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RESUMEN

La importancia de la presente investigacion radica en el fortalecimiento del restaurante de
Colombia 76, una empresa que actualmente presenta dificultades en la gestion
administrativa, conllevando a la pérdida de cliente y decaimiento de las utilidades
organizacionales. Por ello, la propuesta propende por la optimizacion de la calidad del
servicio y la satisfaccion de los clientes, con el fin de hacer de Colombia 76 una empresa
altamente competitiva para consolidarse firmemente en el mercado.

Para el desarrollo del proyecto, se trabajé una investigacion descriptiva, como herramienta
para conocer los procesos, procedimientos y actividades del restaurante, asi como también
las costumbres, necesidades, gustos y expectativas de los clientes, con el objeto de
identificar estrategias que promuevan el mejoramiento y desarrollo de la empresa. La
encuesta y la entrevista fueron utilizadas como las técnicas mas oportunas para la
recoleccion y analisis de la informacion, contribuyendo al éxito del desarrollo del proyecto.

Se disefio la estructura organizacional del restaurante, estableciendo un conjunto de
herramientas que permitan el mejoramiento de la gestion administrativa. Dicha estructura
se disefio acorde a las necesidades y caracteristicas de la empresa.

De igual forma se plante6 un plan de marketing para mejorar la competitividad del
restaurante, trazando objetivos comerciales coherentes con la realidad del mercado y la
finalidad de la empresa, asi mismo se identificaron las estrategias y las acciones para
llevarlos a cabo, seguido de un sistema de control para constatar la correcta implementacion
del plan.

Finalmente, el desarrollo del proyecto abarca conceptos relacionados con la estructura
organizacional, principios y valores corporativos, organizacion del recurso humano,
reglamento interno de trabajo, plan de marketing, estrategias y sistemas de control para
procesos administrativos.



INTRODUCCION

Colombia 76 es un restaurante ubicado en el centro de la ciudad de Ocafa, inici6 con alta
participacién en el mercado, sus caracteristicas lo hacian novedoso y atractivo en el
mercado; sin embargo, tiempo después empezaron las dificultades para la empresa, durante
el periodo de desarrollo las ventas disminuyeron, afectando considerablemente la
rentabilidad del negocio. La competencia, las exigencias del mercado y la no
implementacion de estrategias de mejoramiento continuo fueron algunas de las causas de
las debilidades y amenazas que actualmente presenta.

Con el fin de fortalecer la empresa, brindandole herramientas que permitan el
reconocimiento y posicionamiento de la imagen corporativa en el mercado, se dio inicio a
la elaboracion de una propuesta para optimizar la calidad del servicio y la satisfaccion de
los clientes del restaurante.

Se utilizé una investigacién de tipo descriptiva como metodologia para la ejecucion del
proyecto, acompafado de la encuesta y la entrevista como técnicas para la recoleccion de
informacion. Siendo lo mas indicado para lograr mayor eficiencia en la obtencién de
informacion y presentacion de resultados con alto grado de confiabilidad,

La investigacion presenta una estructura sistematica determinada en seis capitulos. En el
primero se planted el titulo y los objetivos del proyecto, incluyendo el planteamiento, la
formulacién y la justificacion del problema. En el segundo estan los antecedentes
historicos, asi como también las teorias, el contexto y las normas relacionadas con el tema
de investigacion. El tercero describe el disefio metodoldgico, tipo de investigacion,
poblacion, técnicas e instrumentos de recoleccién y analisis de la informacion. En el cuarto
se desarrollaron los objetivos del trabajo, el analisis y la discusion de los resultados. El
quinto presenta las conclusiones de la propuesta. Finalmente, el sexto capitulo describe
cada una de las recomendaciones propuestas de acuerdo al trabajo realizado.

Por ultimo, el trabajo incluye referencias electrénicas y anexos que soportan el detalle de
las actividades relacionadas con el levantamiento de la informacion.
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1. PROPUESTA PARA OPTIMIZAR LA CALIDAD DEL SERVICIOY LA
SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN EL RESTAURANTE COLOMBIA 76

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Colombia 76, un restaurante que nacid para satisfacer las necesidades del mercado de
Ocaria en cuanto a la oferta de platos exquisitos al servicio de la comunidad. El restaurante
inicié con cierta atraccion en el mercado, su estilo bufet lo hacia llamativo ante los
habitantes de la region, fue seleccionado en muchas ocasiones para celebrar con una cena
una fecha especial como grados, cumpleafios, negocios, entre otros aspectos que le daban
una mayor acogida en el mercado. Ademas trabajadores de empresas cercanas decidieron
hacerse clientes fieles del mismo para disfrutar diariamente de un apetecido almuerzo.

Sin embargo, durante el periodo de desarrollo la empresa empez6 a presentar dificultades
en la gestion administrativa. Muchos clientes se alejaron del restaurante, el volumen de
ventas disminuia considerablemente, afectando la rentabilidad generada. La llegada de
nuevas empresas Yy las estrategias de fortalecimiento que utilizan los competidores han
dejado en desventaja al restaurante, manifestandose dichas consecuencias en la perdida de
la participacion y posicionamiento en el mercado.

Es indudable que la empresa descuidod la implementacion de estrategias que le permitieran
posicionar la imagen corporativa y lograr un mayor reconocimiento en el mercado. De
hecho, no tiene establecida la estructura organizacional para mejorar la eficiencia en la
gestion administrativa, orientando al gestor humano hacia el cumplimiento de los objetivos
organizacionales. Asi mismo, no se han implementado planes de marketing enfocados en la
formulacion de estrategias encaminadas a la satisfaccion del cliente en cuanto a sus
necesidades y expectativas, recalcando su utilidad para determinar las necesidades reales
del mercado o clientes potenciales, desarrollar o lanzar nuevos productos y servicios de
forma ordenada, establecer canales de introduccion al mercado e identificar la mejor
manera de comunicar los productos y servicios de la empresa al cliente.

Son evidentes las consecuencias futuras a las que se expone la empresa, en primer lugar, el
gestor humano trabaja sin un propdésito comun consistente, desviandolo del cumplimiento
de las metas organizacionales. La empresa se desplomaria ya que los empleados perderian
la fe en la gestion y determinarian que la organizacion carece de la vision necesaria para
tener éxito; y en segundo lugar, el restaurante sera derrotado en el mercado por la
competencia, pues no tiene ni idea a lo que se enfrenta, siendo una empresa mas reactiva
que proactiva, perdiendo las oportunidades de obtener ingresos mas altos.

Finalmente, la necesidad de la propuesta de mejoramiento se basa en la poca participacion
que actualmente tiene el restaurante en Ocafia, asi mismo, si no se implementan estrategias
de fortalecimiento organizacional, la empresa se verd afectada a futuro por la escasa
capacidad de respuesta frente a los avances de la competencia, ocasionando la desaparicion
del mercado.
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1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Cudl seria la propuesta para optimizar la calidad del servicio y la satisfaccion de los
clientes en el restaurante Colombia 76?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo General. Presentar una propuesta para optimizar la calidad del servicio y
la satisfaccion de los clientes en el restaurante Colombia 76, para el mejoramiento de su
sostenibilidad econémica.

1.3.2 Objetivos Especificos. Disefiar la estructura organizacional para el restaurante
“Colombia 76”, estableciendo un conjunto de herramientas que permitan mejorar la gestion
administrativa de la empresa.

Establecer un plan de marketing para mejorar la competitividad del restaurante Colombia
76, planteando objetivos comerciales coherentes con la realidad del mercado, la finalidad
de la empresa y las estrategias para llevarlos a cabo.

1.4 JUSTIFICACION

El mejoramiento continuo debe ser una de las politicas importantes de toda empresa,
fortalece la organizacion y la hace fuertemente competitiva. Sin embargo, algunas empresas
lo ignoran, conllevando a la debilidad y en casos criticos la desaparicion del mercado.
Colombia 76 no es ajena a esta situacion, desde su existencia no ha implementado planes
estratégicos para mejorar los procesos organizacionales, conformandose con la poca
participacion que tiene en el mercado e ignorando las pérdidas econdmicas que ha sufrido
por los accidentes laborales que han tenido algunos de sus trabajadores.

La propuesta de estrategias de mejoramiento organizacional y de marketing se enfoca en
fortalecer la empresa, proporcionando métodos estratégicos para ser un restaurante
competitivo y lider en Ocafia.

El disefio de una estructura organizacional ayuda a la alta gerencia a identificar el talento
gue necesita ser enlazado a la empresa. La planificacion de la estructura asegura que haya
suficientes recursos humanos dentro de la empresa para lograr las metas establecidas en el
plan anual de la compafiia. También es importante que las responsabilidades estén
claramente definidas. Cada persona tiene una descripcién de las funciones de su trabajo y
cada trabajo ocupa su propia posicién en el organigrama de la empresa.*

! BRIAN HILL, DEMAND MEDIA. (Traducido por Verénica Sanchez Fang en la la Voz de Houston). La
importancia de una buna estructura organizacional. (s.I) [On Line] (s.f) [citado el 26 de marzo de 2015]
Disponible en internet en: <http://pyme.lavoztx.com/importancia-de-una-buena-estructura-organizacional-
4887.html> p. 1.
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El plan de marketing describe las estrategias indicadas y oportunas para el cumplimiento de
los objetivos, identificando las oportunidades para que el restaurante crezca y se expanda en
el mercado con éxito. Determina la forma de comunicarse con el cliente, brindando un
producto y/o servicio con calidad y de acuerdo a los gustos y expectativas del consumidor,
venciendo la competencia y convirtiéndose en un restaurante lider. Por otra parte, para los
empleados ofrece una hoja de ruta que ellos puedan entender, se trate de la liberacién de un
nuevo producto o el actual intento para hacer que el nombre de la empresa se convierta en
una marca, un plan asegura a los empleados que la empresa va en la direccion correcta.

Finalmente, para la autora del proyecto la elaboracién de la propuesta de mejoramiento para
el restaurante Colombia 76 es una oportunidad para fortalecer el conocimiento y la
capacidad para identificar problemas organizacionales y plantear estrategias de éxito para
mitigarlas.

1.5 DELIMITACIONES

1.5.1 Delimitacion Operativa. El restaurante Colombia 76 siendo uno de los restaurantes
mas cotizados en el municipio de Ocafia, desde hace aproximadamente un afio la
rentabilidad esperada ha desmejorado en tal medida que se ha cancelado contrato a personal
laboral y reducido el salario a los trabajadores. Por tal motivo, se desarrolla la presente
propuesta con el fin de fortalecer organizacionalmente el restaurante, proponiendo métodos
estratégicos que permitan mejorar la calidad del servicio, la satisfaccion de los clientes y el
éxito de la empresa.

1.5.2 Delimitacion Conceptual. La tematica del presente trabajo contiene conceptos
relacionados con estructura organizacional y plan de marketing enfocado al mejoramiento
de la calidad del servicio y el fortalecimiento organizacional del restaurante.

1.5.3 Delimitacion Geografica. El desarrollo del trabajo se llevara a cabo en el restaurante
Colombia 76, en el Municipio de Ocafia, Norte de Santander.

1.5.4 Delimitacién Temporal. La ejecucion del trabajo se realizara durante los meses de
mayo, junio, julio y agosto del afio 2015.
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2. MARCO REFERENCIAL
2.1 MARCO HISTORICO

2.1.1 Marco histérico a nivel internacional. “El ser humano es social por naturaleza,
siempre tiende a organizarse y a cooperar en relaciones interdependientes. La historia de la
humanidad podria trazarse a través del desarrollo de las organizaciones sociales. Las
primeras organizaciones fueron la familia y sencillamente tribus némadas; luego se
establecieron las villas permanentes y las comunidades tribales. Mas tarde se crearon el
sistema feudal y las naciones. Esta evolucion de las organizaciones se ha acelerado en los
ultimos afos. Durante el siglo pasado se han producido cambios en este campo. La
sociedad se ha transformado de una forma predominantemente agraria a otra de tipo
industrial, caracterizada por el surtimiento de grandes organizaciones formales.

Toda empresa consta necesariamente de una estructura organizacional o una forma de
organizacion de acuerdo a sus necesidades (teniendo en cuenta sus fortalezas) por medio de
la cual se pueden ordenar las actividades, los procesos y en si el funcionamiento de la
empresa”.2

2.1.1.1 Los restaurantes. Los antiguos romanos salian mucho a comer fuera de sus casas;
aun hoy pueden encontrarse pruebas en Herculano, una ciudad de veraneo cerca de Napoles
que durante el afio 79 d J.C. fue cubierta de lava y barro por la erupcion del volcéan
Vesubio. En sus calles habia una gran cantidad de bares que servian pan, queso, vino,
nueces, datiles, higos y comidas calientes.

Después de la caida del imperio romano, las comidas fuera de casas se realizaban
generalmente en las tabernas o posadas pero alrededor del afio 1200 ya existian casas de
comidas en Londres, Paris y en algunos otros lugares en las que podian comprarse platos ya
preparados. Las cafeterias son también un antepasado de nuestros restaurantes.

