requiere un adecuado

manejo de la informacién contable.
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12. PROCESO DE LA GESTION ADMINISTRATIVA IMPLEMENTADA POR
LOS RESTAURANTES DEL CENTRO HISTORICO Y SUS ZONAS DE
INFLUENCIA

La gestion administrativa debe ser considerada como parte fundamental de la
organizacion, pues de ella depende el fracaso o éxito de la misma. No hay que
olvidar que actualmente se vive en un mundo de constante competencia por lo que

siempre se debe trabajar y buscar ir un paso adelante.

En la gestién administrativa juega un papel muy importante la direccion (gerencia
o administracion), las habilidades y estrategias utilizadas para la obtencion de los
objetivos planeados. Ademas de llevar a cabo las cuatro funciones fundamentales
en la administracion (planeacion, organizacion, direccion y control), la gestion
administrativa se encarga de manejar efectivamente los recursos de la empresa y

hacer que estos ayuden a la consecucién de los objetivos.

La empresa siempre debe ir en busca de actuar como un sistema donde cada uno
de los integrantes de la misma trabaje en equipo, generando una productividad y
rentabilidad satisfactoria. Trata por otra, la empresa de adentrarse en la
satisfaccion de objetivos, econdmicos, sociales y politicos, que reposan en las
competencias que pueda tener el gerente.

En el presente proyecto se analizaron variables que ayudan a identificar cémo
llevan a cabo el proceso administrativo los restaurantes objeto de estudio.

12.1. Planificacién de los objetivos
La planeacion de los objetivos se hace fundamental en la organizacion debido a

gue definen los procedimientos adecuados para alcanzar las metas, son la guia

para que los restaurantes obtengan mayores beneficios de los recursos con los
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gue se cuentan, ademas de ayudarlos a tomar decisiones que vayan de acuerdo a
las prioridades y fortalezas. Cuando se tiene una previa planeacion de los
objetivos se hace mas facil trabajar con los cambios externos que la empresa no
puede controlar, pues si se tienen bien definidos los objetivos, se podran adaptar

a sorpresas que se den en el entorno.

Se les ha preguntado a los administradores si cuentan con planificacion previa de
los objetivos a corto y largo plazo y la realizacién de los mismos. El 97% de los
restaurantes ha respondido que si planea previamente los objetivos, sin embargo
afirma que lo hacen a corto y mediano plazo, pues la manera como se desarrolla
el negocio, segun sus afirmaciones, no permite que se pueda hacer una
planeacion a largo plazo. Por otro lado, el 3% de la poblacion ha respondido que
no. (Ver grafica No. 12).

Grafica No. 12

PLANEACION DE OBJETIVOS A
CORTO Y LARGO PLAZO

3%

97%

mSl - NO

Fuente: Entrevista aplicada a los administradores de los restaurantes objeto de estudio.

Es un gran avance para los restaurantes contar con administradores que planeen

previamente sus objetivos, pues les permitira ademas de trabajar
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organizadamente y sabiendo lo que se quiere lograr, tener la oportunidad de ir
realizando el proceso de retroalimentacién donde se identifiqguen las debilidades y
fortalezas que la empresa tengan e implementar asi, un plan de mejoramiento

continuo.

En la gestibn administrativa, la planeacion de los objetivos es el punto de partida
para el desarrollo del proceso productivo de la organizacién. Con la planeacion de
los objetivos se podran disminuir los riesgos en la empresa, ademas de

aprovechar al maximo los recursos que tiene la misma.

Por otro lado la planeacion de los objetivos facilitara en gran medida el trabajo de
cada uno de los colaboradores y permitira emplear el correcto plan de accién para
el cumplimiento de dichos objetivos.

De la formalidad y compromiso que se tenga en la organizacion dependera la

productividad y posicionamiento dentro del mercado.

12.2. Importancia del proceso administrativo en la obtencion de los
objetivos

Es de saberse que el proceso administrativo es prioritario para realizar
efectivamente las actividades de la empresa. Su importancia radica en simplificar
el trabajo al establecer principios, métodos y procedimientos, para lograr mayor
rapidez, eficiencia y eficacia. Ademas, la productividad de cualquier empresa esta
en relacion directa con la aplicacion de una buena administracion y a través de
sus principios, la administracién contribuye al bienestar de la comunidad, debido a
gue proporciona lineamientos para optimizar el aprovechamiento de los recursos,

mejorar las relaciones humanas y generar empleos.
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Se les ha preguntado a los restaurantes objeto de estudio cual de las etapas
(planeacién, organizacion, direccion y control) del proceso administrativo

consideran mas importante para conseguir los objetivos propuestos.

El 77% de la poblacion ha respondido todas las anteriores, mientras que el 23%
afirmo6 que la planeacion es la etapa mas importante del proceso administrativo.
Finalmente, ninguno de los restaurantes coincidi6 en contestar, organizacion,

direccion o control. (Ver grafica No. 13).

Se evidencia en la respuesta de los administradores que para ellos es
fundamental llevar a cabo las funciones administrativas en el desarrollo de sus
actividades, sin embargo, varios de estos comentaron que se realizan
espontaneamente y que no son rigurosos los procedimientos por la forma de
negocio que estos manejan. El resto de la poblacion que se decidié por la
planeacién, argumentaron que este paso es el que guia a todo el cuerpo de
trabajo, una vez que se tenga claro lo que se va a hacer, aseguran que no tendran

ninguna contingencia mayor.
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Grafica No. 13

IMPORTANCIA DE LA(S) ETAPAS DEL PROCESO
ADMINISTRATIVO PARA EL LOGRO DE LOS
OBIJETIVOS

23%

planeacion B Organizacon M direccion

m control m todas las anteriores

Fuente: Entrevista aplicada a los administradores de los restaurantes objeto de estudio.

En la gestion administrativa, el proceso administrativo ayuda a alcanzar de manera
cohesiva y coherente los objetivos de la empresa. A través de este se pueden
llevar a cabo las responsabilidades que se dan desde la gerencia hasta el area

mas operativa de la organizacion.

Cada uno de los pasos de este proceso provoca un gran impacto en los resultados
gue se quieren obtener. Los administradores de los restaurantes no solo deben
pensar que la planeacion por ser el paso que determina objetivos, estipula
actividades y asigna recursos, es lo mas importante, se necesita igualmente de la
asignacion de actividades y responsabilidades a las personas competentes, asi
como la estructura organizacional, se requiere de un buen lider que conduzca,
dirija y motive en la realizacion de las actividades y finalmente se hace necesaria

la medicién de los resultados, la retroalimentacién de lo puesto en practica para
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corregir errores y en general seguir mejorando la realizacién de las tareas en el

negocio.

La gestion administrativa tiene como objetivo hacer las cosas bien y buscar las
mejores estrategias para la consecuciéon de los objetivos y lograr la productividad
deseada. Es por eso que va de la mano con las funciones administrativas, las
cuales se pueden ver como una secuencia légica de actividades, donde se

pretende esquematizar todo lo que se quiere hacer en la organizacion.

12.3. Estrategias utilizadas para la consecucidon de los objetivos

En el andlisis realizado a los restaurantes, se ha indagado por las estrategias que
estos utilizan para la consecucién de los objetivos propuestos. Las estrategias
expuestas fueron, estrategias competitivas, corporativas, funcionales, de negocio y
otra. Siendo esta una pregunta con multiple respuesta, se obtuvieron los

siguientes grupos:

a) El 53% de los restaurantes han respondido que implementan las
estrategias competitivas y funcionales, la cuales hacen referencia al liderazgo en
los costos, diferenciacion, segmentaciéon o especializacion, crecimiento,
reestructuracion y las estrategias encaminadas a las &reas funcionales de la
empresa, tales como marketing, finanzas, etc. Estas estrategias son
implementadas por las areas pero siempre decididas por el gerente.

b) El 17% de los administradores han afirmado que utilizan las estrategias

corporativas y de negocios.
C) El 10% de la poblacion asegur6 que ademas de las funcionales y

competitivas, en sus restaurantes se emplean las corporativas que corresponden

la toma de decisiones de los negocios a desarrollar.
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d) Otro 10% de los establecimientos han dicho que ponen en practica las
estrategias competitivas, corporativas y de negocios, donde esta Ultima
corresponde a cOmo se va a manejar el negocio, como se llevara a cabo, qué tipo

de producto o servicio se ofrecera, etc.
e) finalmente, otra parte de la poblacion (10%) dijo que se apoyan en todas las
estrategias mencionadas anteriormente, dependiendo en la situacién en la que el

restaurante se encuentre. (Ver grafica No. 14)

Grafica No. 14

ESTRATEGIAS UTILIZADAS PARA EL LOGRO DE
OBJETIVOS
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Fuente: Entrevista aplicada a los administradores de los restaurantes objeto de estudio.