éstas aparecieron en Oxford en 1650 y siete afios mas tarde en Londres EI primer
restaurante propiamente dicho tenia las siguientes inscripcion en la puerta; Veinte ad me
omnes qui sfomacho lavoratoratis et ego retuarabo vos. No eran muchos los parisinos que
en el afio de 1765 sabian leer francés y menos aun latin, pero los que podian sabian que
Monsieeur Boulanger, el propietario, decia: Venid a mi todos aquellos cuyos estdbmagos
clamen angustiados que yo los restaurarg.

El restaurante de Boulanger, Champu d’Oiseau, cobraba unos precios lo suficientemente
altos como para convertirse en un lugar exclusivo en el que las damas de la sociedad
acudian para mostrar su distincion. Boulanger ampli6 el menu sin pérdida de tiempo y asi
nacié un nuevo negocio. La palabra restaurante se establecid en breve y los chef de mas
reputacion que hasta entonces solo habian trabajado para familias privadas abrieron

2 DESCUADRANDO. Estructura organizativa. Historia. (s.I) [En linea] Enero de 2015 [citado el 26 de abril
de 2015] Disponible en: < http://descuadrando.com/Estructura_organizativa> p. 1
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también sus propios negocios o fueron contratados por un nuevo grupo de pequefios
empresarios: los restauradores.

La palabra restaurante lleg6 a Estados Unidos en 1974, traida por el refugiado francés de la
revolucién Jean Baptiste Gilbert Paypalt, este fund6 lo que seria el primer restaurante
francés en Estados Unidos llamado Julien’s Restorator. En el que servian trufas, fundes de
queso y sopas. El restaurante que generalmente se considera como el primero de Estados
Unidos es el Delmonico, fundado en la ciudad de Nueva York en 1827. Después de 1850,
gran parte de la buena cocina de ese pais se encontraba en los barcos fluviales de pasajeros
y en los restaurantes de los trenes.

El negocio de los restaurantes publicos fue creciendo progresivamente, pero en 1919 habia
solo 42600 restaurantes en todo estados unidos, ya que el comer fuera representaba para la
familia media de las pequefias ciudades una ocasion muy especial. Los restaurantes para
trabajadores y las pensiones servian rigurosamente carne con patatas. En 1919 el decreto
de Volstead prohibié la venta de bebidas alcohodlicas, lo que perjudico enormemente a
muchos restaurantes, cuyo beneficio mayor dependia de las ventas de licor.

Esta medida forz6 también a los propietarios a poner mas énfasis en el control de los costes

de la comida y en la contabilidad. En los afios 20 las ciudades ya tenian suficientes
automoviles como para que se incorporara en el mercado un nuevo tipo de restaurante,
estos incluian servicios para automovilistas. Hoy en dia estos restaurantes con sus enormes
aparcamientos, sus tradicionales camareras y llamativos carteles luminosos practicamente
han desaparecido, ya que han sido reemplazados por los restaurantes de comida répida.
Servir comidas al momento, en forma eficaz y bien caliente, no es nada nuevo.

“Loa antiguos romanos lo hacian en Pompeya y Herculano, lo hacian también en los
restaurantes de las carreteras y los de servicio automatico de Nueva York y Filadelfia, pero
no fue hasta la década de los 60 que los restaurantes de comida rapida se convirtieron en el
fendbmeno més grande del negocio de los restaurantes. El servicio de comidas para llevar no
es tampoco algo nuevo, ya que existia en los bares de la antigua Roma. Las casas de
comida del siglo XII de Londres y Paris son un claro ejemplo de este tipo de
establecimientos. Los restaurantes de comida rapida con aparcamiento y servicio para
automovilistas incluidos, surgieron durante la década de los 60 y 80 siguen
expandiéndose ™

Mc Donal’s y Kentucky Fried Chicken comparten el primer puesto a nivel nacional con
menUs limitados, publicidad televisiva y comida aceptable. La Asociacion Nacional De
Restaurantes afirma que en estados unidos el negocio de los restaurantes ocupa el tercer
lugar en importancia. En este pais, una de cada tres comidas se hace fuera de casa. Los

¥ ESCOLASTICO, Radl. Historia de los restaurantes. Articulo publicado en la pagina web: ARQHYS
Arquitectura. (s.I) [En linea] (s.f) [citado el 26 de abril de 2015] Disponible en: <Fuente:
http://www.arghys.com/contenidos/restaurantes-historia.htmi> p. 1

19



empleados en esta industria, incluyendo aquellos que trabajan a jornada parcial, suman mas
de 8 millones. Las ventas se incrementaron afio tras afio.

El volumen medio de ventas en los restaurantes con empleados subié de 66 281 dblares en
1963 a 190 mil dolares en 1975 y continuo incrementandose en la década siguiente el
negocio comercial de los restaurantes prospero después de la segunda guerra mundial, ya
gue muchas personas con posibilidades econémicas adquirieron él habito de comer fuera de
sus casas. Existen varios aspectos en nuestro estilo de vida que han influido en los nuevos
habitos y que favorecen el desarrollo del negocio de los restaurantes; por ejemplo, la gran
cantidad de mujeres que trabajan fuera de casa.

El comer fuera esta intimamente ligado a la disponibilidad econémica y, perte-tante, al
incrementarse esta, aumentan las ventas en los restaurantes. Las comidas y las bebidas
consumidas fuera de casa representan aproximadamente un cinco por ciento de la renta
disponible de los consumidores. Este porcentaje se mantiene practicamente constante. A
finales de los afios setenta, mas de la mitad de las familias de Estados Unidos estaban
compuestas por solo una o dos personas.

Las razones de este bajo nimero eran la disminucion del indice de natalidad, la tendencia
de la juventud a posponer matrimonio, la frecuencia y la facilidad del divorcio y el deseo de
vivir solos tanto de las parejas muy jovenes como de las de avanzada edad. EI nimero de
integrantes de los grupos familiares se ha reducido de 4.8 personas en 1900 a 3.4 personas
en 1950 y a 2.9 personas a finales de los afios ochenta. Que significa todo esto para el
negocio de los restaurantes. Probablemente, los grupos familiares pequefios fomentan las
salidas a comer porque constituyen no solo una experiencia alimentaria sino también social.

Al igual que los hoteles los restaurantes disminuyen el ndmero pero aumentan su
capacidad. En cuanto al personal empleado en el sector, aproximadamente el 29% de los
trabajadores de la industria de restauracion son camareros y camareras. Los cocineros y los
chefs constituyen un 15% del total, los empleados de la barra, los barmans y el personal
administrativo representan aproximadamente un 5% cada uno. Los propietarios y los
gerentes constituyen alrededor de un 20% del total del personal.

“Un informe de la Asociacion Nacional de Restaurantes (NRA News) muestra que un
tercio de los empleados del negocio de la alimentacion eran estudiantes y el 50%
universitarios. De este modo, el negocio de los restaurantes proporciona el primer trabajo a
cientos de miles de jovenes, la mayoria con el salario minimo. California es el estado que
posee cifras de ventas mas elevadas en los restaurantes, Nueva York ocupa el segundo

puesto y Texas el tercero”™.

2.1.1.2 La estructura organizacional. “La historia de la estructura organizacional puede
usarse para explicar una gran parte del mundo en el que vivimos hoy en dia. Las
organizaciones componen mucho de la realidad social con la que la gente lidia en sus vidas

* Ibid. p. 2
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cotidianas. Desde gobiernos a organizaciones empresariales, estas estructuras dan forma y
transforman las actividades de individuos de toda situacion del mundo. Entender la historia
de las organizaciones significa entender la historia y evolucion de la civilizacion humana.

Centralizacion. Por mucho tiempo, la historia de las organizaciones fue en gran parte la
historia de la aun mayor centralizacion y control. Este cambio pareci6 tomar un significado
aun mas grande luego de la Revolucion Industrial, que recorrié el mundo en el siglo XIX'y
comienzos del XX. Las grandes organizaciones empresariales llegaron a controlar la
economia del mundo, aprovechando tremendas cantidades de capital para financiar grandes
empresas comerciales. Los gobiernos respondieron con grandes cuerpos reguladores
centralizados y programas de bienestar social.

Descentralizacion. Gradualmente, después de la Segunda Guerra Mundial, un nuevo tipo
de evolucidn estructural parecié lograr influir a las organizaciones. La descentralizacion,
donde el proceso de toma de decisiones es delegado a unidades autbnomas mas pequefias
en lugar de un control central mayor, se convirtié en el modelo. Las organizaciones mas
pequefias comenzaron a tener ventajas sobre las organizaciones mas grandes en la
economia post-industrial, ya que eran mas rapidas para reaccionar al cambio y dinamismo.
Los gobiernos respondieron delegando mas control a las autoridades locales en el nuevo

federalismo”. °

2.1.1.3 Historia del marketing: de 1450 a 2012. Hasta hace muy poco el marketing
consistia basicamente en outbound marketing. Es decir, era un tipo de marketing que
interrumpia al consumidor y que insistia en hablarle unidireccionalmente en lugar de hablar
con él en dialogo cara a cara. Sin embargo, desde la irrupcion de la nueva Web Social, las
cosas han cambiado y ha llegado la era del inbound marketing, en la que el consumidor y el
consumidor se miran por primera vez a los 0jos y entablan conversaciones con feedback
bidireccional. Para analizar la evolucion del marketing a lo largo del tiempo, HubSpot ha
publicado una infografia, en la que recoge los principales hitos en la historia del marketing
desde 1450 a 2012.

1450-1900: Aparece la publicidad impresa. En 1450, Gutenberg inventa la imprenta, que
permite la difusién masiva de textos impresos por primera vez en la historia. Hacia 173, las
revistas emergen por primera vez como medios de comunicacion. Primera revista
estadounidense se publica en Filadelfia en el afio 1741. En 1839, los posters se hacen tan
populares que tienen que ser prohibidos de las propiedades en Londres.

1920-1949: La emergencia de los nuevos medios. En 1922, comienza la publicidad
radiofénica. En 1933, més de la mitad de la poblacion estadounidense (55,2%) tiene
aparatos receptores de radio en sus hogares. En 1921, la proporcién era del 0%. En 1941,

®> READER, Casey. Traducido por Paula Ximena Cassiraga en el How Espafiol. La historia de la estructura
organizacional. (s.I) [En linea] (s.f.) [Recuperado el 26 de abril de 2015] Disponible en:
<http://www.ehowenespanol.com/historia-estructura>-organizacional-info_313458/>
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surge la publicidad televisiva. EI primer spot para Bulova Clocks llega a 4.000 aparatos de
television.
— En 1946, la penetracién del teléfono en los hogares supera el 50%.

1950-1972: El marketing florece. En 1954, los ingresos derivados de la publicidad
televisiva superan por primera vez los procedentes de los anuncios en la radio y en las
revistas. La version en la publicidad radiofénica cae un 9% en 1954, tras reducirse un 2%
durante el afio anterior. La inversién en la publicidad televisiva anota un crecimiento del
15% en 1954. S6lo un afio antes, en 1953, se incrementd un 5%.El telemarketing emerge
como una tactica comun de las marcas para ponerse en contacto con el consumidor. En
1972, los medios impresos sufren por primera vez el agotamiento de la férmula del
outbound marketing.— Time Inc. cierra la revista Life después de 36 afios en el mercado,
como consecuencia de la creciente competencia de las television, entre otros factores.

1973-1994: Emerge la era digital. EI 3 de abril de 1973, Martin Cooper — investigador de
Motorola, realiza la primera llama telefonica a través de un teléfono maévil. En 1981, IBM
lanza su primer ordenador personal. Tres afios después, en 1984, Apple presenta el nuevo
Macinstosh en un spot emitido durante la Super Bowl. El anuncio tuvo un coste de 900.000
ddlares y llegé el 46,4% de los hogares estadounidenses. Apoyada por las nuevas
tecnologias, la publicidad impresa vive un nuevo boom. En 1985, los ingresos derivados de
la publicidad en periodicos llegaron a los 25.000 millones de délares. Entre 1990 y 1994, se
producen importantes avances en la tecnologia 2G, que sentaria las bases de la futura
explosion de la television mavil. En este periodo, la television desplaza por primera vez a
los periodicos como soporte publicitario lider. Entre 1990 y 1998, la inversion en la
publicidad television pasé de los 2.400 millones de dolares a los 8.300 millones de ddlares.
En abril de 1994, se produce el primer caso de spam comercial a través del comercio
electronico.

1995-2002: La burbuja punto com. “Yahoo y Altavista lanzan sus motores de busqueda
en 1995. En 1997, Ask.com hace lo propio con su propio buscador. En diciembre de 1995,
solo el 0,4% de la poblacién mundial utiliza los buscadores. En diciembre de 1997, el
porcentaje es ya del 1,7%. 1995 y 1997, surge por primera vez el concepto de SEO (Search
Engine Optimization). En 1998, Google y MSN lanzan nuevos motores de bdsqueda. En el
afio 2000, se lanza PPC/Adword. Cinco afios después, en 2005, se crea la plataforma
Google Analytics. En 1998 surge el concepto del blogging de la mano de Brad Fitzpatrick,
Evan Williams y Meg Hourihan, entre otros pioneros. En 1999, apenas hay unos pocos
blogs en las blogosfera. A mediados de 2006, se contabilizan ya 50 millones de blogs en
todo el mundo. La burbuja puntoc com estalla definitivamente el 10 de marzo de 2010 J

2003-2012: La era del inbound marketing. En 2003, se firma la primera ley anti spam en
Estados Unidos. Entre 2003 y 2004, se lanzan tres redes sociales: LinkedIn, MySpace y

® MARKETING DIRECTO. La historia del marketing: de 1450 a 2012. (s.I) ) [En linea] 2012 [Recuperado el
26 de abril de 2015] Disponible en: <http://www.marketingdirecto.com/actualidad/publicidad/la-historia-del-
marketing-de-1450-a-2012/>
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Facebook. En 2005, Google inicia las busquedas personalizadas, basadas en el historial de
busquedas del internauta. Google lanza una nueva version de Google Analytics en
noviembre de 2005. En 2006, se lanza Twitter. Amazon alcanza unas ventas de 10.000
millones de dolares en 2006. Sélo tres afios después, en 2009, ingresd 25.000 millones de
dolares. En 2007, los suscriptores de redes 3G llegan a los 295 millones. En 2009, Google
lanza las busquedas en tiempo real. En 2010, el 90% de los emails son spam. EI 90% de
todos los hogares estadounidenses tiene teléfono movil en el afio 2010. En 2011, Google
lanza Google Panda y Google + de cada dos ciudadanos estadounidense tiene un
smartphone en el afio 2011. Los jovenes de entre 13 y 24 afios invierten 13,7 horas en
internet, frente a las 13,6 horas que pasan viendo la television. El coste del inbound
marketing es un 62% menor del outbound marketing. En 2012, los anunciantes tienen
previsto aumentar sus inversiones en los social media en un 64%.Los usuarios de
smartphones seran ya 106,7 millones en 2012. En 2012, habra ya 54,8 millones de usuarios
de tabletas. Los espectadores de videos online llegaran a los 169,3 millones en 2.

2.1.2 Marco histérico a nivel nacional. “El desarrollo colombiano a partir de 1990, se
puede describir con la evolucion de cada uno de los tres componentes del indice de
Desarrollo Humano: producto interno, esperanza de vida y educacion. En relacion con el
producto interno, se ha presentado un crecimiento continuo pero lento, exceptuando la
crisis de 1999, que produjo un retroceso de cerca de cuatro afios del que actualmente se esta
recuperando. La esperanza de vida de la poblacion colombiana aument6 aproximadamente
5 (cinco) afios durante la década de los noventa, producto de cambios epidemiolégicos y
demogréaficos importantes, como las mejoras en la mortalidad infantil y materna y en los
servicios de salud, logrando una recuperacion paulatina del indicador, aunque con algunas
diferencias entre géneros, debido al mayor impacto que sufren los hombres por efecto de la
violencia. En educacion, el esfuerzo de los Gltimos 14 afios, impulsado por la reforma
constitucional de 1991, ha producido notables avances que aunque fueron frenados por la
crisis econdmica, en la actualidad con el énfasis que han tenido las politicas sociales en el
tema educativo, se ha logrado una mejora considerable de los indicadores. Aunque el
panorama general es positivo, aln se presentan grandes diferencias entre los distintos
grupos poblacionales, convirtiéndose la equidad en el principal reto para el desarrollo
humano colombiano. Por departamentos los indicadores de Bogotd son semejantes a
Hungria (pais de alto desarrollo humano, puesto 38 en el mundo) en tanto los de Choco se

asemejan a Kenia (pais de bajo desarrollo humano, puesto 148 en el mundo)”7.

2.1.2.1 Historia de la gastronomia colombiana. Como la mayoria de las cocinas de los
diferentes paises, la de Colombia esta formada por la influencia de otras culturas que
Ilegaron a nuestro pais en la época de la conquista y después durante el siglo XIX 'y XX.

" CONPES SOCIAL (Consejo Nacional de politica Econémica y Social). Metas y estrategias de Colombia
para el logro de los objetivos de desarrollo del milenio — 2015. Colombia. [En linea] 2005 [Recuperado el 26
de abril de 2015] Disponible en: <http://www.colombiaaprende.edu.co/html/familia/1597/articles-
305252 _compes091.pdf> p. 4
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Estas culturas en cuestion fueron, para el siglo XVII y XVIII, la indigena que habitaba el
territorio, la espafiola que llegd en los viajes del descubrimiento y la africana que trajeron
los iberos como esclavos para trabajar en las minas y los cafiaverales. Para el siglo XIX
llegaron los franceses y los ingleses, los cuales, nos ensefiaron su gastronomia aplicada a
toda clase de platillos e ingredientes.

Las costumbres alimenticias de nuestros ancestros indigenas se vieron cambiadas, por un
lado, a raiz de la empresa conquistadora con la presencia de Andaluces, valencianos y
aragoneses, entre otros, quienes se impusieron sobre los guisos de la Iguana, el manati o los
insectos para reemplazarlos por el ganado vacuno, por nombrar sélo un producto y por el
otro con las preparaciones y las costumbres africanas, especialmente en las zonas costeras.

La variacion en los platos y las influencias en las mesas colombianas depende de la zona
de donde provenga asi como de los recursos naturales que dispongan, éstos pueden ser
abundantes o pobres en una region, asi mismo los climas multiples o los desarrollos
sociales desiguales pueden repercutir en el crecimiento de una cocina propia y marcar la
diferencia.

En Colombia hay diversidad de regiones cada una con sus caracteristicas especiales y por
consiguiente sus costumbres culinarias propias. Tenemos zonas de Costas pacifica y
Atlantica, zonas selvatica, zona de llanos, zona andina con climas diferentes e influencias
propias y zona de valles y planicies, cada una conservd sus tradiciones y fue receptiva a las
diferentes influencias. Sin embargo existen algunos platos con ingredientes compartidos y
preparados a “su manera” en cada provincia como las bebidas hechas de maiz, el sancocho,
las arepas, el aji, los caldos, las empanadas, los tamales, los arroces y las carnes.

2.1.2.2 La historia del mercadeo en Colombia. “Los antecedentes del mercadeo en
Colombia provienen de la ensefianza en ventas. En 1960, Luque Carulla y un grupo de
empresarios como Alberto Samper y Hernan Echavarria Oldzaga crearon Diriventas. Esta
fue la primera institucion del pais en formar vendedores. Siendo vicepresidente de
Diriventas, Lugue conoci6 al argentino Leopoldo Barrionuevo, quien monto6 una escuela de
ventas en Medellin. Barrionuevo motivo a Enrique Luque a vincularse como docente en
ventas. Ademas de intercambiar experiencias, le cedié un curso en la Javeriana que él no
pudo aceptar. Luego, Luque se acercO a su viejo amigo Fernando Hinestrosa para dictar
clases en el Externado. Al tiempo que trabajaba en Carulla, era profesor en estas dos
universidades. Para Luque, la experiencia de trabajar en supermercados siempre ha sido
vivir el mercadeo en carne propia. "Perfeccionar un almacén no es otra cosa que
perfeccionar un canal de distribucion”, sostiene. Siendo el mercadeo una actividad tan
practica, poder llevar a sus clases los conocimientos adquiridos en Carulla fue fundamental
en su ejercicio como profesor. Sin embargo, tenia un sustento tedrico. Carulla era miembro
del Supermarket Institute (hoy Food Marketing Institute), de donde Enrique conseguia los
distintos documentos para dictar sus seminarios en todo el pais. Ademas, era amigo del
afamado profesor Kurt Altschul, quien le envié en primicia textos clasicos, como
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Marketing, del padre del mercadeo Theodore Levitt, de la Universidad de Harvard. Fue la
primera vez en el pais que se impartieron estos cursos con libro de texto™®,

2.1.3 Marco historico a nivel local. La gastronomia de Ocafia se fundamenta
principalmente en la arepa de maiz, un plato tipico de la region que se acomparfia con queso,
aguacate, huevos revueltos, mantequilla, etc. Seguido del tamal, las conservas de papaya o
de kiwi, los bollos de maiz pilado, de mazorca y el sancocho.

Ocafia es apetecida por turistas nacionales, presenta variedad de sitios turisticos como el
area natural Unica de los Estoraques, el rio Catatumbo y el Cerro de los Cristales, que de
una u otra forma atraen clientes para los restaurantes de la region, cediendo el crecimiento
de la gastronomia de la region. Un ejemplo de ello es la llegada de la cadena de restaurantes
Bambino’s que llego en enero de 2001 a la ciudad.

2.1.3.1 Historia Bambino’s. “La cadena de restaurantes Bambino’s nace en el afio 2001 en
el mes de enero, buscando ser un proyecto innovador y diferenciador en Ocafia Norte de
Santander, un lugar que estaba acostumbrado a locales de comida informales y sin
variedad. Bambino’s impacta con su llegada debido a su servicio, variedad de sabores y
Ilevandote a vivir una nueva experiencia a la hora de degustar tus platos favoritos. Gracias
a esto y a su constancia se fue posesionando y convirtiendo en el mejor, variado y constante
negocio de comida de la ciudad.

Fue asi como en Octubre de 2008 Bambino’s comienza a tener un cambio de imagen
corporativa, realizé modificaciones en la infraestructura de los locales comerciales, cambid
los colores empresariales y cre6 una nueva carta 0 menu que permitié expandir sus ventas.

Con productos nuevos de calidad suprema en Colombia Bambino’s poco a poco empieza a
vender sus productos con lo mejor es asi como son el primer local en Ocafia que llega con
papas Mcain (la marca de papas fritas nimero uno del mundo) el Unico local en Ocafia que
usa Pan Bimbo importado en sus productos como también la salsa de mejor calidad en
Colombia. Bambino’s lleva la experiencia de cadena de restaurantes en la ciudad a Ocafia
lo cual causo una gran sensacion en Ocaia, siempre basados en la consigna que “Ocafia
merece mas”.

El primero de Diciembre de 2009, nace Bambino’s Express Bogota el proyecto que inicia el
concepto de los Bambino’s exprés, un negocio montado fisicamente con todas las
necesidades de un negocio para la capital, espectacular, fue la reaccion de todas las
personas cuando lo conocieron y probaron sus productos, ya teniendo de base este
concepto, el 1 de Marzo de 2010 nace Bambino’s exprés Cedros del Libano, un proyecto
enfocado a todas esas personas ¢ nos gusta ir a los centros comerciales y disfrutar de
diferentes alternativas de comida en un mismo lugar, y a todos aquellos q estan

® REVISTA DINERO. El hombre del mercadeo. La historia del mercadeo. Colombia. [En linea] 2004
[Recuperado el 26 de abril de 2015] Disponible en: < http://www.dinero.com/edicion-
impresa/mercadeo/articulo/el-hombre-del-mercadeo/24481>
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acostumbrados a comer fuera de sus casa y fuera de su ciudad!!! Siendo este proyecto la
base de ejemplo en cuanto al concepto para g el 1 de diciembre de ese mismo afio 2010,
naciera el 4 Bambino’s Express completando la sucursal # 5 de los negocios Bambino's™”.

2.1.3.2 Historia del restaurante Colombia 76. Colombia 76 es un restaurante ubicado en
el centro de la ciudad de Ocafia, Norte de Santander, es un lugar adecuado para brindar un
servicio de alta categoria y oportuna para satisfacer las necesidades del cliente de clase
media y alta, principalmente trabajadores de empresas de su alrededor y escasamente
turistas que visitan la ciudad por motivos turisticos.

Colombia 76 nace en el afio 2005, cuando el sefior Leonardo Bohérquez Galvis termind sus
estudios de Chef profesional en la ciudad de Bogota. Su idea se basaba en tener su propio
negocio y ejercer su profesion. Es asi como a finales del 2006, en sociedad con su hermano
JesUs Bohorquez Galvis deciden crear al restaurante Colombia 76.

En la actualidad el restaurante se identifica por ser un lugar acogedor para compartir un
plato gourmet en familia y/o en una reunion de trabajo, mientras que para otros es el
indicado para festejar actividades especiales como bautizos, cumpleafios, matrimonios,
entre otros.

2.2 MARCO CONTEXTUAL

Antes de hablar del contexto local relacionado con el tema en estudio, es importante hacer
hincapié a dos noticias nacionales sobre la economia y la gastronomia nacional.