Como se observa en la grafica, la mayoria de los restaurantes se empefian en
utilizar estrategias competitivas y funcionales, lo que quiere decir que se enfocan
en ir un paso delante de la competencia a través de la diferenciacion de los
productos, innovacion, incorporacion de caracteristicas atractivas al cliente. Por

otra parte, estos negocios trabajan mucho apoyandose en las diferentes areas de
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su organizacion, es decir, concentrdndose en estrategias que mejoren la

realizacion de actividades en los puntos criticos del restaurante.

La implementacion de este tipo de estrategias, sobre todo por la condicion de
estos establecimientos de tener en comun la ubicacién privilegiada de las plazas,

es imprescindible para competir, posicionarse y mantenerse en el mercado.

Los restaurantes que se apoyan en estrategias corporativas y de negocios, se
centran en los productos a ofrecer y cuales no son rentables. Ademas, prestan
mayor atencion a como llevar el negocio y el manejo que se le quiere dar al
mismo. Estas estrategias son fundamentales debido a que permiten y ayudan a
definir que se va a ofrecer al cliente y como se hara dicho proceso. No obstante,
seria prudente que los restaurantes se apoyen en estrategias competitivas para

afianzar su posicion en el mercado.

De acuerdo a los objetivos de la empresa, los factores internos y externos, se
deben tomar decisiones con respecto al tipo de estrategia que se va a efectuar.
Los restaurantes pueden hacerse a un plan de accién e identificarse con ciertas
estrategias en relacion a las necesidades pero debe dejar la puerta abierta a

nuevas estrategias que permitan alcanzar los resultados esperados.

La utilizacion de estrategias influira de manera decisiva en los beneficios futuros
de la compafia. La eleccion de dicha estrategia determinara la consecucion los
objetivos a mediano y largo plazo en la organizacion, asi como la adopcién de
medidas y uso de los recursos necesarios para lograr esos objetivos.

Es de suma importancia que la direccion de los restaurantes emplee estrategias
gue propicien el crecimiento y desarrollo de los mismos. Se hizo evidente en la
entrevista que estos establecimientos buscan usar algun tipo de estrategia para
hacer que el negocio se mantenga en la competencia y siga prosperando.
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12.4. Indicadores de gestion para establecer una relacion entre los objetivos
planeados y los alcanzados.

En la entrevista realizada a los administradores de los restaurantes del centro
histérico y sus zonas de influencia, se les ha pedido identificar con cual(es)
indicador(es) de gestidn trabajan para establecer una relacion entre los objetivos
planeados y los alcanzados.

Siendo esta una pregunta de multiple respuesta, se obtuvieron las siguientes

opciones:

a) el 34% de la poblacién establece la relacién a través del desempefio
financiero y la calidad del servicio, los cuales hacen referencia respectivamente a

la rentabilidad, productividad y cumplimiento de los estandares de calidad.

b) El 23% de los restaurantes, ademas de la calidad del servicio tienen en
cuenta las ventajas competitivas y la innovacién, donde estas tienen que ver
respectivamente con la diferenciacion o valor agregado del producto o servicio y

la creacion de nuevos productos o modificacion de los ya existentes.

C) Continuando con el 17% de los administradores afadieron a la calidad del

servicio e innovacién el desempefio financiero.

d) El 13% de los establecimientos solo tienen en cuenta la calidad del servicio

y la innovacién.

e) El 7% ha afirmado que hacen la relacion con la utilizacién de recursos y
calidad del servicio.
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f) El 3% de la poblacibn usa como indicadores de gestion las ventajas

competitivas, el desempefio financiero y calidad del servicio.

s)] Finalmente, otro 3% de los restaurantes se identific6 ademas de las
ventajas competitivas y la calidad del servicio, con la innovacién. (Ver grafico No.
15).

Es de saberse que los indicadores ayudan a medir que tanto se han cumplido los
objetivos propuestos en un principio por la direccion. La idea es utilizarlo a lo largo
del ciclo de vida de la organizacién para realizar constantes feedbacks que ayuden
a mejorar el proceso productivo de la empresa.

Es interesante encontrar que los restaurantes manejan indicadores de gestion.
Cada uno se ha identificado con uno o varios indicadores. Lo mas importante es
gue la aplicacion de dichos indicadores les permita ver cuales son sus fortalezas y
debilidades cuando se estan realizando las tareas que daran con el logro de
objetivos.
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Grafica No. 15

INDICADORES DE GESTION
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Innovacion

Fuente: Entrevista aplicada a los administradores de los restaurantes objeto de estudio.

Para la gestion administrativa, los indicadores de gestion son una forma de
identificar si se estan alcanzando los objetivos y hasta qué punto. Permite
ademas, comparar lo planeado con lo desarrollado. Esto ayuda definitivamente a

mejorar el proceso productivo, mostrar problemas y corregir errores presentados.

Debido a que en el entorno siempre se encuentran factores que no pueden ser
controlados por la organizacién, por medio de los indicadores se pueden reducir
los riesgos y el desconocimiento de informacién, pues, de acuerdo a la indagacion

gue se hagan en diferentes aspectos de la empresa se podran prever
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contingencias, hacer una retroalimentacion y continuar el crecimiento en las

actividades de la empresa.

En los resultados de la entrevista se pudieron evidenciar que muchos aplican la
rentabilidad y productividad y cumplimiento de los estandares de calidad para
establecer una relacién entre lo planeado y lo conseguido. Estos indicadores de
gestidn son muy practicos y es lo que prevalece en el negocio de los restaurantes.
Quieren ver en términos de ganancias si han logrado lo que se han trazado en un
principio. Para el proceso de gestion administrativa es vital medir la productividad
y poder ver que se estan haciendo las cosas de manera adecuada.

Otros indicadores utilizados por los restaurantes son la innovacion y utilizacion de
recursos, los cuales buscan encontrar cambios, mejoras en el producto, ademas
de la optimizacién de los recursos al momento de llevar a cabo el proceso

productivo.

En la gestién administrativa de los restaurantes se presentan diversos indicadores
de gestién que segun estos se acoplan a las necesidades de su negocio y ayudan
gue se pueda lograr lo planeado previamente.

12.5. La eficiencia, eficacia y/o efectividad, conceptos tenidos en cuenta

para el desarrollo del proceso administrativo.

Teniendo en cuenta que la eficacia se refiere a los resultados en relacién con las
metas y cumplimiento de los objetivos organizacionales, es hacer las cosas
debidas; la eficiencia consiste en el buen uso de los recursos y lograr lo mayor
posible con lo que se cuenta; la efectividad es la relacién entre los resultados

logrados y los propuestos. Se ha hecho el analisis de la aplicacion de estos
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conceptos y se ha encontrado que el 30% de la poblacién se identifica con el
concepto de eficiencia, el 27% con todas las anteriores, el 23% afirma poner en
practica el concepto de efectividad y finalmente el 20% se queda con la eficacia.
(Ver grafica No. 16).

Grafica No. 16

CONCEPTOS APLICADOS PARA EL DESARROLLO DEL
PROCESO ADMINISTRATIVO

27%

23%

m eficiencia W efectividad meficacia M todas las anteriores

Fuente: Entrevista aplicada a los administradores de los restaurantes objeto de estudio.

Como se ha mencionado al comienzo del capitulo, la gestion administrativa
siempre va en busca de manejar los recursos de la empresa de tal forma que esta
pueda conseguir sus metas y objetivos. De ahi la importancia de los conceptos de
eficiencia, eficacia y efectividad en todo el proceso productivo. Estos ayudan a
optimizar los recursos, hacer las cosas correctamente y obtener los resultados

esperados.

Encontrar las fortalezas de cada uno de estos conceptos, favorece notablemente a
la gestion de los restaurantes porque sacar lo mejor de cada uno puede traer
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resultados increibles y a unos costos ideales. Siempre se debe ir en busca de
alcanzar las metas administrando muy bien los recursos con los que se cuenta, es

decir, se debe ser eficiente y eficaz.

Pero la empresa no solo debe ir en busca de alcanzar metas y economizar
recursos, sino también apuntar a la calidad de dichas metas, su utilidad vy
funcionalidad. La efectividad va encaminada a obtener al maximo los resultados

con calidad a un minimo de costos.

12.6. INVERSION EN CAPITAL HUMANO

12.6.1. Plan de capacitacién y medios para su realizacion

El capital humano es la pieza clave de toda organizacion de todas y cada una de
las actividades que se programen en la empresa. Se hace necesario contar con
personal calificado y apto para llevar a cabo dichas actividades, razén por la cual
se ha indagado si se cuenta con un plan de capacitacion para los empleados.

Se ha encontrado que el 63% de los restaurantes objeto de estudio cuentan con
un plan de capacitacion, mientras que el 37% no cuenta con un plan formal, sin
embargo, afirman que se realizan capacitaciones espontaneas o cuando sea

requerido. (Ver grafica No. 17)
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Grafica No. 17

IMPLEMENTACION DEL PLAN DE CAPACITACION
PARA EMPLEADOS

e

37%

63%

ESI NO

Fuente: Entrevista aplicada a los administradores de los restaurantes objeto de estudio.