2.2.1 FMI rebaja proyeccion de crecimiento de Colombia a 3,4 % en 2015. “El Fondo
Monetario Internacional (FMI) previdé un crecimiento para la economia colombiana en
2015 de 3,4 por ciento y de 3,7 por ciento para el proximo afio, inferior al prondstico que
tenia inicialmente™™.

A su vez, indicO que América Latina tendrd en 2015 un segundo afio consecutivo de
crecimiento infimo, en un escenario marcado por el desplome de Venezuela y
estancamiento del gigante brasilefio.

La region terminara el afio con un timido avance de 0,9 por ciento, para acelerar a 2 por
ciento el afio proximo. De acuerdo con el nuevo Panorama Econémico Mundial, el gigante
brasilefio terminara el afio en retroceso de 1 por ciento, al tiempo que Venezuela debera
hundirse 7 por ciento.

® BAMBINO’S. cadena de restaurantes Bambino’s. Historia. Ocaifia, Colombia. [En linea] (s.L.) [Recuperado
el 22 de mayo de 2015] Disponible en: < http://bambinos.co/pages/quienes_somos/quienes_somos.html> p.1
1 El TIEMPO. FMI rebaja proyeccion de crecimiento de Colombia a 3,4 % en 2015. [Noticia econémica
nacional]. Colombia. [En Linea] Abril de 2015 [Recuperado el 26 de abril de 2015] Disponible en: <
http://www.eltiempo.com/economia/indicadores/crecimiento-de-la-economia-en-colombia/15566417> p. 1
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En Brasil, "la confianza del sector privado permanece obstinadamente débil debido a
desafios de competitividad que no han sido enfrentados”, indicé el Fondo Monetario
Internacional (FMI) en su informe trimestral sobre las perspectivas econdmicas mundiales,
publicado este martes.

El FMI mantuvo su prevision de crecimiento econdémico global para 2015 en 3,5 por ciento,
guiado por el repunte de los paises desarrollados en un contexto de caida de los precios
petroleros.

La dindmica de Latinoamérica estara sensiblemente por debajo de la prevision de un
decepcionante 1,3 por ciento que habia sido lanzado en octubre del afio pasado y mantenido
en la revision publicada en enero de este afio.

Para la entidad, este escenario sera definido por la ausencia "de un impulso aparente de
recuperacion de la actividad econdmica en el corto plazo”, y la perspectiva de persistencia
en la tendencias de baja de precios de los principales ‘commodities’ exportados por la
region.

Por su escala, el caso de Brasil hace encender las luces de alerta para el FMI, ya que la
entidad prevé que el gigante sudamericano terminara el afio en recesion del 1%. Para poner
de relieve la magnitud del estancamiento brasilefio es necesario recordar que en octubre del
afio pasado el mismo FMI habia previsto que la mayor economia latinoamericana
terminaria 2015 con crecimiento de 1,4 por ciento, pero en enero de este afio ya rebajo
drasticamente esa expectativa a un timido 0,3 por ciento.

La otra preocupacion del FMI para la region es claramente Venezuela. "El colapso del
precio del petréleo ha complicado una situacion que ya era dificil”, sefialé el FMI en su
nuevo conjunto de previsiones.

La economia de México, de acuerdo con el FMI, terminara 2015 con un crecimiento de 3
por ciento. "Se trata de una posibilidad sélida, pero por debajo de lo que se esperaba”,
apunta el estudio con relacion a México, donde observo trabas en la demanda doméstica
que le impide aprovecharse del crecimiento en Estados Unidos.

No obstante, sefialé la entidad, si bien las dificultades de la regidén se concentran en
Sudameérica, "la produccion de mantiene cerca de su potencial, como lo evidencia un
desempleo todavia muy bajo en varias de las economias".

2.2.2 Gastronomia regional (Norte de Santander). “La influencia de la frontera y demas

regiones que nos rodean han convertido la cocina norte santandereana en una mezcla de
sabores y sensaciones que simbolizan las relaciones heterogéneas, es de esta forma que no
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tenemos un plato que nos represente o identifique, pero esto da la ventaja de tener variedad
a la hora de comer y disfrutar de la culinaria™*.

Los platos de la region son sencillos de preparar y satisfacen el paladar del mas exigente, y
de la misma manera evocando momentos del ayer de la receta de la abuela que se produce
de generacidn en generacion. Entre los platos tipicos del departamento: se destacan los
Pasteles de garbanzo que se acompafian con agua de panela de limon, el Mute, deliciosa
sopa que se prepara con carne de cerdo, maiz, papa y garbanzos; se sirve acompafado de
arroz y pasteles de sombrerito o de garbanzo, plato regional por excelencia; las Hayacas,
influencia del hermano pais de Venezuela, que se diferencian por su forma alargada y
rectangular y el Cabrito, que se consume asado o cocido,

A diferencia de otras regiones del pais, los ocafieros elaboran la arepa de maiz (blanco), de
tal manera que pueda ingerirse como acompariamiento para otros platos. Su singularidad
reside en que por una de sus caras se le hace aparecer una tela tenue més tostada, la cual
sirve para rellenar con queso, mantequilla, huevos pericos, aguacate, o comerla untada de
huevo frito, salsa de carne, natas, etc.

Tradicionalmente, los ocafieros suelen desayunar con arepa, queso y café negro (flores de
Barbatusca ingrediente que se degusta en la preparacion de huevos revueltos y en postres),
Cocotas, también en el corregimiento de la Ermita, se acostumbra los fines de semana a
deleitar a los propios y visitantes con chicharrén carnudo acompafiado por banano o papa
cocida)

Abrego, municipio conocido por su vocacion agricola, tiene innumerables cultivos de
“Cebolla Cabezona Roja pequefia”, mas conocidas como “cebollitas ocafieras” que son un
plato tipico que hace parte de la gastronomia de esta subregion occidental. Y no se puede
dejar de nombrar los deliciosos tamales Villacarences.

En el recetario la presencia del dulce, un antojo que no esté lejos de casa; dentro de la gama
de dulces famosos de la region, se destaca el Cortado de leche de cabra cuya fama regional
se circunscribe a los corregimientos de Urimaco y El Salado, donde afortunadamente hoy
contindan criando este conspicuo animal y del cual se dice que la calidad de su leche
depende de una cuidadosa alimentacion a base de orégano, albahaca, palito de negro, cuji y
tuno, productos vegetales que dan sabor caracteristico al subproducto y obviamente al
propio cortado.

El Arrastrado, las Toronjas, elaboradas con céscara de la fruta almibarada y las Panelitas de
Leche de Cabra, entre otros. Y no se puede dejar a un lado el majar blanco, colaciones
amasijos, panes, semas, mojicones y el famoso matrimonio de la paledonia también
llamada “cuca” con queso propio del municipio de Pamplona.

1 GOBERNACION DEL NORTE DE SANTANDER. Informacién general. Gastronomia. Ctcuta, Colombia.
(En linea] actualizado en mayo de 2015 [Recuperado el 23 de mayo de 2015] disponible en:
<http://www.nortedesantander.gov.co/infgeneral.php>p. 1
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“En el Departamento se encuentran nombres muy particulares como Arrastrados,
Matrimonios o Apretados, Cachiporras, chamagua, El cojito de los lefios, la Gritona,
casadillas, Empedrados, o mas extrafio nifios envueltos™*?,

2.2.3 Economia nacional (Norte de Santander). Al cumplir el 20 de Julio de 2010 los 100
afios del Departamento se pretende recuperar la memoria de nuestra regién en el contexto
universal de lo que fuimos, somos y seremos como una region estratégica dada por su
salida natural por el Lago de Maracaibo y de éste hacia al mar Caribe, Estados Unidos y
Europa.

Reviviendo nuestra historia, el Café fue el artifice principal del desarrollo econémico del
Valle de Cdcuta y del Departamento, esta economia independiente generada por las
relaciones comerciales a nivel mundial fue la primera en el pais dentro de muchos aspectos
como la cuna de las leyes, primera region productora, consumidora y exportadora de cafe,
la primera industria textil, electrificadora, telefonica, etc. Esta economia agroexportadora
creo la necesidad de utilizar un medio eficiente de transporte como el ferrocarril, e hizo
que la regién creciera y lograra adquirir una independencia econdmica que parecia
consolidarse con el tiempo, hasta que por distintos factores esta dindmica decayo y la
region, asi como la ciudad de Cucuta, perdieron todo su protagonismo, es hora de volver a
tomar ese rumbo y encaminarnos hacia un norte posible para todos.

Actualmente, el departamento Norte de Santander tiene una gran importancia para el pais
debido a que es un puerto seco, su mayor caracteristica es la relacion de intercambio en los
tres sectores de la economia regional y nacional (La extraccion de Materias Primas, la
Manufactura y los Servicios) por su ubicacion geogréfica estratégica en la zona de frontera
con la hermana Republica Bolivariana de Venezuela y algunas Islas del Caribe.

El sector primario para el afio 2000 representaba el 14,65% del PIB Departamental y para el
afio 2007 representd el 13,95% con una ligera disminucion en la actividad total en términos
relativos mas no en su crecimiento, ya que esto se produjo por el crecimiento del sector
secundario, siendo la actividad cafetera la que sufrié el mayor detrimento en su produccion
con un 35,23% en los ultimos 8 afios y por otra parte, un incremento importante en otros
productos agricolas en un 89,88% durante el mismo periodo.

El sector secundario tuvo un aumento del 212,75% del afio 2000 al 2007, representado
principalmente en la industria manufacturera, unas de las ramas de la actividad econémica
que mayor crecimiento y desarrollo aport6 a la region fue la construccién de edificaciones
pasando de 21.730 millones en el 2000 a 207.805 millones en el 2007 y un crecimiento de
96,67% en el sector terciario manteniendo su crecimiento en los ochos afios.

El sector de mayor aporte al crecimiento del PIB, fue el industrial con una participacion del
90,07% y una variacion muy significativa de 182,1%”.

2 1bid. p. 2
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2.2.4 Areas naturales de interés turistico de la provincia de Ocaiia. “Area natural Gnica
de los estoraques zona erosionada que cubre una extension de 640 hectareas, localizada en
las cercanias de la playa de belén. Sus curiosas formaciones, constituidas por rocas igneas,
semejan ruinas antiquisimas. Este paisaje desértico inspird al poeta Eduardo Cote Lamus,
quien dedico a los estoraques una de sus obras liricas. El lugar fue declarado como area
natural Unica, mediante la resolucion ejecutiva no. 135 de agosto de 1988. La zona esta

localizada entre los 1450 y los 1700 m.s.n.m”%,

Rio Algodonal (Catatumbo) nace en el cerro de jurisdicciones, en el municipio de
Abrego, con el nombre de Oroque. A su paso por Ocafia, toma el nombre de rio algodonal y
mas adelante, el de Catatumbo cuyas aguas desembocan en el lago de Maracaibo. Su corta
distancia de Ocafia lo hace ideal para el turismo y como sitio de recreo en los diferentes
estaderos y residencias campestres que se encuentran en su rivera occidental.

Cerro de los cristales se localiza en un lugar equidistante de los limites entre Ocafia, la
playa y Abrego, a unas 4 horas de camino desde la carretera que de Ocafia conduce a
Abrego y Cdcuta. EIl sitio se ha hecho atractivo al turismo, debido a la abundancia de
formaciones de cuarzo que se encuentran en él. No tiene acceso por carretera.

2.3 MARCO CONCEPTUAL

Teniendo en cuenta la tematica de estudio, se resaltan los conceptos de mayor importancia
que se encuentran en el desarrollo del presente proyecto.

Comida gourmet. Gourmet es una idea cultural asociada a las artes culinarias de buena
comida y del buen beber. Aquellos placeres comestibles y bebibles. Viene del francés
“Gourmand” que a su vez viene de “Gout” (gusto, sabor en francés). Las antiguas
enciclopedias definen a “Gourmand” como: Amor refinado y sin control por la comida.
Ahora, si sabemos que Gourmet deriva de la palabra francesa “Gout”, nos queda la palabra
“met”, la cual significa “plato de comida” Con esto nos queda claro que la definicion de la

palabra “Gourmet.” Com@nmente ésta nocion es asociada a productos finos, de lujo” ™.

Estrategia. “La estrategia organizacional es la creacion, implementacion y evaluacion de
las decisiones dentro de una organizacion, en base a la cual se alcanzaran los objetivos a
largo plazo. Ademas, especifica la mision, la visién y los objetivos de la empresa, y con

3 ALCALDIA MUNICIPAL DEL MUNICIPIO DE OCANA. Ocafia. [En linea] Actualizado en 2014
[Recuperado el 23 de mayo de  2015] Disponible en: < http://www.ocana-
nortedesantander.gov.co/informacion_general.shtml> p. 2

4 CREATIVE SOLUTIONS. Comida gourmet. (s.I) [En linea] (s.f) [Recuperado el 27 de abril de 2015]
Disponible en: <http://www.bmascreativos.com/que-es-la-comida-gourmet/> p. 1
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frecuencia desarrolla politicas y planes de accion relacionados a los proyectos y programas
creados para lograr esos objetivos. También asigna los recursos para implementarlos”15

Procesos de estrategia. La estrategia organizacional esta relacionada con los estudios de la
organizacion, es un campo académico que analiza las organizaciones y lo que las hace
triunfar o fracasar. Se encarga de la direccion general de una empresa. Formula una
estrategia que combina los siguientes 3 procesos principales. El primer proceso es llevar a
cabo un analisis de la situacion de la empresa, interna y externa, micro y macro ambiental.
Esto significa analizar lo que sucede con sus competidores y con cada parte interna de la
empresa en si. El segundo proceso consiste en la fijacion de objetivos, tanto a corto como a
largo plazo. Esto significa crear una vision y mision. El proceso final es el desarrollo de un
plan estratégico que proporcione detalles sobre cémo se lograran los objetivos propuestos
para la empresa.

Estructura organizacional. “Por estructura, nos referimos al marco en torno al cual el
grupo se organiza, o para escoger otra metafora de la construccién: los cimientos, el
cableado, las vigas que mantienen a la coalicion en pie. Es el manual de operaciones que les
informa a los participantes como esta formada la organizacion y como funciona. Mas
especificamente, la estructura describe como se acepta a los miembros, como se escoge a
los lideres y como se toman las decisiones” '°. La estructura organizacional comprende
mision, vision, objetivos y metas.

Vision. Es una imagen a futuro sobre como deseamos que sea la empresa 0 como queremos
ser el futuro como individuos. EIl propoésito de la Vision es guiar, controlar y alentar a la
organizacion o al individuo para alcanzar el estado deseable. La Vision de la empresa es la
respuesta a la pregunta, ;Qué queremos que sea la organizacion o quienes queremaos ser en
los proximos afios? La Vision esta orientada hacia el futuro.

Mision. La Mision define el negocio al que se dedica la organizacién, las necesidades que
cubren con sus productos y servicios, el mercado en el cual se desarrolla la empresa y la
imagen publica de la empresa u organizacion. La mision de la empresa es la respuesta a la
pregunta, ;Para que existe la organizacion?

Objetivos. Es un logro que nos proponemos en un plazo determinado. EIl objetivo es (a
diferencia de la Visién y Mision) cuantificable, necesita ser medido. Tiene que ser
enunciado especificamente y de forma positiva. Ademéas tiene un tiempo para su
concrecion. El Objetivo tiene que estar alineado en el tiempo con la Visién y en el marco
con la Mision.

> MEYER Christine. Traducido por Adriana Torossian. Definicién de "estrategia organizacional”. Articulo
publicado en la pagina web el How Espafiol. (s.I) [En linea] (s.f) [Recuperado el 27 de abril de 2015]
Disponible en: <http://www.ehowenespanol.com/definicion-estrategia-organizacional-sobre_102076/> p. 1

'8 PLN PALERNO. Programacion neurolingiiistica. Escuela Avalada Internacionalmente por The Society of
NLP. Significado de visidn, misién, objetivos, metas, estrategias y tacticas. (s.) [En linea] (s.f) [Recuperado
el 27 de abril de 2015] Disponible en:< http://www.pnlpalermo.com.ar/pnl_articulos/significado-de-vision-
mision-objetivos-metas-estrategias-y-tacticas/> p. 1
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Metas. Las metas son objetivos a corto plazo. También son cuantificables y medibles y
pueden ser mensuales o hasta logros en el dia a dia. También tiene que estar alineado en el
marco y en el tiempo con el objetivo.

Diagnéstico situacional. “Un diagnoéstico situacional forma parte de la primera etapa de un
proceso administrativo: la planeacion. Es una labor imprescindible dentro de las actividades
de programacion. Es la ejecucion de una metodologia que permite la deteccion de diversas
problematicas y su importancia relativa, asi como los factores que la determinan.

Un diagnostico situacional es un tipo de diagnéstico que permite producir conocimientos
para la accién y toma de decisiones adecuadas a la realidad y el contexto de cierto lugar o
situacién en torno a un tema significativo. Es el conocimiento aproximado de las diversas
problematicas de una poblacion o lugar, a partir de la identificacion e interpretacion de los
factores y actores que determinan su situacion, un analisis de sus perspectivas y una

.« . 17
evaluacion de la misma”™'.

Plan de marketing. “El plan de marketing, es la formulacién escrita de una estrategia de
marketing y de los detalles relativos al tiempo necesario para ponerla en practica. Debera
contener una descripcion pormenorizada de lo siguiente: 1) qué combinacion de marketing
se ofrecerd, a quién (es decir, el mercado meta) y durante cuanto tiempo; 2) que recursos de
la compafiia (que se reflejan en forma de costes) serdn necesarios, y con qué periodicidad
(mes por mes, tal vez); y 3) cuales son los resultados que se esperan (ventas y ganancias
mensuales o semestrales, por ejemplo). El plan de marketing debera incluir ademas algunas
medidas de control, de modo que el que lo realice sepa si algo marcha mal”®®,

Mezcla de mercadotecnia. “Se denomina mezcla de mercadotecnia (llamado también
marketing mix, mezcla comercial, mix comercial, etc.) a las herramientas o variables de las
que dispone el responsable de la mercadotecnia para cumplir con los objetivos de la
compafiia. Son las estrategias de marketing, o esfuerzo de mercadotecnia y deben incluirse
en el plan de marketing (plan operativo). La empresa usa esta estrategia cuando busca
acaparar mayor clientela™®. La mezcla de mercadotecnia comprende producto, plaza,
promocion y precios.

" LARA, TRUJILLO; Graciela, Rebeca. Estudiantes de nutricién de la Universidad Auténoma De Durango
C.Z. Elementos o pasos para realizar un diagnostico situacional. (s.l.) [En Linea] (s.f.) [Recuperado el 23 de
mayo de 2015] disponible en: <http://greis-rbk.blogspot.com/2010/11/elementos-o0-pasos-para-realizar-
un.html>p. 1

¥ THOMPSON, Ivan. Plan de marketing. Tomado del libro: Marketing, Undécima Edicion, de McCarthy
Jerome y Perreault William, McGraw-Hill, 1997, Pégs. 56. (s.l) [En linea] (s.f) [Recuperado el 27 de abril de
2015] Disponible en: <http://www.marketing-free.com/marketing/plan-marketing.html> p. 1

¥ THOMSOM, Ivan. Mezcla de mercadotecnia. [Articulo publicado en la pagina web:
PROMONEGOIOS.NET. (s.l.) [En linea] (s.f.) [Recuperado el 27 de abril de 2015] Disponible en:
<http://es.wikipedia.org/wiki/Mezcla_de_mercadotecnia> p. 1
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Producto o servicio. En mercadotecnia un producto es todo aquello (tangible o intangible)
que se ofrece a un mercado para su adquisicion, uso o consumo y que puede satisfacer una
necesidad o un deseo. Puede Ilamarse producto a objetos materiales o bienes, servicios,
personas, lugares, organizaciones o ideas. Las decisiones respecto a este punto incluyen la
formulacion y presentacion del producto, el desarrollo especifico de marca, y las
caracteristicas del empaque, etiquetado y envase, entre otras. Cabe decir que el producto
tiene un ciclo de vida (duracién de éste en el tiempo y su evolucidn) que cambia segun la
respuesta del consumidor y de la competencia y que se dibuja en forma de curva en el
grafico. Las fases del ciclo de vida de un producto son: lanzamiento, crecimiento, madurez
y declive.

Precio. Es principalmente el monto monetario de intercambio asociado a la transaccion
(aunque también se paga con tiempo o esfuerzo). Sin embargo incluye: forma de pago
(efectivo, cheque, tarjeta, etc.), crédito (directo, con documento, plazo, etc.), descuentos
pronto pago, volumen, recargos, etc. Este a su vez, es el que se plantea por medio de una
investigacion de mercados previa, la cual, definira el precio que se le asignara al entrar al
mercado. Hay que destacar que el precio es el Unico elemento de la mezcla de
mercadotecnia que proporciona ingresos, pues los otros componentes Unicamente producen
costos. Por otro lado, se debe saber que el precio va intimamente ligado a la sensacién de
calidad del producto (asi como su exclusividad).

Plaza o Distribucion. En este caso se define como donde comercializar el producto o el
servicio que se le ofrece (elemento imprescindible para que el producto sea accesible para
el consumidor). Considera el manejo efectivo del canal de distribucion, debiendo lograrse
que el producto llegue al lugar adecuado, en el momento adecuado y en las condiciones
adecuadas. Inicialmente, dependia de los fabricantes y ahora depende de ella misma.

Promocion. Es comunicar, informar y persuadir al cliente y otros interesados sobre la
empresa, sus productos, y ofertas, para el logro de los objetivos organizacionales (cémo es
la empresa=comunicacion activa; como se percibe la empresa=comunicacién pasiva). La
mezcla de promocion esta constituida por Promocion de ventas, Fuerza de venta o Venta
personal, Publicidad, Relaciones Publicas, y Comunicacion Interactiva (marketing directo
por mailing, emailing, catalogos, webs, telemarketing, etc.).

“La mezcla original demostré ser insuficiente con el desarrollo de la industria de los
servicios y sectores sociales, es asi como se le agregan tres elementos adicionales’’:

Personal. El personal es importante en todas las organizaciones, pero es especialmente
importante en aquellas circunstancias en que, no existiendo las evidencias de los productos
tangibles, el cliente se forma la impresion de la empresa con base en el comportamiento y
actitudes de su personal. Las personas son esenciales tanto en la produccién como en la
entrega de la mayoria de los servicios. De manera creciente, las personas forman parte de la

20 bid. p.2
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diferenciacién en la cual las compafias de servicio crean valor agregado y ganan ventaja
competitiva.

Procesos. Los procesos son todos los procedimientos, mecanismos Yy rutinas por medio de
los cuales se crean un servicio y se entrega a un cliente, incluyendo las decisiones de
politica con relacion a ciertos asuntos de intervencién del cliente y ejercicio del criterio de
los empleados. La administracién de procesos es un aspecto clave en la mejora de la calidad
del servicio.

Presentacion. Los clientes se forman impresiones en parte a través de evidencias fisicas
como edificios, accesorios, disposicién, color y bienes asociados con el servicio como
maletines, etiquetas, folletos, rétulos, etc. Ayuda crear el "ambiente” y la "atmosfera” en
que se compra o realiza un servicio y a darle forma a las percepciones que del servicio
tengan los clientes. Tangibilizar al servicio.

2.4 MARCO TEORICO

Las siguientes teorias enmarcan el tema en estudio, aportan un conocimiento cientifico
sobre aspectos de interés para la comprension y ejecucion del trabajo.

2.4.1 La Teoria Contingente. “La teoria contingente afirma que el diseno de la
organizacion y la maximizacion de su desempefio vienen dados por el ajuste entre las
variables estructurales con factores internos y vinculados al entorno. Dicha teoria toma la
vision que esos factores determinan la naturaleza de los disefios y los procesos
organizativos (Chapman, 1997; Donaldson, 2001; Child et al., 2003; Sillince, 2005; Peris et
al., 2006), con lo cual busca comprender el funcionamiento de una empresa bajo diversas
condiciones y desarrollar por consiguiente, los modelos estructurales 6ptimos para cada
caso (Lawrence y Lorsch, 1967, 1976; Donaldson, 2001; Zapata, 2006; Simon, 2007). Por
lo tanto, cuando se estudia la forma de organizacion mas eficiente bajo los postulados del
enfoque contingente, se observa que la empresa puede configurarse de distintas maneras y
ninguna de ellas resulta taxativamente la mejor en todas las circunstancias o situaciones
contextuales conocidas, elemento aun mas dificil de contrastar en la medida que las

organizaciones se hacen Complejas”21.

La denominacion de teoria contingente abarca dos teorias, la teoria burocratica del Grupo
de Aston5 y la teoria orgéanica a la que da nombre los trabajos pioneros de Burns y Stalker
(1961), Hage (1965) y Lawrence y Lorsch (1967, 1976), siendo su contribucion mas

2L ZAPATA ROTUND, MIRABAL MARTINEZ y HERNANDEZ M, Gerardo J. Alberto y Aymara. Instituto
Tecnoldgico de Santo Domingo. Republica Dominicana. Modelo teérico conceptual de la estructura
organizativa: un analisis, contingente. Teoria contingente. [En linea] 2009 [Recuperado el 27 de abril de
2015] Disponible en: <http://www.redalyc.org/pdf/870/87014516006.pdf>
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importante: establecer los fundamentos esenciales para definir la estructura organizativa
maés adecuada frente a un entorno determinado.