Los restaurantes son organizaciones que deben ir a la vanguardia de los tiempos
por lo que se hace necesaria la constante actualizacion de conocimiento y
métodos de trabajo de los empleados, para que no caigan en conceptos 0
procesos obsoletos. La capacitacion contribuye ademas al desarrollo personal y a
la proactividad del trabajador, las cuales son herramientas vitales para su

desenvolvimiento dentro de la empresa.

Por otra parte los restaurantes deben invertir en capacitaciones que aumenten la
motivacion y la confianza de sus colaboradores con el fin de generarles un mayor

sentido de pertenencia para con la empresa.

La implementacion de capacitaciones dentro de la organizacion provocara un
desarrollo administrativo, influenciara en la toma de decisiones e indiscutiblemente
apuntara al incremento de las ventas en el restaurante. Las capacitaciones se
convierten entonces en una inversion en el capital humano, donde los frutos se

veran reflejados en el desarrollo de las actividades y los resultados de las mismas.
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En el andlisis de los medios que utilizan los restaurantes para la realizacion de las
capacitaciones se observa que un 47% de la poblacién utiliza personal de mayor
experiencia, un mismo 47% de los restaurantes se apoyan en centros de
ensefianza y capacitacion laboral finalmente un 3% ha dicho que busca outsorcing
especializado, mientras que el otro 3% utiliza otros medios. Estos resultados se

ven reflejados en la grafica No. 18.

Grafica No. 18

MEDIOS UTILIZADOS PARA LAS CAPACITACIONES
3% 3%

47% ‘ 47%

W Qutsorsing
Personal de mayor experiencia
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Otros

Fuente: Entrevista aplicada a los administradores de los restaurantes objeto de estudio.

Aunque la capacitacion del talento humano es fundamental para el desarrollo
profesional y personal de los miembros de la empresa, asi como el provecho que
esta quiera lograr al invertir en los empleados, los restaurantes deben evaluar
minuciosamente que técnicas y medios de capacitacion no representan exceso de

costos y al mismo tiempo cubren las expectativas de ambas partes.
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Es bueno que los restaurantes se apoyen en centros de ensefianza del estado, los
cuales prestan sus servicios y brindan planes de capacitaciones a las empresas.
El personal con mayor experiencia se convierte en una buena herramienta,
siempre y cuando esté actualizado tanto empirica como teéricamente, ademas de

tener la habilidad de transmitir sus conocimientos al resto de los empleados.

El outsourcing especializado resulta muy conveniente cuando se tienen claras las
capacitaciones a desarrollar y ademas se cuenta con los recursos suficientes para
su ejecuciéon. Para muchas pequefas y medianas empresas, como es el caso de
los restaurantes, esta opcién significa invertir una cantidad de dinero con la que

probablemente no se cuenta.

Lo principal en el desarrollo de las capacitaciones es que siempre sean necesarias
y vayan direccionadas a mejorar la gestion administrativa e incrementar la

productividad de la organizacion.

12.6.2. Objetivo y periodo de actualizacidon de las capacitaciones

Antes de llevar a cabo alguna capacitacion se debe tener claro los motivos u
objetivos por los cuales esta se quiere llevar a cabo.

En el andlisis de esta variable se encontré que el 77% de los administradores
realizan capacitaciones orientadas a la atencién al cliente, el 10% se enfoca en la
mejora de las ventas, el 7% se dedica a la actualizacion de un conocimiento
especifico, un 3% prefiere invertir en capacitaciones que motivar a sus empleados,
mientras que el otro 3% afirma que se aprende en el dia a dia a través de la
experiencia y la situaciones que se presenten en el espacio laboral. (Ver grafica
No. 19).
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Grafica No. 19

ORIENTACION DE LAS CAPACITACIONES
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B Mejora de las ventas
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Actualizacion de un conocimiento especifico
H Motivacional

m Otro

Fuente: Entrevista aplicada a los administradores de los restaurantes objeto de estudio.

Como se observa en la grafica, los restaurantes se enfocan en capacitar a sus
empleados para mejorar la atencion al cliente, de esto se puede inferir que aunque
aumentar las ventas es importante, para este tipo de empresas el punto critico es
el servicio ya que si no se logra brindar de manera satisfactoria es muy probable
gue los clientes decidan irse o no volver al sitio y esto conllevara una baja en la

venta de los productos que se ofrecen.
Sin embargo, los restaurantes deben identificar qué tipo de capacitacion realizar
de acuerdo a las necesidades de los empleados y de la empresa, pues de lo

contrario solo se incurrirda en un gasto de dinero sin suplir las expectativas.
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Si se ejecuta en cada oportunidad un motivo diferente de capacitacion, los
empleados estaran dispuestos a recibir la informacién y se podra considerar como

un aprendizaje efectivo

En cuanto al periodo de tiempo que los restaurantes toman entre una capacitacion
y otra se observd que el 43% de estos realiza capacitaciones cada 9 meses, el
37% ha contestado cada 6 meses, el 17% ha asegurado que se realizan las
capacitaciones en el momento que se considere conveniente y necesario,
mientras que el 3% ha afirmado que lo hacen cada afio. Esto se puede verificar en

la grafica No. 20.

Grafica No. 20

PERIODO DE TIEMPO PARA
ACTUALIZACION DE CAPACITACIONES

0,
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Fuente: Entrevista aplicada a los administradores de los restaurantes objeto de estudio.

Si bien es cierto que las capacitaciones deben hacerse cuando son necesarias y
van a generar un valor a los empleados y a la empresa, es preciso hacer una
planeacion previa y anticipada de las mismas con el fin asegurar su éxito. Cuando

se realiza el proceso productivo de la empresa, normalmente se realizan
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actividades de retroalimentacion, el cual es un punto clave para identificar las

debilidades que se puedan mitigar con la capacitacion del personal.

12.7. Medios de comercializacién externa e interna empleados por los

restaurantes del centro historico y sus zonas de influencia.
Los medios de comercializacion buscan brindar a los clientes potenciales
informacion sobre el producto o servicio que el restaurante ofrece, esto se hace

con el fin de motivar al publico hacia una accién de consumo.

En el andlisis realizado acerca de los medios de comercializacién externa

implementados por los restaurantes, se evidenciaron las siguientes categorias:

a) El 40% de la poblacién utiliza el directorio telefénico e internet para

informar a sus clientes de los servicios que ofrecen.

b) Ademas de las dos anteriores, el 27% de los restaurantes se apoyan en

alianzas estratégicas y en convenios.

C) El 23% usa aparte del internet y directorio telefonico, la radio y en

ocasiones el periédico.
d) El 7% publica informacion a través del periodico e internet.
e) Finalmente el 3% asegura que no necesita de medios de comercializacion

para informar o atraer a los clientes pues, por la ubicacién de restaurante este se

vende solo. (Ver grafico No. 21).
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Ademas del sitio tan atractivo para los clientes, que es donde los restaurantes se
encuentran ubicados, se hace necesario implementar un plan de promocion por

medio del cual los clientes se interesen en visitar dichos establecimientos.

Como se observa en los resultados, la mayor parte de los restaurantes se apoya
en el directorio telefénico e internet para promocionar y dar a conocer sus

servicios.

Hoy en dia el internet es una herramienta tecnolégica que la gente ha adaptado a
sus necesidades. Muchas personas recurren a este medio cuando quieren
encontrar un sitio a donde ir, sea un hotel, discoteca 0 en este caso un
restaurante. A través de internet normalmente se puede generar una idea del
estilo del restaurante aunque no sea una pagina web directa del negocio. Muchos
de esto no tienen un sitio web propio, sin embargo, aplican marketing por internet

utilizando redes sociales, revistas online, entre otras.

En el caso del directorio, este es un elemento de los mas tradicionales, donde las
empresas ofrecen los datos béasicos, con el logo de la misma. Este sistema es mas
utilizado por las personas que son ajenas a las herramientas tecnoldgicas y que
prefieren usar el método comun para encontrar cualquier tipo de servicio. Es por

esto que no se debe obviar la idea de emplear este método para atraer clientes.

En la grafica que a continuacion se muestra, se puede identificar que otro gran
porcentaje de la poblacion recurre a alianzas estratégicas, es interesante porque
estos se apoyan en organizaciones reconocidas y actlan ademas como servicio
complementario en este caso. Los hoteles y las agencias de viajes trabajan en
conjunto con muchos restaurantes para promocionar sus servicios y normalmente

ofrecen precios especiales si han descubierto el sitio por este medio.

Los restaurantes que ademas del directorio e internet se apoyan en periédicos,
usualmente dirigen su atencion a los clientes locales que también hacen parte de

su segmento de mercado. Esto demuestra que estos establecimientos no solo
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considera clientes potenciales a aquellos que vengan de otras partes, sino
también la comunidad de Cartagena.

Aunque un minimo porcentaje ha contestado que no tiene la necesidad de
promocionar el restaurante pues se encuentra en una zona privilegiada de la
ciudad, se debe tener en cuenta que la competencia cada vez se hace mas fuerte
y que al cliente se le debe implantar la idea de ir al restaurante, no solo por
ubicarse en alguna plaza histérica, sino porque este tiene todo para llenar las
expectativas de los que lo visitan.