Sobre las consideraciones anteriores, se puede afirmar que en las bases del planteamiento
contingente esta el supuesto de la existencia de condicionantes o determinantes internos y
externos a la organizacion actuando como variables. Zapata y Caldera (2008: 47), sefialan
que “hay que reconocer que una empresa eficaz no esta representada precisamente por un
modelo Unico, cerrado y estable en el tiempo, sino mas bien constituye un sistema abierto,
permeable y condicionado a la influencia permanente de una serie de factores de
contingencia”. 4 Donaldson (1996, 2001) sugiere que la teoria contingente tiene tres
elementos que conforman el centro de su paradigma: 1) Hay una asociacién entre los
factores de contingencia y la estructura de la organizacion; 2) las contingencias determinan
la estructura, si cambian aquellas cambia la estructura organizativa; y 3) existe un nivel de
ajuste necesario de las variables estructurales para cada nivel de contingencia que conduce
a un alto nivel de desempefio. Por consiguiente un desajuste lleva a un bajo desempefio. 5
El grupo de Aston esta representado en los trabajos de Pugh et al. (1963, 1968, 1969) y
Pugh (1973). 623 Ciencia y Sociedad, Vol. XXXIV, namero 4, 2009, 618-640 causales,
siendo las variables estructurales - formalizacion, centralizacion, especializacion - las
explicadas. En el caso burocratico, los principales elementos explicativos de las diferentes
formas estructurales corresponden al tamafio y la tecnologia. En el caso orgénico, el factor
explicativo se relaciona con el grado de incertidumbre generado por el entorno. Por tanto,
con un mayor nivel de incertidumbre y complejidad del entorno, la organizacion requiere
mas diferenciacion estructural, diferenciando unidades o departamentos que permitan la
especializacién y ganancias de conocimiento y el posterior esfuerzo de integraciéon o
coordinacion, el cual incide en el grado de complejidad de la organizacion (Lawrence y
Lorsch, 1967, 1976). Se espera que a mayor complejidad del sector donde participe la
organizacion, mayor diferenciacion interna habra para poder, no solo hacer frente a los
diferentes aspectos del entorno, sino para establecer una mayor necesidad de integracion
y/o coordinacion que permita conseguir unidad de propdsito entre las unidades
diferenciadas y garantizar el cumplimiento de los objetivos.

“Siguiendo en consecuencia con estos planteamientos, el Grupo de Aston se abocod a
examinar las variables de disefio organizativo y el contexto de la organizacion, centrando
sus objetivos principales en: (1) determinar de qué manera una organizacion estructura sus
actividades; (2) crear métodos fiables de validacion estadistica para medir las diferencias
estructurales entre las organizaciones y (3) examinar las restricciones que impone el
contexto sobre la estructura organizativa. Asimismo, Burns y Stalker (1961), caracterizaron
dos formas organizativas vinculadas con las respectivas teorias burocraticas y organicas: las
mecanicas centralizadas, con una alta formalizacién y especializacion adaptadas a
condiciones estables del entorno, y las organicas - descentralizadas, con baja formalizacion

y especializacion adaptadas a entornos cambiantes, inestables y con alta incertidumbre”?.

22 |hid. P. 2
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De acuerdo a ello, podemos destacar que el determinismo-contingente subyacente a los
planteamientos de Burns y Stalker (1961), cuando se refieren a formas organicas, no se
corresponden a un modelo en el que los componentes internos de la organizacion den una
respuesta inmediata a los condicionantes del entorno como ocurre en las formas mecanicas
0 burocréticas, en las cuales el ajuste puede darse en cierta forma de manera predecible. Es
decir, un determinismo clasico explicado a través de un proceso de ajuste entre, por
ejemplo, la tecnologia, el tamafio y la estructura necesaria para que la organizacion sea
eficiente. Esto es Gerardo Zapata, Alberto Mirabal, Aymara Hernandez: Modelo tedrico
conceptual de la... 624 en parte, debido al hecho que una organizacion tiende a ser organica
puesto que dentro de ella hay objetivos compartidos, margenes de libertad para actuar,
opinar, participar, decidir, poner la iniciativa al servicio de la innovacion y dar respuesta a
los retos impuestos por el entorno. Existe asi una amplia vinculacion entre los cambios de
ese ambiente, acompafiado con la necesidad de crear, gestionar nuevos conocimientos e
innovar. Como resultado, se produce un ajuste o determinismo algo distinto, mas complejo
y menos predecible, donde el entorno obliga a la empresa a ser mas dindmica sin saber con
absoluta certeza como sera la respuesta que deba darse.

Completando las ideas anteriores, Donaldson (1996, 2001) argumenta que la teoria
contingente es funcionalista y positivista. Funcionalista puesto que: (a) la estructura de la
organizacion produce ciertos resultados funcionales y operativos en busca de sus objetivos;
(b) la organizacion se mueve en el tiempo adoptando su estructura necesaria para ajustarse
al nivel de contingencia y de esa manera alcanzar la eficiencia y (c) la estructura de la
organizacion y sus cambios son el resultado de la adaptacion funcional entre sus partes
constitutivas. De igual manera, la teoria contingente es positivista puesto que: (1) explica la
estructura organizativa a través de elementos objetivos o materiales como el tamaro, la
tecnologia y el entorno en lugar de utilizar aspectos subjetivos como las ideas, la ideologia
y la percepcion; (2) esta nutrida de investigaciones empiricas en lugar de especulaciones y
(3) aplica una metodologia positivista en el sentido que hay un extenso uso de la
comparacién cientifica entre investigaciones de caracter empirico-cuantitativo. Ello nos
conduce a reflexionar sobre la importancia que tiene la teoria contingente en el momento de
configurar disefios organizativos 6ptimos

2.4.2 Teoria de mercado eficiente. “Principio econémico que sostiene que el precio de
mercado de un valor o mercaderia refleja su valor intrinseco. En otras palabras, la teoria de
mercado eficiente supone que el precio de venta de una accién, por ejemplo, es establecido
por el balance entre la oferta y la demanda, lo cual a su vez ha sido influenciado al tomar en
cuenta todo lo bueno y lo malo conocido acerca de la empresa y sus productos”?,

* INVESTORGUIDE. Teoria de mercado eficiente. (s.I) [En linea] (s.I) [Recuperado el 27 de abril de 2015]
Disponible en: <http://www.investorguide.com/definicion/teoraa-de-mercado-eficiente.html> p. 2
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2.4.3 Teoria del comportamiento del consumidor. “A partir de finales del siglo XIX se
elaboran diversas teorias sobre el comportamiento humano que han sido adoptadas para

. . . 24
explicar el comportamiento del consumidor” “".

A continuacion veremos tres tipos de enfoques:

Enfoque de la teoria econdmica. Se centra en el concepto de hombre econémico, el cual
orienta su comportamiento hacia la maximizacion de su utilidad.

Se trata de una teoria normativa sobre la eleccion racional, con los siguientes postulados:

El consumidor tiene un conocimiento completo de sus necesidades y de los medios
disponibles para satisfacerlas. EI comportamiento de compra del consumidor esta orientado
hacia la maximizacion de su utilidad. El comportamiento del consumidor es un
comportamiento de eleccion racional. La eleccidon del consumidor es independiente del
medio y del entorno en que ésta se realiza. EIl analisis del comportamiento es estatico. El
consumidor obtiene su satisfaccién del producto en si mismo y no de los atributos que
posee.

Este enfoque es limitado, y establece como debe comportarse el consumidor y no de cdmo
se comporta o qué factores determinan y explican ese comportamiento.

Enfoque psicosocioldgico. ElI comportamiento del consumidor (C) estd determinado por
variables psicoldgicas (1) y variables externas (E), ademas de variables econdémicas.

| = Recoge las caracteristicas internas de la persona, sus necesidades y deseos.
E = Recoge la influencia del entorno.

Destacan dos teorias dentro de éste enfoque: la teoria del comportamiento y la teoria de la
influencia social.

La primera de ellas tiene su origen en el ruso PAVLOV. Trata de relacionar a través del
proceso de aprendizaje el comportamiento actual con los comportamientos observados del
pasado. EI comportamiento de compra se fundamenta en un estimulo-respuesta.

La segunda teoria se basa en la influencia que el entorno social ejerce sobre la
conformacion interna de la persona y sobre su comportamiento.

El enfoque motivacional. “La motivacion es la fuerza que empuja a las personas a la
accion, fuerza que es provocada por un estado de tension debido a una necesidad

* MERCADEO Y PUBLICIDAD. Teorfa del consumidor. (s.1.) [En linea] 2007 [Recuperado el 27 de abril de
2015] Disponible en;
<http://mercadeoypublicidad.com/Secciones/Biblioteca/DetalleBiblioteca.php?recordID=7238&PHPSESSID
=2a0cdbcebc2c1282048f443065198688> p. 1
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insatisfecha. El principal autor es MASLOW” %

necesidades, que son:

, que establecié una jerarquia de las

Necesidades fisiologicas.
Necesidades de seguridad.
Necesidades sociales.
Necesidades de estimacion.
Necesidades de autorrealizacion.

Por su parte, FREUD establece que la personalidad de un individuo se va conformando a lo
largo de su vida, desde que es lactante hasta que llega a ser adulto. Esta personalidad se
desarrolla en tres niveles:

El ello o area del subconsciente. Es donde se generan los impulsos y motivaciones mas
potentes.

El yo o area de lo consciente. Es donde se generan las acciones del individuo como
respuesta a los impulsos y motivos del subconsciente.

El stper yo que trata de dirigir los impulsos del subconsciente hacia comportamientos
socialmente admitidos.

La superposicion de estas tres areas de la personalidad explica el comportamiento humano.
El modelo de FREUD pone de manifiesto que los compradores no solo estan influenciados
por variables econdémicas, sino también por los aspectos simbdlicos del producto.

2.5 MARCO LEGAL

Las leyes son normas juridicas dictadas por una autoridad competente con el fin de regir las
actividades humanas para el bienestar de todos. A continuacion se detallan las leyes que
tienen relacion con el tema en estudio.

2.5.1 Decreto 410 de 1971. “Por el cual se expide el Codigo de Comercio. Definido como
un conjunto unitario, ordenado y sistematizado de normas de Derecho mercantil, es decir,
un cuerpo legal que tiene por objeto regular las relaciones mercantiles™,

Articulo 10. Comerciantes - concepto - calidad. Son comerciantes las personas que
profesionalmente se ocupan en alguna de las actividades que la ley considera mercantiles.
La calidad de comerciante se adquiere aunque la actividad mercantil se ejerza por medio de
apoderado, intermediario o interpuesta persona.

25 1hi,

Ibid. p. 2
6 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Decreto 410 de 1971. [En linea] 1971 Disponible en
internet en: < http://www.camaradorada.org.co/documentos/Codigo%20Comercio.pdf> p. 1
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Articulo 11. Aplicacion de las normas comerciales a operaciones mercantiles de no
comerciantes. Las personas que ejecuten ocasionalmente operaciones mercantiles no se
consideraran comerciantes, pero estardn sujetas a las normas comerciales en cuanto a
dichas operaciones.

Articulo 12. Personas habilitadas e inhabilitadas para ejercer el comercio. Toda
persona que segun las leyes comunes tenga capacidad para contratar y obligarse, es habil
para ejercer el comercio; las que con arreglo a esas mismas leyes sean incapaces, son
inhabiles para ejecutar actos comerciales.

Articulo 13. Presunciodn de estar ejerciendo el comercio. Para todos los efectos legales se
presume que una persona ejerce el comercio en los siguientes casos: cuando se halle
inscrita en el registro mercantil, cuando tenga establecimiento de comercio abierto, y
cuando se anuncie al pablico como comerciante por cualquier medio.

2.5.2 Constitucion politica de Colombia. “El pueblo de Colombia en ejercicio de su poder
soberano, representado por sus delegatarios a la Asamblea Nacional Constituyente,
invocando la proteccion de Dios, y con el fin de fortalecer la unidad de la Nacion y
asegurar a sus integrantes la vida, la convivencia, el trabajo, la justicia, la igualdad, el
conocimiento, la libertad y la paz, dentro de un marco juridico, democréatico y participativo
que garantice un orden politico, econémico y social justo, y comprometido a impulsar la
integracion de la comunidad latinoamericana, decreta sanciona y promulga la Constitucién
Politica de Colombia™?.

Articulo 65. La produccion de alimentos gozara de la especial proteccion del Estado. Para
al efecto, se otorgara prioridad al desarrollo integral de las actividades agricolas, pecuarias,
pesqueras, forestales y agroindustriales, asi como también a la construccion de obras de
infraestructura fisica y adecuacion de tierras. De igual manera, el Estado promoverd la
investigacion y la transferencia de tecnologia para la produccion de alimentos y materias
primas de origen agropecuario, con el proposito de incrementar la productividad.

Articulo 78. La ley regulara el control de calidad de bienes y servicios ofrecidos y
prestados a la comunidad, asi como la informacién que debe suministrarse al pablico en su
comercializacion.

Serdn responsables, de acuerdo con la ley, quienes en la produccion y en la
comercializacidn de bienes y servicios, atenten contra la salud, la seguridad y el adecuado
aprovisionamiento a consumidores y usuarios.

2’COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Constitucién Politica de Colombia. Bogota D.C. [En
linea] 1991 (Actualizado 10 de septiembre de 2015) Disponible en la pagina web de la Secretaria General del
Senado:

<http://www.secretariasenado.gov.co/index.php/leyes-y-antecedentes/constitucion-y-sus-reformas> p. 20
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El Estado garantizara la participacion de las organizaciones de consumidores y usuarios en
el estudio de las disposiciones que les conciernen. Para gozar de este derecho las
organizaciones deben ser representativas y observar procedimientos democraticos internos.

2.5.3 Decreto 539 de 2014. “Por el cual se expide el reglamento técnico sobre los
requisitos sanitarios que deben cumplir los importadores y exportadores de alimentos para
el consumo humano, materias primas e insumos para alimentos destinados al consumo
humano y se establece el procedimiento para habilitar fabricas de alimentos ubicadas en el

. 328
exterior™".

Articulo 1. Objeto. El presente decreto tiene por objeto establecer el reglamento técnico
sobre los requisitos sanitarios que deben cumplir los importadores y exportadores de
alimentos para el consumo humano, materias primas e insumos para alimentos destinados
al consumo humano para ser utilizados en la fabricacion de alimentos, asi como el
procedimiento para habilitar fabricas de alimentos ubicadas en el exterior, con el fin de
proteger la salud humana y prevenir posibles dafios a la misma y las practicas que puedan
inducir a error, confusion o engafio a los consumidores.

Articulo 2. Campo de aplicacion. Las disposiciones contenidas en el presente decreto
aplican a:

Las personas naturales o juridicas que desarrollen actividades de importacion y exportacion
de alimentos, materias primas e insumos para alimentos destinados al consumo humano.

Las actividades de inspeccion, vigilancia y control que ejerzan las autoridades sanitarias
sobre la importacion y exportacion de alimentos, materias primas e insumos para alimentos
destinados al consumo humano.

Paragrafo 1. Se exceptla de la aplicacion del presente decreto, el Sistema Oficial de
Inspeccion, Vigilancia y Control de la Carne y Productos Céarnicos Comestibles destinados
para el Consumo Humano, que se regulan mediante el Decreto 1500 de 2007, modificado
por los Decretos 2965 de 2008, 2380, 4131, 4974 de 2009, 3961 de 2011, 917 y 2270 de
2012 y las normas que los modifiquen, adicionen o sustituyan.

Paragrafo 2. Asi mismo, se exceptlan de la aplicacion del presente decreto, las muestras sin
valor comercial de alimentos, las cuales deberan cumplir las disposiciones establecidas por
el Ministerio de Salud y Proteccion Social.

Articulo 4. Requisitos sanitarios de importacion en los sitios de ingreso. Los importadores
de alimentos, materias primas o insumos para alimentos destinados al consumo humano,
deben cumplir con lo siguiente:

28 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Bogotéa D.C. [En linea] mayo de 2014 Disponible en
internet en: <http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=57016> p. 1
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Contar con el visto bueno de importacion expedido por el Invima, conforme a lo dispuesto
en los Decretos 4149 de 2004 y 2078 de 2012 o las normas que los modifiquen, adicionen o
sustituyan.

Los alimentos objeto de importacion deben estar amparados con el registro, permiso o
notificacion sanitaria, expedido por el Invima.

Los alimentos que estén exceptuados de registro, permiso o notificacion sanitaria y las
materias primas importadas, que sean utilizadas exclusivamente para la industria y el sector
gastronémico en la elaboracion y preparacion de alimentos, deberan diligenciar la
informacion relativa a dicho uso, en el formato definido por el Invima.

Presentar el Certificado Sanitario del pais de origen. Unicamente se puede aceptar la
presentacion del Certificado de Venta Libre (CVL) del pais de origen para los productos de
menor riesgo en salud puablica.

Articulo 16. “Inspeccion, Vigilancia y Control. Corresponde al Invima ejercer las
funciones de inspeccidn, vigilancia y control, en coordinacion con las Direcciones
Territoriales de Salud, conforme a lo dispuesto en el articulo 34 de la Ley 1122 de 2007 o
la norma que la modifique, adicione o sustituya, y en desarrollo del Modelo de Inspeccion,
Vigilancia y Control Sanitario, definido por el Ministerio de Salud y Proteccién Social” %.

Articulo 17. Procedimiento Sancionatorio. Las autoridades sanitarias adoptaran medidas de
seguridad e impondran las sanciones correspondientes, de conformidad con lo establecido
en la Ley 9% de 1979, siguiendo el procedimiento contemplado en el Cddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo —-CPACA—, Ley 1437 de
2011, o las normas que lo modifiquen, adicionen o sustituyan.

Articulo 18. Responsabilidad. Las personas naturales o juridicas que se dediquen a la
importacion o exportacion de alimentos, materias primas e insumos para alimentos
destinados al consumo humano, seran responsables del cumplimiento de los requerimientos
sanitarios contemplados en la reglamentacion sanitaria vigente y en lo dispuesto en el
presente decreto.

Articulo 19. “Inspeccion simultanea. La autoridad sanitaria competente debe establecer y
mantener mecanismos de coordinacion eficaces con las demés autoridades de control en
sitios de ingreso de alimentos, materias primas e insumos para alimentos, de forma que
cuando proceda la inspeccion del cargamento se realice simultaneamente, de acuerdo con lo
establecido en el Decreto 1520 de 2008 y el Decreto—ley 019 de 2012 o en las normas que
los modifiquen, adicionen o sustituyan”*°,

2 Ibid. p. 3
% Ibid. p. 4
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3. DISENO METODOLOGICO
3.1 TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion de tipo descriptivo serd la utilizada para la ejecuciéon de la presente
propuesta de fortalecimiento, organizacion y de marketing para el restaurante Colombia 76.

La importancia de la investigacion se fundamenta en el disefio de la estructura
organizacional de la empresa y la exploracion de los gustos y expectativas de los
consumidores para con el restaurante, con el fin de identificar y describir las estrategias de
mercadotecnia orientadas a la satisfaccion de los consumidores propuestas en el plan de
marketing.

3.2 POBLACION

La poblacion objeto de estudio corresponde a los 100 clientes actuales del restaurante
“Colombia 76”. También haré parte de la poblacién objeto de estudio, los 4 empleados que
integran la empresa.

3.3 RECOLECCION DE INFORMACION

Teniendo en cuenta el tema de estudio, es necesario hacer uso de la encuesta y la entrevista
como técnicas de recoleccion de la informacion, siendo los procedimientos mas adecuados
para dar cumplimiento a los objetivos planteados. Asi mismo, se haré uso del cuestionario y
la guia de entrevista para sintetizar la labor previa de la investigacion. Los instrumentos se
construirdn acorde a los objetivos del proyecto, pues la finalidad es obtener informacién
confiable y oportuna para lograr la excelencia en los resultados del trabajo.

La encuesta estara dirigia a los clientes del restaurante para conocer sus gustos Yy
expectativas con respecto al servicio prestado. Para lo cual son necesarias las visitas
frecuentes al restaurante para realizar dichas encuestas. De igual forma, la encuesta se
aplicaré a los trabajadores de la empresa con el fin de obtener informacion para el disefio y
descripcion de los puestos de trabajo.

La entrevista estd dirigida al representante legal de Colombia 76. Con ellos se busca
obtener informacidn para el disefio de la estructura organizacional de la empresa.

3.4 ANALISIS DE LA INFORMACION

El andlisis de la informacion se llevara a cabo mediante tablas y figuras, siendo el medio
mas adecuado para presentar los resultados de la investigacion. Seguidamente se realizara
un analisis cualitativo de los datos para brindar una mejor comprension de la informacion.
Por otra parte, parte de la informacién obtenida serd analizada mediante un diagndstico
cuando se considere necesario y oportuno.
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4. PRESENTACION DE LOS RESULTADOS
4.1 ANALISIS Y DISCUSIONES

4.1.1 Analisis de los resultados de la encuesta. Con el fin de conocer factores
relacionados con la estructura organizacional de Colombia 76, se realiz6 entrevisto al
representante legal, de quien se obtuvieron los siguientes resultados.

Finalidad del restaurante Colombia 76. El restaurante se cred con la finalidad de
satisfacer una necesidad en el mercado, brindando un servicio de calidad que satisfaga los
gustos y expectativas del cliente.

Descripcion del servicio de Colombia 76. El restaurante ofrece el servicio de comida
gourmet, adicionalmente se alquila para celebracion de fiestas especiales, incluyendo la
decoracion y la comida.

Mercado objetivo. EI mercado objetivo de Colombia 76 corresponde a todos los habitantes
de Ocafa que deseen disfrutar de un delicioso plato al estilo gourmet, mencionando los
trabajadores de empresas cercanas, familias y personas que deseen tratar un tema de
importancia en una cena.

Razon de ser del restaurante. La razén de ser de la empresa es satisfacer las necesidades
de los clientes, ofreciéndoles un plato de comida gourmet de buen sabor y presentacion,
acompafado de un excelente servicio.

Actividades que realiza actualmente para cumplir sus objetivos organizacionales.
Actualmente se estd cumpliendo los objetivos de la empresa prestando un buen servicio al
cliente, y produciendo platos de calidad.

Imagen que la empresa desea posicionar en el mercado. Calidad en el servicio,
“queremos que cuando se hable de calidad en el servicio, los clientes lo relacionen con
Colombia 76”, fueron las palabras del representante legal.

Actividades que desarrollara a futuro. En un futuro se proyecta incluir otros servicios y
expandirse a nivel nacional.

Cualidades del equipo de trabajo. Los trabajadores de Colombia 76 son un grupo de
trabajo muy unido, manejan buenas relaciones interpersonales, se respetan y son
responsables con sus deberes.

Valores que se quiere que se compartan en la organizacion. Los valores que se desea

inculcar en los trabajadores son: Honestidad, comunicacion, responsabilidad y trabajo en
equipo.

43



Principios que orientan y regulan la vida del restaurante. Actualmente se desea
imponer principios relacionados con el buen servicio, el mejoramiento continuo y la
responsabilidad con la sociedad y el medio ambiente.

Jerarquia de Colombia 76. En el restaurante la maxima autoridad son los duefios o socios
de la empresa, quienes en conjunto dirigen el restaurante. Seguido estad el gerente, el
auxiliar administrativo, el Chef y el mesero, quienes reciben dérdenes de todos los duefios.
Es necesario mencionar que aun no se ha delegado un gerente como tal para que esté a
cargo en tiempo completo del restaurante.

4.1.2 Anélisis de la encuesta. Con el fin de conocer las necesidades, gustos y expectativas
de los clientes del restaurante Colombia 76 se realiz6 una investigacion de mercados. Dicha
investigacion esta relacionada con un analisis del producto, el precio, la plaza o canales de
distribucidn, la promocién y la calidad del servicio que brinda la empresa.

Analisis del producto. En un restaurante un conjunto de materias primas, semielaboradas
y/o elaboradas, son manipuladas y combinadas para transformarlas en producto de consumo
inmediato a gusto del consumidor. De manera que, en la cocina se elabora el producto
manufacturado, en la barra se elabora en producto servicio; y en el salon comedor se ofrece
el producto y el producto servicio. Todo se relaciona y tiene el mismo grado de importancia
en cuanto la satisfaccion del consumidor.

Tabla 01. Cumplimiento de las exigencias del cliente segun la variedad de platos que
ofrece el restaurante.

ITEMS FRECUENCIA %

Si 82 82%
No 18 18%
TOTAL 100 100%

Fuente: Autora del proyecto.
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Gréfico 01. Cumplimiento de las exigencias del cliente segun la variedad de platos que
ofrece el restaurante.

82%

Fuente: Autora del proyecto.

Teniendo en cuenta la opinion de los clientes, Colombia 76 satisface el 82% del mercado
objetivo en cuanto a la variedad de platos que ofrece, pero no en su totalidad; ya que el
18% de la poblacidon objeto de estudio considera que el restaurante no tiene una carta
variada que satisfaga las expectativas de los clientes, no hay suficientes opciones para
ordenar el plato de su preferencia, de hecho, uno de los clientes mencion6: “deberia haber
variedad de menu para los almuerzos diarios”.

Es importante sefialar que el restaurante prepara un plato diferente cada dia, pero no hay
variedad de menu diaria. Es decir, los clientes fieles que visitan el restaurante diariamente
van a encontrar un menu variado, y los clientes que lo visitan esporadicamente o por
primera vez no tendran a disposicion la carta para escoger el menu de su preferencia.

Tabla 02. Presentacion, sabor, sazon y consistencia del plato de comida.

ITEMS FRECUENCIA %
Bueno 56 56%
Excelente 39 39%
Regular 3 3%
Malo 2 2%
TOTAL 100 100%

Fuente: Autora del proyecto.
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Gréfico 02. Presentacion, sabor, sazon y consistencia del plato de comida.