Grafico No. 21

MEDIOS DE COMERCIALIZACION EXTERNA
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40%
B convenios, alianzas,internet, directorio
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periddico, radio, internet, directorio
M periddico, internet
M television

H ninguno

Fuente: Entrevista aplicada a los administradores de los restaurantes objeto de estudio.
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Los medios de comercializacion son parte crucial de la gestion administrativa,
porque dependiendo del plan de promocién y de la imagen que quieran proyectar,

se lograra una mayor captacion y fidelizacion de clientes.

La promocion y el dar a conocer el negocio es uno de los pasos previos e
importantes a dar para el reclutamiento de clientes perdidos y nuevos. Esto
permitird a la gerencia tomar decisiones y generar estrategias de acuerdo a las

necesidades de los clientes.

Dentro de los medios de comercializacion interna se ha percibido que el 83% de
los restaurantes utilizan descuentos para promocionar sus servicios, mientras que
el 10% prefiere usar cupones. El 7% se ha identificado tanto con cupones como
con los descuentos. Ninguno de los administradores ha coincidido con los
festivales, concursos o prueba de productos. (Ver grafica No.22).

Grafica No.22
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95



Fuente: Entrevista aplicada a los administradores de los restaurantes objeto de estudio.

Las estrategias, como la aplicacion de descuentos o dar vales o cupones que
realizan los restaurantes para retener y atraer mas clientes, se convierten en un
punto importante porque se adhieren a una parte sensible del consumidor, como
es el caso del dinero. Los descuentos y cupones alientan al cliente a comprar y
luego que este acceda, dependera completamente del restaurante hacer que sea

una grata experiencia y decida volver en préximas ocasiones.
Los establecimientos como estos deben hacer estrategias que beneficien a ambas
partes. Pues no se puede incurrir en sobrecostos y no conseguir el objetivo que es

fidelizar al cliente y hacer que en un futuro incluya al restaurante en la lista de

sitios a los que desea regresar.

12.8. ROTACION Y CONSUMO DE CLIENTES

12.8.1. Meses del afio con mayor rotacion de clientes

Al momento de preguntarles a los restaurantes por los meses donde mayor

rotacion de clientes hay, se pudieron obtener las siguientes opciones:

a) El 23% ha dicho que enero, marzo, abril, junio, julio y diciembre son los

meses donde mayor rotacion de clientes hay.

b) Otro 23% ha comentado que los meses mas concurridos son enero, junio,

noviembre y diciembre.
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C) El 20% ha coincidido con los meses enero, abril, julio, noviembre y

diciembre.

d) El 14% ha contestado, enero, marzo, abril, julio, noviembre y diciembre.

e) El 13% ha considerado a enero, abril, junio, julio y diciembre como los

meses con mayor visita de clientes.
f) Finalmente el 7% de la poblacion ha concordado que enero, marzo, julio,
noviembre y diciembre es el tiempo donde mayor rotacién de clientes hay. (Ver

grafica No.23).

Grafica No. 23
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Fuente: Entrevista aplicada a los administradores de los restaurantes objeto de estudio.

Cartagena es una ciudad turistica por excelencia, y en ciertas épocas del afio los

restaurantes y en general los atractivos turisticos manejan un cierto tipo de
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clientes (turistas). Durante este tiempo muchos de los establecimientos empefian y
ofrecen toda su energia y atencibn a este grupo de personas. Para los
restaurantes, esta parte del afio es donde mayores utilidades se obtienen. Sin
embargo, en los meses que no son considerados como temporada alta, se debe
trabajar con los clientes locales y que vienen por cortas instancias a la ciudad,
como es el caso de empresarios, personas que vienen por asuntos laborales,

congresos, festivales, conferencias, etc.

En los meses que no son de temporada alta, la administracion de los restaurantes
se dedica a la captacién de clientes locales y de empresas. Sin embargo, se
deberia tener siempre una constancia con estos clientes que también resultan

importantes para la productividad del negocio.

12.8.2. Dias de mayor rotacion y namero de clientes atendidos en esos

dias.

La poblacién de los restaurantes en su mayoria ha coincidido que los dias de
mayor rotacion de clientes son los que comprenden el fin de semana, esto se
puede inferir de los resultados obtenidos de la entrevista realizada a los
administradores de los respectivos establecimientos. Se puede observar que el
83% de la poblacién ha dicho que los fines de semana son los de mayor
circulacion de clientes, el 10% ha respondido de lunes a viernes y finalmente el
7% de los restaurantes ha manifestado que hay un dia especifico con mayor
cantidad de visita de clientes, en donde se ha hecho la anotacién que ese dia es el

viernes. (Ver grafica No. 24).

Saber qué dias en la semana hay mayor rotacion de clientes ayuda aplicar
estrategias de atraccion al cliente y a mantener los que frecuentan dichos
establecimientos. Las organizaciones deben sacar siempre el mayor provecho de

las temporadas donde mayor se genere la venta de productos o servicios.
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Grafica No. 24

DIAS CON MAYOR ROTACION DE CLIENTES
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Fuente: Entrevista aplicada a los administradores de los restaurantes objeto de estudio.

De igual forma casi la totalidad de la poblacion con el 93% ha expresado que en
los dias de mayor flujo de clientes se atienden a mas de 30 personas, mientras
qgue solo el 7% brinda sus servicios de 21 a 30 personas. Ninguno de los
restaurantes se ha identificado con las primeras opciones que van de 0 a 10 y de
11 a 20 clientes. (Ver grafica No. 25).

Como se puede observar en la grafica anterior los fines de semanas son los dias
en los que la gente prefiere disfrutar de este tipo de servicios. La administracion de
los restaurantes debe implementar estrategias de marketing que abarque algo
mas que solo vender un servicio. Es en los momentos de mayor rotacién de

clientes donde se debe estar alerta a todo lo que se realiza en la empresa.
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Grafica No. 25

SERVICIOS ATENDIDOS EN DIAS DE MAYOR
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0% 7%

93%

WOA10 ®w11A20 m21A30 mMASDES30

Fuente: Entrevista aplicada a los administradores de los restaurantes objeto de estudio.

En la gestion administrativa se deben jugar con los factores internos y externos de

gue influyen en las actividades de la empresa.

Los restaurantes pueden controlar el servicio estos brindan a los clientes, las
promocién del establecimiento, pueden desarrollar y estructurar su sistema
empresarial de tal forma que se trabaje en pro de generar el mayor nimero de
clientes. Sin embargo, no puede controlar factores econémicos ajenos a la
empresa, la entrada de nuevos competidores y la complejidad como tal que

presenta el entorno.

La gestion administrativa de los restaurantes debe trabajar con estrategias que
permitan maximizar la productividad en los dias donde mayor rotacion de clientes
hay y asi mismo buscar la forma de atraer clientes en dias nos tan concurridos, a

través de las promociones 0 eventos interesantes.
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12.8.3. Consumo promedio de los clientes

De acuerdo con la grafica que se observa a continuacién, el 43% de los clientes
tiene un consumo promedio de $80.000 a $110.000, el 30% de $50.000 a $80.000,
el 20% de $110.001 a $200.000, el 7% de $20.000 a $50.000 y ninguno ha
coincidido con la opcién de mas de $200.000. Conocer el consumo de promedio

de clientes ayuda a los restaurantes a generar estrategias claves que generen alta

rentabilidad. (Ver grafica No.26).

Grafica No. 26
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Fuente: Entrevista aplicada a los administradores de los restaurantes objeto de estudio.

El hecho de saber el consumo de promedio de los clientes hace que el

empresario se haga una idea del tipo de cliente al cual se estd enfrentando,

ademas de las preferencias de cierto tipo de alimentos o bebidas al momento de

consumir. Se pueden hacer actualizaciones e innovaciones en los productos o

servicios ofrecidos.
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Con esta informacion la gerencia puede gestionar estrategias y ayudar a
segmentar su mercado, haciéndose una idea del aspecto social y econémico y en

el cual se desenvuelven dichos clientes.
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13.

MATRIZ DE

INDICADORES DE GESTION EMPRESARIAL

Y

ADMINISTRATIVA PARA COMPARAR LOS MODELOS ACTUALES Y LOS
ESTABLECIDOS Y COMPROBADOS, EN SISTEMAS SIMILARES AL CASO DE

Cartagena
Tabla No.2. Indicadores de gestion administrativa
Modelos Indicadores de Gestion Administrativa
Eficienciay Competitividad Posicionamiento y
Eficacia Crecimiento Organizacional
Modelos o. EI 20% de los restaurantes [¢El 53%  de la |eEl 43% de los restaurantes se vale
actuales de [combina en sus procesos los poblacién recurre a |del internet y directorio telefonico
los conceptos eficiencia, eficacia lestrategias para promaocionar y darle publicidad

restaurantes |y efectividad. El 30 aplica solo competitivas Yy fa sus servicios.

en el concepto de eficiencia y [funcionales. oEl 77% de la poblacion orienta sus

Cartagena 3y |a eficacia. capacitaciones a atencion al cliente
y el 10% a las ventas.

Modelos eEN 2010 generd més de 431 [¢En una escala del 1 |oEl crecimiento del subsector

establecidos
de los
restaurantes
consolidado
S como
destino
gastronémic
0sS.

(Ejemplo,
ciudad de
Lima, Peru).

millones de dolares por el
consumo de alimentos de
turistas.

al 10 los turistas le
han dado un 8,43
en cuanto a la
diferenciacion en los
precios (bajos),
innovacion de los
productos y la
calidez y ambiente
en el servicio.

gastronémico genera un incremento
del 10% segln el mincetur.

oEl 42% de la poblacion encuestada
tomo la decision de viajar a Perd
influenciado por la gastronomia de
la ciudad.

Fuente: Entrevista aplicada a los administradores de los restaurantes objeto de estudio.

Encuesta realizada por la compafiia Arellano Marketing a los turistas en la ciudad de Lima,

2010. Boletin receptivo: encuesta nivel de satisfaccion del turista 2009 (Promperu).
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Para la realizacion de la comparacion entre los modelos de gestidbn administrativa
de Cartagena y Lima, se tuvieron en cuenta la eficiencia y eficacia, donde el 20%
los restaurantes objeto de estudio, relaciona dichos conceptos para el desarrollo
del proceso administrativo. Por su lado Mincetur (ministerio de comercio exterior y
turismo en Peru) afirmé que se generaron mas de 431 millones de ddlares por
medio de la gastronomia y el mayor porcentaje se debe a los restaurantes de la
ciudad de Lima. Se destaca que esta ultima aprovecha al maximo sus recursos y

se beneficia de lo minimo que pueda brindar tanto la empresa como el entorno.

La buena gestion administrativa esta intimamente relacionada con estos términos,
pues, estos buscan sacar el mayor beneficio de los recursos con lo que se
cuenten y hacer una buena utilizacién de los mismos. Lima ha venido trabajando
arduamente en la mejora y aprovechamiento de las bondades que tiene la ciudad
y el pais en general, asi como el talento humano para llevar a cabo todas
actividades que conducen a la obtencion de los propositos.

También se debe tener en cuenta que para el buen funcionamiento y llevar a
cabalidad la implementacion de estos conceptos, se debe trabajar en el
crecimiento del talento humano, dando importancia a la capacitacién del mismo ya
gue entre las personas mas capacitadas estén, mayor sera el crecimiento y
asertividad en las decisiones de la gerencia asi como la productividad en el

negocio.

En cuanto a la competitividad, el 53% de los restaurantes en Cartagena se apoya
en estrategias de competitividad y funcionales, las cuales reflejan sus resultados
en el valor agregado que le dan a los productos, obtener una mayor participacion
en el mercado a través del incremento en las ventas. En el caso de Lima, refleja
su competitividad en la diferenciacion de precios, innovacion de productos y la
particularidad de un servicio y ambiente calido y Unico. De ahi que los turistas han

dado un promedio de 8,43 en una escala del 1 al 10. Para el éxito de la gestidn
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administrativa es vital utilizar estrategias competitivas que ayuden a garantizar el

posicionamiento y la permanencia en el mercado.

Lima se ha ganado el titulo de destino gastrondmico a nivel nacional e
internacional, demostrando no solo que anualmente se registra un incremento del
10% en el sector, sino también por el reconocimiento de la importancia que tiene
la gastronomia para las personas que visitan la ciudad. Actualmente se encuentra
nombrada como la capital gastrondmica de Latinoamérica, conmemoracion
concedida en el mega evento fusion Madrid en 2006. Este crecimiento desmedido
se debe a la labor realizada entre los restaurantes de la ciudad, Promperu y el
ministerio de comercio exterior y turismo, donde estos dltimos han invertido
muchisimo en la promocion y publicidad del turismo gastronémico de Lima y de

otras ciudades reconocidas por su talento gastronémico en Pera.

La gestion administrativa de los restaurantes de Cartagena, debe considerar
fundamental la asociacion y alianzas estratégicas con otros restaurantes y/o
entidades que estén realmente interesadas en el desarrollo integral del subsector

restaurante en la ciudad.
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Tabla No. 3. Indicadores de gestion empresarial

Modelos INDICADORES DE GESTION EMPRESARIALES
NIVEL NIVEL DE CALIDAD DE SERVICIO
ORGANIZACIONAL CAPACITACION
Modelos oEl 90% de los |eel 63% de los |eEl 90% de los
actuales de los [restaurantes no tienen |restaurantes no cuenta frestaurantes objeto de
restaurantes en un organigrama con  un  plan  de |estudio implementan el

debidamente

capacitacion debidamente

protocolo de servicios en

Cartagena _ ” :
estructurado y el 80% lestablecido. la atencion al cliente.
no maneja un manual
de funciones.
Modelos oFl 92% de los |eEn unaescala del 1 al 10, [*En una escala del 1 al 5,
establecidos de |visitantes los turistas le dieron [los turistas califican el
los restaurantes [recomiendan la ciudad 8,63% al desempefio y iservicio de los restaurantes
consolidados  [Por el esfuerzo, manejo de los empleados |de Lima de 4.2 y el 92% de
como  destino lPrdanizacion y trabajo en los restgurantes de la Iqs turistas recomiendan
L que han logrado en [ciudad de Lima. sin duda los restaurantes
gastronoémicos. - ~ .
. los Ultimos afios. de la ciudad.
(ejemplo,

ciudad de Lima,
Peru)

Fuente: Entrevista aplicada a los administradores de los restaurantes objeto de estudio.

Encuesta realizada por la compafiia Arellano Marketing a los turistas en la ciudad de Lima,

2010. Boletin receptivo: encuesta nivel de satisfaccion del turista 2009 (Promperu).

En la matriz presentada en la tabla No.l1, se realiza una comparacion de los

modelos empresariales manejados por los restaurantes del centro historico de

Cartagena y los lugares considerados destinos gastronémicos (tomando a Lima

como ejemplo). En esta, se pueden evidenciar las diferencias existentes en la

gestion administrativa y empresarial de dichos modelos.

En la tabla se observa que el 90% de los restaurantes no cuenta con un

organigrama y el 80% no se apoyan en el manual de funciones. Estos deben
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determinar si estructurar formalmente al cuerpo de empleados ayudara al
mejoramiento del desempefio de los mismos en el proceso productivo del
restaurante. Los restaurantes de las plazas de centro historico y sus zonas de
influencia reflejaron una particularidad en la entrevista, y es que estan muy
arraigados al comportamiento y modo de hacer las cosas de acuerdo a lo que les
ha dado la experiencia. En la cultura organizacional de estos restaurantes no
predomina la cohesion interna, es decir, las areas se manejan independiente la
una de la otra, no como un sistema, lo que hace que sea mas dificil la adaptacion
a los cambios del entorno.

En el caso de la ciudad de Lima, Promperu asegura que el esfuerzo de trabajo
durante los ultimos afios, donde se han mejorado las actividades realizadas en los
restaurantes y en las exigencias del mercado, se han visto reflejadas en las
estadisticas, que dicen que el 92% de los turistas recomiendan a la ciudad para
disfrutar de los mejores restaurantes. Cabe resaltar que Lima es considerada
como principal destino gastronémico en Latinoamérica no solo por solo por la
variedad de platos que ahi se ofrecen, sino también por los enormes avances y
cambios en el desarrollo administrativo y empresarial (afirmado por la comision del
Peru para la exportacién y el turismo, Promperu).

En el indicador de nivel de capacitacion, el 63% de los restaurantes objeto de
estudio no manejan un plan de capacitacion. Hay que considerar que la
capacitacion del personal es fundamental para la sensibilizacion y disposicion para
los cambios que la empresa necesite. Definitivamente la capacitacion si se da por
los motivos adecuados puede producir un efectivo desempefio en la gestion
empresarial y administrativa y por ende, ocasionar un incremento de las ventas.

En cuanto a la calidad del servicio en los restaurantes, el 90% de los
establecimientos analizados en Cartagena implementan el protocolo de servicio.
Por parte de la ciudad de Lima, los turistas califican el servicio de los restaurantes
de esta ciudad con un 4.2 en una escala del 1 al 10 y el 92% recomienda venir a
dichos establecimientos. Esto demuestra los altos estandares de calidad que ahi
se manejan y que gracias al seguimiento de los estandares de calidad en el
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servicio, combinado con el carisma y toque personal de cada colaborador del

restaurante se pueden lograr los objetivos planeados.

Los sitios que han logrado posicionarse en el mercado nacional e internacional, lo
han hecho gracias al provecho que han sacado de los recursos con los que
cuentan, ya sea el capital humano, financiero, costumbres y aspectos culturales
gue ayudan a definir por cual linea de negocio encaminarse.

Los destinos gastrondmicos implementan modelos de gestion administrativa y
empresarial que les permiten alcanzar los objetivos y metas que estos se
proponen. Como lo muestra el cuadro, estos restaurantes generan resultados
optimos, y ademas reflejan la blusqueda constante de crecimiento. Aspectos como
el posicionamiento, crecimiento organizacional, competitividad e innovacion, son
tenidos muy en cuenta y aplicados de la forma mas efectiva para el incremento en
la rentabilidad y productividad de los establecimientos.

Los restaurantes de Cartagena se encuentran en proceso de desarrollo. Estos
tratan de hacer una adecuada gestiéon administrativa y empresarial dentro del
proceso productivo, sin embargo, compactarse y armonizar cada uno de los
elementos de la organizacibn como un sistema, requiere de cambios y

replanteamiento entre la planeacion de los objetivos y la ejecucién de los mismos.
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14. CONDICIONES MINIMAS DE GESTION EMPRESARIAL Y
ADMINISTRATIVA PARA QUE CARTAGENA SE CONSOLIDE COMO UN
DESTINO GASTRONOMICO.

Muchas ciudades alrededor del mundo se han logrado convertir en un destino
gastronémico, en donde muchos de los turistas que ahi se dirigen lo hacen con el
fin de conocer y disfrutar de las comidas que los restaurantes de dichas regiones
ofrecen.

Paises como Espafa, Perl, México, Francia, Tailandia, China, Grecia, Argentina,
entre otros, son una muestra que no solo se necesita contar con un plato
exquisito, una combinacién de sabores y olores, sino que también se requiere de
un arduo trabajo en equipo para lograr convencer a los clientes que ademas visitar
estos lugares por sus atractivos turisticos, la gastronomia es una buena razén y
una grata forma de conocer muchos aspectos culturales de dichos paises.

En Colombia, Bogota ha logrado adentrarse en las ciudades mas reconocidas por
su gastronomia, ademas de la variedad de comidas nacionales e internacionales
gue ahi se ofrecen, la gestién por parte de este gremio cada vez se fortalece y
ratifica con los resultados los altos niveles de organizacion y formalidad.

Como se ha mencionado antes, adicional a la oferta de diversos sabores, platos
(nacional e internacional), y los beneficios propios que generan la arquitectura de
la ciudad, se deben tener a consideracion los siguientes puntos para mostrarle
los clientes que la gastronomia Cartagenera es un motivo poderoso para visitar la
ciudad.

o Creacién de asociaciones que se encarguen de promover el gremio de los
restaurantes a nivel nacional e internacional. Este tipo de organizacion ayuda
ademds a detectar fortalezas, debilidades e identificar la posicion de los

restaurantes en el mercado por medio de estudios.
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Las asociaciones son el puente de los restaurantes para llegar como equipo y
competir con otros destinos de interés para el cliente. Estas luchan por un objetivo
en comun y permiten que dichos establecimientos visualicen mas alla de lo que
pueden obtener si se encuentran compitiendo solos en el mercado.

Por otra parte la promocién y publicidad del establecimiento, utilizando el entorno
natural (plazas, murallas, mar edificaciones historicas, etc.) es de suma
importancia para despertar la curiosidad y necesidad de los clientes. Apoyarse en
otros atractivos turisticos puede demostrar que Cartagena ofrece un servicio
integral y le da opciones a aquellos que la visitan.

o Los restaurantes de Cartagena deben apuntar a la categorizacion y
certificaciones, que sean requeridas para el buen funcionamiento y reconocimiento
de los altos estandares de calidad. Es necesario que los restaurantes se informen
y comiencen a gestionar dichas certificaciones a través de las normas sectoriales
creadas en colaboracion con la asociacién colombiana de Industria Gastronomica
(Acodrés), las cuales buscan una mejora continua en la preservaciéon y proyeccion
de calidad del sector restaurante. Entonces, entre mas alto sea el estandar de
calidad, los establecimientos seran calificados con mas tenedores, los cuales
representan la categoria del sitio.

Dentro de los principales estandares de calidad a alcanzar son, el servicio de
bebidas y alimentos al cliente de acuerdo con los estandares establecidos, es
decir, elaboracion de productos en el tiempo, calidad y cantidad sefialados en las
recetas, etc.; infraestructura basica en los establecimientos de la industria
gastronémica; manejo de recursos cumpliendo las variables definidas de la
empresa.

La categorizacidon en los restaurantes ademas de proporcionarles la titulacion, le
genera al mismo un enorme crecimiento del valor agregado, mayor competitividad
en el mercado y mas confiabilidad al cliente.

Los restaurantes de igual forma deben apoyarse y trabajar en conjunto con la
corporacion turismo de Cartagena, la cual se encuentra liderando un proyecto de
competitividad, donde busca que los restaurantes se certifiquen en calidad
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turistica, esta corporacién es un eje integrador en las politicas de turismo en la
ciudad.

. Plan de Marketing y comercializacion, este es fundamental para la
promocion y publicidad de los restaurantes de la ciudad. Es vital dar a conocer
todos los servicios que ofrece el gremio gastronémico a los visitantes. De este
plan dependera el nivel de propagacion de la informacion y el interés que se
guiere despertar en los clientes potenciales y la fidelizacion de los que ya se
tienen.

o La calidad de los productos y materia prima son un punto importante a tener
en cuenta. Estos deben ser Unicos y destacados en relacion a los demas. La
variedad de productos y su diferenciacion genera un valor agregado a los
restaurantes.

o Demostrar que a través de la gastronomia de la ciudad se pueden conocer
muchos aspectos de la cultura y tradicion cartagenera que son temas demasiado
importantes para muchos turistas que desean venir a este lugar.

o Calidad en la estructura fisica de los establecimientos, asi como la
originalidad en los mismos. El procurar mantener un lugar acogedor y agradable al
cliente, es una manera de hacerle saber lo fundamental que es este para el
negocio.

o El servicio al cliente es un punto critico para los restaurantes. los grandes
destinos gastronémicos se caracterizan por la hospitalidad, amabilidad y protocolo
gue manejan al momento de atender a las personas. Del buen servicio depende la
imagen que se pueda empezar a propagar en el pais y fuera de él.

o La innovacién es un concepto que debe permanecer en la gestién de todos
y cada uno de los restaurantes, ir en busca de mejorar los servicios con los que ya
se cuentan y aprovechar nuevas oportunidades de negocio.

o En el ambiente tan globalizado en el cual se vive hoy, la tecnologia se
convierte en un factor indispensable. La creacion y utilizacién de paginas webs,
Redes sociales, alianzas estratégicas es el inicio para que el mundo conozca y se
interese en la gastronomia de Cartagena.
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o Para que los restaurantes de Cartagena se consoliden como destino
gastronomico, estos deben contar con un sistema de gestion empresarial formal,
en el cual se presente una estructura organizacional definida y cada uno de los
colaboradores tenga claridad del papel que juega dentro de la empresa; Se debe
contar con un cuerpo de empleados que suplan cada una de las necesidades del
restaurante, es decir, que se tengan los cargos necesarios y con las personas
idéneas para el desarrollo de los mismos; el manual de funciones y la induccién
son imprescindibles para la ineficiencia en el puesto de trabajo y el
desconocimiento de las funciones, normas y politicas de la empresa.

o Dada la formalidad que estos deben empezar a implementar, los
restaurantes de exigir unos requisitos minimos para la contratacion del personal
en las diversas areas, el capital humano debe estar preparado en conocimiento y
experiencia para realizar las respectivas actividades. En el caso del gerente, el
cual es clave en la empresa, pues éste sera el lider, la persona que esté al frente
de todo y dirija la gestion dentro y fuera de la empresa. Es por eso que se requiere
de una persona capacitada y dispuesta a enfrentar las situaciones y los nuevos
retos que se van presentando en el camino.

. Todos los aspectos mencionados anteriormente, no se pueden llevar a cabo
sin una debida estructura de gestion empresarial y administrativa. Los
restaurantes deben empezar cada uno por consolidarse como una empresa formal
donde se establezcan los objetivos, se implementen estrategias para conseguir los
mismos. Se debe presentar una estructura donde cada una de las actividades se
realicen de manera coordinada.

La aplicacion de modelos administrativos permitird a este tipo de organizaciones
manejar los recursos con los que cuenta y generar la productividad deseada,
dando de esta forma el primer paso para entrar en la competencia de lugares mas
apetecidos por los turistas y clientes en general.

o La planeacion de los objetivos a corto y largo plazo, asi como los planes de
acciéon de la misma, provocara una mayor organizacion y cohesioén en el desarrollo

de las actividades. Para que se dé una buena gestion administrativa es preciso
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tener claro lo que se va a hacer y como se va a llevar a cabo, para de esta forma
estar mejor preparados si hay que actuar rapidamente frente a cambios que se
den en el proceso.

. Identificar estrategias de acuerdo a las necesidades generales del
restaurante y de cada una de sus areas. Todo esto con el fin de optimizar
recursos, facilitar la realizacion de actividades y obtener los resultados esperados.
. Los restaurantes deben ir siempre en busca de crecer y ampliar la vision del
negocio, para esto se hace necesario saber que tanto estan cumpliendo con los
objetivos y emprender un plan para conseguirlos. Los indicadores de gestion son
ideales para medir la productividad de la empresa y otros aspectos de la misma.
Con la comparaciéon de los objetivos propuestos y los alcanzados se puede
realizar una actividad de retroalimentacion donde se analicen las variables que
influyen en los resultados.

. El capital humano es la pieza clave en el desarrollo del proceso productivo.
El personal debe estar preparado y capacitado para enfrentar las situaciones que
se presenten en el dia a dia. De ahi la importancia de las capacitaciones y los
periodos de actualizacion de las mismas. Hay que tener en cuenta que las
capacitaciones influyen trascendentalmente en las ventas y en la gestion gerencial
como tal.

. Conocer el entorno, identificar qué factores se pueden controlar y como
afrontar los que no. Si los restaurantes quieren hacer parte de un gremio y
consolidarse como destino gastrondmico, necesita estudiar el ambiente en el cual
se desenvuelve, esto incluye la cultura, costumbres, desarrollo econémico y social
de la ciudad, entre otros, saber las caracteristicas que poseen y presentar un
producto y servicio solido que pueda ser identificado como algo unico.

o Los restaurantes deben aprovechar y trabajar por mostrar de forma integral
el servicio que ofrecen en las temporadas que estos dicen son las mas
concurridas para acentuar la imagen y generar futuro interés de los que los visitan.
. Los medios de comercializacion tanto externo como interno son de gran a

ayuda para dar a conocer el negocio, para recordarle a los clientes que estan ahiy
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para fidelizar a los que ya se tienen y hacerles sentir que son lo mas importante
para la organizacién. La promocién es un arma fuerte para mostrarse a nivel
nacional e internacional. Que donde quiera que se vaya los restaurantes de

Cartagena sean una razon fundamental para visitar la ciudad.
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15. CONCLUSION

El presente proyecto de investigacion, en el cual se han indagado y analizado las
caracteristicas del sistema de gestion empresarial y administrativo en los
restaurantes de las plazas del centro histérico y sus zonas de influencia, se ha
obtenido lo siguiente:

o El sistema de gestion empresarial de los restaurantes se caracteriza por
manejar algunos elementos de una estructura administrativa formal, sin embargo,
se hace evidente el largo camino que estas empresas deben seguir antes de
convertirse en una unidad arménica, donde cada una de las areas trabajen por el
mismo objetivo.

Se demostré por ejemplo que el 90% de los restaurantes no cuenta con un
organigrama debidamente establecido, lo que quiere decir que los empleados no
han visualizado cual es su posicion en la empresa y el grado de responsabilidad
gue estos puedan tener.

En cuanto a los puestos de trabajo que normalmente tienen los restaurantes, se
pudo observar que se apoyan en los cargos criticos del negocio y estos se
encargan de realizar multiples tareas que en muchos casos no tienen que ver con
su especialidad. Los cargos que la mayoria (33%) considera necesarios son los
meseros, administrador, cajero, chef y contador; otros incluyen auxiliar de cocina y
personal de seguridad o servicios generales. Teniendo en cuenta el proceso
productivo del restaurante, se debe contar ademas de los cargos ya mencionados,
con el apoyo de un Barman para aquellos que tengan la venta de bebidas
alcohdlicas, un maitre, cuando sea necesario un host que se encargue de recibir y
acomodar a los clientes, etc.

Las funciones y el plan de induccion de los empleados es un tema que los
administradores de los restaurantes normalmente manejan verbalmente y solo al

momento del ingreso. El 80% ha dicho que no tiene un manual de funciones y el
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60% no ha gestionado un plan de induccion para los empleados nuevos, lo que
demuestra que los empleados no tienen la oportunidad de familiarizarse con las
normas, politicas y reglas de la empresa, ademas de darse una idea del desarrollo
de las tareas en cada una de las areas funcionales de la misma. Por otro lado,
estos no pueden saber con seguridad cuales son todos y cada uno de sus deberes
y asignaciones. No se puede olvidar que la importancia del manual de funciones y
el plan de induccién es dejarle claro al empleado el funcionamiento general de la

empresa y sus respetivos lineamientos y directrices.

En el aspecto de la seleccion como tal, se pudo percibir que al momento de
contratar el personal, el 57% de los restaurantes tienen en cuenta la educacion,
experiencia y aspecto fisico (presentacion personal), los cuales son los requisitos
minimos basicos a tener en cuenta. Otro porcentaje incluyé el género como
requisito fundamental para la vinculacién del trabajador.

En cuanto al tipo de contrato de los empleados, los administradores utilizan
comunmente el contrato laboral y de prestacion de servicio. Esto lo hacen
dependiendo del cargo que desempefien dentro de la empresa, pues segun ellos,
hay actividades de cierta responsabilidad que requieren de personal fijo y
directamente laborando para la empresa pero en otros casos la contratacién por
prestacién de servicios resulta conveniente por la clase de tarea, ademas de los
costos que se ahorran al no pagar parafiscales.

La calidad del servicio deberia ser un tema vital para los restaurantes, pues de
este depende en gran medida una mayor captacion y fidelizacion de clientes.
Ademas de presentar platos con productos frescos y excelente sabor, el
protocolo de servicio es una herramienta indispensable para el éxito de la venta. El
90% de los administradores aseguran que su servicio estd regido por dicho
protocolo, lo que refleja la importancia y puntos criticos de su actividad econdmica.
No obstante, lo ideal es que todos los negocios estén relacionados con estos
conceptos desde el momento que deciden abrir sus puertas al publico, pues en
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innumerables ocasiones, las quejas u observaciones surgen por la deficiente
atencion al cliente.

De la necesidad de saber que piensan los clientes del servicio ofrecido y de igual
forma del interés de muchas personas en expresar sus sentimientos en caso de
sentirse muy satisfechos o muy decepcionados con la atencién que han recibido
en un establecimiento, se hace necesaria la presencia de una herramienta que
supla esta necesidad. El sistema de calificacion del servicio es un medio por el
cual ambas partes pueden salir beneficiadas. El 53% de los restaurantes usa el
formato de evaluacion de la calidad del servicio para conocer las opiniones o ideas
gue tengan los clientes, sin embargo el 23% solo reciben sugerencias, quejas 0
felicitaciones cuando los clientes lo desean y verbalmente. Este porcentaje de la
poblacion debe ir en busca de materializar estas sugerencias de los clientes
debido a que ellos son la razén de ser de la organizacion.

Las herramientas tecnolégicas facilitan hoy en dia muchos procesos que son de
mucho y cuidado y fundamental para la empresa, este es el caso de la
contabilidad. Los registros e informes contables son los que muestran en términos
financieros con que cuenta la empresa y en qué situacion se encuentra. El 77% de
los restaurantes implementan software contables para el registro de las cuentas de
los mismos. Los que no utilicen este tipo de programa debe comprender que estos
permiten una facil interpretacion de la informacién, ademés de la organizacion de

la misma que sera importante para la toma de decisiones.

o Es evidente que el modelo de gestion administrativa aplicado por los
restaurantes objeto de estudio, requieren de reformas que ayuden a posicionar a
los restaurantes dentro del rango de empresas que se guian por los principios
administrativos y logran mejores resultados.

Un principio fundamental en la administracion y direccién de la empresa es la
planeacién de los objetivos a corto y largo plazo. El 97% de los restaurantes
planea sus objetivos antes de emprender el plan de accién, lo que les facilita la
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organizacion y desarrollo de actividades e ir corrigiendo errores que se den en el
proceso.

Si bien es cierto que el punto de partida es la planeacion, no se pueden obviar o
demeritar los pasos siguientes del proceso administrativo, pues de ellos dependen
el exitoso cumplimiento de los objetivos y actividades previamente planeadas. El
77% de los restaurantes aplica el proceso administrativo y se apoya en estrategias
para intentar asegurar su permanencia en el mercado a largo plazo.

Los restaurantes requieren de la optimizacion y maximizacion de los recursos para
lograr la productividad ideal. Por otro lado, contar con el personal idoneo y
capacitado, reduce los niveles de riesgos al fracaso de toda organizacion. Se debe
tener en cuenta orientacion de la capacitacion, es decir, la que exija de acuerdo a
las necesidades del restaurante. Normalmente estos establecimientos capacitan al
personal para mejorar la calidad del servicio e incrementar las ventas y las llevan
a cabo por medio de personal con mayor experiencia o centros de ensefanza y
capacitacion.

La gestibn administrativa de los restaurantes basa su propuesta de
comercializacion externa e interna en utilizacién de internet y directorio telefénico,
aplicacion de descuentos y entrega de cupones. Algunos de ellos emplean
alianzas estratégicas con otras empresas del mismo sector econémico, como es el
caso de los hoteles y agencias de viajes. La promocion y publicidad de la empresa
genera una mayor captacion de clientes y confirma la fidelidad de aquellos que ya
habian estado en el sitio. El cliente necesita sensibilizarse y aprender a llegar a los

puntos que le hacen tomar la decisién de conocer o volver al restaurante.
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Finalmente, se puede decir que los restaurantes de los restaurantes del centro
histérico, en comparacion con los establecimientos de aquellas ciudades
consideradas destinos gastrondmicos, necesitan trabajar en las condiciones
minimas para alcanzar este titulo porque a pesar de que actualmente tienen en
cuenta conceptos de gestion administrativa y empresarial, no han logrado
compactarse y funcionar como un sistema, donde cada uno de sus elementos
estdn arménicamente relacionados y funcionando por el objetivo general de la

empresa.
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16.RECOMENDACIONES

Los restaurantes de las plazas del centro historico y sus zonas de influencia
deben trabajar por definir la estructura administrativa de acuerdo a las
necesidades que su actividad principal tenga, mejorar los servicios y productos
ofrecidos y contemplar la posibilidad de incursionar en nuevos negocios; apuntar
siempre a los altos estandares de calidad del servicio; crear en conjunto con otros
restaurantes asociaciones que trabajen por el crecimiento y reconocimiento de los
mismos, aprovechar las costumbres y tradiciones y cultura cartagenera para crear
una identidad que atraiga aun mas a los turistas interesados en visitar la ciudad.
La estructura de gestion empresarial y administrativa permitird afianzar y
consolidar a los restaurantes como una empresa que lleva a cabo procesos
formales que utilizan productivamente todos los recursos con los que cuentan,
desde la estructura fisica, materia prima, hasta el capital humano que realiza las
actividades del proceso productivo.

Un aspecto fundamental que todos los restaurantes deben incluir en su lista de
prioridades, mejoras y cambios, es el de trabajar por la categorizacion y
certificacion de calidad con el Icontec.

Los restaurantes deben guiarse y cumplir las normas sectoriales de Icontec para
restaurantes, donde tienen que apuntar a manejar altos estandares de calidad en
el servicio ofrecido, infraestructura basica de este tipo de establecimientos,
constante proceso de mejora continua para mantener la certificacion una vez que
se obtenga, manejo adecuado de los recursos asignados en la empresa, entre
otros.

La categorizacion resulta ser una herramienta imprescindible para ser competitivo
y lograr reconocimiento en el mercado por parte de los clientes y la propia
competencia. Para este proceso los restaurantes pueden contar con el apoyo y la
ayuda de la Corporacién Turismo de Cartagena y entidades del gobierno que

apoyen el crecimiento del turismo gastronémico.
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Anexo 1.

Entrevista para la caracterizacidén de la gestion administrativa y empresarial
de los restaurantes ubicados en las plazas del centro histérico y sus zonas
influencias.

NOMBRE DEL RESTAURANTE

Nombre del entrevistado:

Cargo: Fecha:

CUESTIONARIO

1. ¢existe una planificacion previa de objetivos a corto y largo plazo y la
realizacion de los mismos?

Si No

2. De las siguientes estrategias, ¢Cudl usa usted para la consecucion de
objetivos propuestos? Esta es una pregunta con multiple respuesta.

a) Estrategias competitivas.
b) Estrategias corporativas.
c) Estrategias funcionales.
d) Estrategia de negocio.
e) Otra, ¢Cual?

3. ¢,De los siguientes indicadores de gestidn, con cual o cuales se identifican
para establecer una relacién entre los objetivos planeados y los alcanzados?

a) Ventaja competitiva.
b) Desempefio financiero.

c) Utilizacién de recursos.
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a) Calidad de servicio.
b) Innovacion.

¢) Ninguno de los anteriores.

4. Siendo la planeacién, organizacion, direccion y control las etapas del
proceso administrativo, ¢cudl cree usted que es la mas importante para la
alcanzar los objetivos trazados en el restaurante?

a) Planeacion.
b) Organizacion.
c) Direccion.

d) Control.

e) Todas las anteriores.

5. La eficacia se refiere a los resultados en relacién con las metas y
cumplimiento de los objetivos organizacionales, es hacer las cosas debidas; la
eficiencia consiste en el buen uso de los recursos y lograr lo mayor posible con lo
gue se cuenta; la efectividad es la relacién entre los resultados logrados y los
propuestos. Teniendo definidos los anteriores conceptos, ¢a cuél de estos le
apunta el restaurante para el desarrollo del proceso administrativo?

a) Eficiencia.
b) Efectividad.
c) Eficacia.

d) Todos los anteriores.

6. ¢, Presenta el restaurante un organigrama debidamente estructurado?
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Si No

7. ¢, De los siguientes cargos con cudl o cudles cuenta el restaurante?

a) Gerente o administrador.
b) Meseros.

c) Cajero.

d) Contador.

e) Chef.

f) Auxiliar de cocina.

g) Personal de seguridad.
h) Servicios generales.

i) Otro, ¢Cudl?

8. ¢Posee la organizacion un manual de funciones debidamente socializado
entre los trabajadores?

Sl NO

9. ¢, Qué requisitos se tienen en cuenta para la seleccion del personal? Esta es
una pregunta de seleccion multiple, con multiple respuesta.

a) Experiencia.

b) Nivel de educacion.
c) Aspecto fisico.

d) Genero.

e) Recomendacién.

10. En el caso del administrador o gerente, ¢ Qué nivel de estudio tiene?

a) Bésica primaria

b) Secundaria

c) Técnico profesional
d) Universitario

e) Postgrado
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f) Otros, ¢, Cuales?

11. ¢Qué tipo de contrato maneja el restaurante en la vinculacion de los
empleados?

a) Contrato verbal
b) Contrato laboral
c) Contrato de prestacion de servicios
d) Otro, ¢ Cudl?

12. ¢existe un plan de induccion elaborado para el ingreso de los empleados a
sus respectivas areas laborales?

Sl NO

13. ¢ Cual es el periodo de tiempo empleado para la induccién del personal
gue ingresa a laborar en el restaurante?

a) De 1 a3dias

b) De 4 a7 dias

c) De 1 a dos semanas
d) De 3 a4 semanas
e) Otro, ¢cual?

14. Teniendo en cuenta que la capacitacién ayuda en el desempefio y en el
desarrollo de las actividades en general del restaurante ¢ cuenta el restaurante con
un plan de capacitacion para los empleados?

Sl No

15. Para la actualizacién y capacitacion del personal se recurre a:
a) Outsorsing especializado en el tema de restaurantes.
b) Personal con mayor experiencia dentro de la misma empresa

c) Centros de ensefianza y capacitaciéon laboral
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16.

d) Otros. ¢ Cuales?

¢.cada cuanto el restaurante hace actualizacion de capacitacion para el

personal?

17.

18.

19.

a) Cada 3 meses
b) Cada 6 meses
c) Cada 9 meses
d) Cada afio

e) Otro, ¢cual?

Las capacitaciones implementadas en el restaurante estan orientadas a:

a) Mejora de las ventas

b) Atencion al cliente

c¢) Actualizacion de conocimiento especifico
d) Motivacional
e) Otra, ¢ Cudl?

Al elaborar los registros contables del negocio, ¢, Qué sistema utiliza?

a) Software contable, ¢cual?
b) Excel

c) Libros Contables

d) otro, ¢,cual?

¢,Cudles son los dias en que mayor rotacion de clientes hay?
a) Lunes a viernes
b) Fines de semanas
¢) Uno especifico, ¢cudl?

131



20. ¢Indique de los siguientes meses del afio cuéles son los que mayor rotaciéon
de clientes presentan?

a) Enero f) Junio k) noviembre
b) Febrero g) Julio [) diciembre
C) Marzo h) agosto

d) Abril i) septiembre

e) Mayo j) octubre

21. ¢scudl es el numero de clientes atendidos en los dias de mayor flujo de
clientes?

a)0alo

b) 11 a 20

c) 21a30

d) Mas de 30

22. ¢ Cual es consumo promedio de los clientes?

a) $20.000 a $50.000
b) $50.001 a $80.000

c) $80.001 a $110.000
d) $110.001 a $200.000
e) Mas de $200.000

23. ¢ Cudles son los medios de comercializacion externa implementados por el
restaurante? Esta pregunta es de multiple respuesta

a) Periddicos

b) Convenios o alianzas estratégicas
c) Radio

d) Television

e) Internet

f) Directorio telefonico

g) Ninguno
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24.  ¢Cudles son los programas de comercializacion interna utilizados por el
restaurante?

a) Cupones

b) Prueba de productos
c) Concursos

d) Festivales

e) Descuentos

25. ¢Los empleados del restaurante siguen las pautas del protocolo de servicio
para la atencién al cliente?

Sl NO

26. ¢Con que tipo de sistema de calificacion del servicio ofrecido se identifican
en el restaurante?

a) Buzdn de sugerencias

b) Cliente incognito

c) Evaluacion del protocolo de servicio

d) Evaluacion de la calidad del servicio

e) Otro, ¢Cual?
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