Regular
3%

Excelente
39%

Bueno
56%

Fuente: Autora del proyecto.

Un alto porcentaje de los clientes, especificamente el 56%, califica la presentacion, sabor,
sazon y consistencia del plato de comida gourmet como bueno y el 39% le da una
calificacion de excelente. No obstante, para algunas personas la calidad del plato es regular
y para otras es malo, pues el restaurante no cumple con sus expectativas en este aspecto.

Para toda empresa le es necesario escuchar la opinién de los clientes para mejorar en la
prestacion del servicio, es por ello que se hace mencién a la opiniéon de un cliente: “la
presentacion del plato es buena, pero el sabor es muy simple. Puede ser casualidad, pero
siempre que vengo la ensalada es la misma y mezclan la verdura, el arroz y la papa, es
decir, sirven demasiadas harinas en un solo plato”.

Analisis del precio. En el marketing el precio juega un papel muy importante, es un
poderoso instrumento competitivo porque permite comparar productos, pero también es un
instrumento altamente peligroso, ya que si se precipita una guerra de precios entre los
distintos oferentes, puede dafiarse seriamente la rentabilidad obtenida por alguno de ellos y,
al final, ninguno se beneficia.

“Segun el Marketing el precio es un conjunto de esfuerzos y sacrificios monetarios y no
monetarios que un comprador debe realizar como contrapartida para la obtencion de un
determinado nivel de utilidad".

3 THOMSOM, Ivén. Estrategias del precio. Publicado en promonegocios.net. (s.l.) [En linea] 2007 [citado el
14 de octubre de 2015] Disponible en: <http://www.promonegocios.net/precio/estrategias-precios.html> p.1
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El precio es una variable de relevancia en el marketing, es un instrumento a corto plazo: la
modificacion del precio dentro de unos margenes puede hacerse con mayor rapidez y
flexibilidad que la de cualquier otro instrumento de Marketing.

Tabla 03. Precios del plato acorde a la calidad del servicio recibido.

ITEMS FRECUENCIA %
Si 91 91%
No 9 9%
TOTAL 100 100%

Fuente: Autora del proyecto.

Gréfico 03. Precios del plato acorde a la calidad del servicio recibido.

No
9%

91%

Fuente: Autora del proyecto.

La mayoria de los clientes del restaurante, aproximadamente el 91%, consideran que el
precio de los platos esta acorde a la calidad del servicio recibido, lo cual es una ventaja para
la empresa que los clientas se sientan complacidos y satisfechos. Sin embargo, existen
clientes mas exigentes que esperan que el servicio de toda empresa satisfaga no solo sus
exigencias sino también sus expectativas, este grupo de personas no esta de acuerdo con los
precios que maneja el restaurante.
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Tabla 04. Precios que maneja el restaurante con respecto a la competencia.

ITEMS FRECUENCIA %
Normales 74 74%
Competitivos (bajos) 13 13%
Altos 12 12%
Muy altos 01 01%
TOTAL 100 100%

Fuente: Autora del proyecto.

Grafico 04. Precios que maneja el restaurante con respecto a la competencia.

Altos
12%

Competitivos
(bajos)
13%

Normales
74%

Fuente: Autora del proyecto.

Para el restaurante Colombia 76 al igual que para las empresas en general, le es
indispensable conocer la competencia y su estado competitivo actual para identificar
estrategias para liderar el mercado. De acuerdo a lo anterior y analizando la variable precio,
Colombia 76 maneja precios normales con respecto a la competencia, pues asi lo menciona
el 74% de los clientes. De igual forma el 13% de dicha poblacién comparte esta opinion
diciendo que los precios son competitivos o bajos. Contrario a lo anterior, la poblacion
restante opina que los precios son muy altos en comparacion con la competencia.

Anélisis de plaza o distribucion. “La Plaza o distribucion es otra de las famosas P de la

mezcla de mercadeo y se refiere a los medios de distribucion o canales adecuados por los
cuales el cliente podra tener acceso a los productos que se ofrecen. Esto incluye: Puntos de
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venta o de atencién, almacenamiento, formas de distribucion, intermediarios, todo aquello

. . ., 2
con lo que la empresa garantizard que el consumidor pueda tener posesion del producto”™.

La Distribucion Comercial relaciona la produccién con el consumo. Su objetivo es poner el
producto a disposicién del consumidor final o del comprador en la cantidad demandada, en
el momento en que lo necesite y en el lugar donde desee adquirirlo, presentando el producto
de forma atractiva, que estimule a comprarlo.

Tabla 05. Instalaciones del restaurante atractivas a la vista del cliente.

ITEMS FRECUENCIA %
Si 99 99%
No 1 1%
TOTAL 100 100%

Fuente: Autora del proyecto

Grafico 05. Instalaciones del restaurante atractivas a la vista del cliente.

No
1%

Si
99%

Fuente: Autora del proyecto.

Es una ventaja para el restaurante conocer que el 99% de los clientes considera que las
instalaciones de la empresa son atractivas. Es un lugar acogedor que brinda un ambiente
tranquilo para cenas familiares, de amistad o de negocio. Sin embargo, el 1% de los clientes
no les gusta el lugar, principalmente por el televisor encendido a alto volumen, dicen que
eso le baja categoria al restaurante. “no colocar televisor, baja categoria y perfil del

%2 VELASQUEZ, German. Marketing puro. (s.l.) [En linea] septiembre de 2015 [Citado el 15 de octubre de
2015] (s.f.) Disponible en: <http://puromarketing-germanvelasquez.blogspot.com.co/2015/09/estrategias-de-
distribucion-plaza-en-la.html> p.1
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restaurante” dijo unos de los clientes. Asi mismo, otro de los clientes mencion6 “es
insoportable el televisor a alto volumen”.

De acuerdo a lo anterior, es conveniente que el restaurante deje el televisor encendido pero

con un volumen moderado, de tal modo que no perjudique a los clientes.

Tabla 06. Ubicacion estratégica del restaurante.

ITEMS FRECUENCIA %
Si 93 93%
No 7 7%
TOTAL 100 100%

Fuente: Autora del proyecto.

Grafico 06. Ubicacidn estratégica del restaurante.

No
7%

93%

Fuente: Autora del proyecto.

Un alto porcentaje de los clientes, aproximadamente el 93% considera que el restaurante
estd ubicado estratégicamente. Es decir, la empresa esta situada en el lugar adecuado para
que el producto sea atractivo a los clientes. No obstante, para la poblacion restante, que
vive en barrios alejados del centro de la ciudad, lugar de ubicacion del restaurante, no esta
de acuerdo con dicha afirmacion.

Anadlisis del servicio. El servicio hace referencia al conjunto de actividades correlacionadas
entre si para satisfacer al cliente.
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“El servicio se ha convertido hoy por hoy en el mayor diferenciador por excelencia en
cualquier mercado o escenario comercial y para cualquier tipo de organizacién llamese
lucrativa, no lucrativa, publica o privada, industrial o de servicios. Todas sin excepcion,
deberan desarrollar ventajas competitivas basadas en la calidad; y estrategias de servicio
basadas en factores diferenciadores que las hagan mas competitivas”33

Tabla 07. Servicio que brindan los empleados (atencion, amabilidad, respeto, etc.).

ITEMS FRECUENCIA %
Si 94 94%
No 06 6%
TOTAL 100 100%

Fuente: Autora del proyecto.

Grafico 07. Servicio que brindan los empleados (atencidn, amabilidad, respeto, etc.).

No
6%

Si
94%

Fuente: Autora del proyecto.

Como se observa en los resultados de la investigacion, los empleados brindan excelente
servicio, el 94% de los clientes menciona que los trabajadores de la empresa son muy
amables, respetuosos y atentos. “Muy buen servicio, gracias” es una de las frases que
expresa un cliente respecto a la atencidn recibida. Por otra parte, el 6% de la poblacion no
se sintio satisfecha con la atencion recibida, ellos recomiendan “capacitar a los empleados
en cuanto a explicar mejor cada plato. Presentacion y limpieza de un trabajador en relacion
con el cargo que desempefia”

%% UNIVERSIDAD SERGIO ARBOLEDA. Préstele atencion a "El Servicio Invisible”. Bogota, Colombia.
(s.f) [Citado el 15 de octubre de 2015]
Disponible en: <http://www.usergioarboleda.edu.co/pymes/servicio_invisible_introduccion.htm> p. 1
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Tabla 08. Recomendacion del restaurante con otras personas.

ITEMS FRECUENCIA %
Si 92 82%
No 8 8%
TOTAL 100 100%

Fuente: Autora del proyecto.
Grafico 08. Recomendacion del restaurante con otras personas.

No
8%

92%

Fuente: Autora del proyecto.

Satisfacer al cliente se convierte en la mejor herramienta de publicidad para lograr
reconocimiento y posicionamiento de mercado. Colombia 76 la ha utilizado como la forma
de ganar terreno en el mercado, es asi como el 92% de los clientes mencionan que
recomendarian el restaurante con otras personas. Pero la poblacion restante,
aproximadamente el 8%, no se sintio bien con el servicio que recibié en la empresa, de
modo que no recomendaria el restaurante.

Andlisis de la publicidad. La publicidad es una forma de comunicacion que intenta
incrementar el consumo de un producto o servicio, insertar una nueva marca o producto
dentro del mercado de consumo, mejorar la imagen de una marca o reposicionar (0
mantener mediante la recordacién) un producto o marca en la mente de un consumidor.
Esto se lleva a cabo a través de campafias publicitarias que se difunden en los medios de
comunicacion siguiendo un plan de comunicacion preestablecido.

“La publicidad es considerada como una de las mas poderosas herramientas de la

mercadotecnia, especificamente de la promocién, que es utilizada por empresas,
organizaciones no lucrativas, instituciones del estado y personas individuales, para dar a
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conocer un determinado mensaje relacionado con sus productos, servicios, ideas u otros, a
su grupo 0bjetivo”34.

Tabla 09. Medios de comunicacién actuales por los cuales se entera el mercado de la
existencia del restaurante.

ITEMS FRECUENCIA %

Un amigo, compafiero de

trabajo o familiar. 45 38%
Anuncios publicitarios

(radio, TV, volantes, etc.) 40 33%
Llego al lugar por

casualidad. 35 29%
TOTAL 100 100%

Fuente: Autora del proyecto.

Grafico 09. Medios de comunicacion actuales por los cuales se entera el mercado de la
existencia del restaurante.

Llego al lugar Un amigo,
por casualidad. compaiiero de
29% trabajo o

familiar.
38%

Anuncios publicitarioL (radio,
TV, volantes, etc.)
33%

Fuente: Autora del proyecto.

% THOMSOM, Ivan. La publicidad. Publicado en promonegocios.net. (s.l.) [En linea] Diciembre de 2005
(Citado el 25 de octubre de 2015) Disponible en: < http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/publicidad-
definicion-concepto.html>p. 1

53



Teniendo en cuenta la opinion de los clientes, el restaurante brinda un excelente servicio,
ya que el 38% de ellos lo visitaron por recomendacion de un amigo, compafiero de trabajo
o familiar. Sin embargo, aunque al inicio la empresa hizo publicidad para dar a conocer el
restaurante, lo cual se refleja en el 33% de los clientes que lo visitaron por primera vez,
actualmente no invierte en esta variable del marketing clave para dar a conocer todo lo
relacionado con una empresa. Finalmente, el 29% de los clientes llegaron al lugar por
casualidad.

Tabla 10. Medios de comunicacion preferidos por el mercado para conocer el servicio que
ofrece el restaurante.

ITEMS FRECUENCIA %
Anuncios televisivos 30 32%
Anuncios radiales 29 30%
Volantes 19 20%
Pasacalles 10 11%
Redes sociales 07 7%
TOTAL 100 100%

Fuente: Autora del proyecto.

Grafico 10. Medios de comunicacion preferidos por el mercado para conocer el servicio
que ofrece el restaurante.

Redes sociales
7%

Anuncios
televisivos
32%

Volantes
20%

Anuncios
radiales
30%

Fuente: Autora del proyecto.

Entre los medios de comunicacion preferidos por el mercado para conocer acerca del
servicio que ofrece el restaurante, se encuentran los anuncios televisivos con un 32%, los
anuncios radiales con un 30%, los volantes con un 20%, los pasacalles con un 11% vy las
redes sociales con un 7%.
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Adicionalmente, es necesario resaltar algunos comentarios de los clientes “el buen servicio
y la calidad del producto conlleva a la recomendacion del restaurante”

4.1.3 Diagnéstico general. Colombia 76 no tiene una carta para mostrar al cliente los
exquisitos platos que tiene preparado para él, de hecho, no hay la posibilidad de que se
pueda escoger el menu de su preferencia, ya que solo prepara diariamente un plato
diferente. Esto beneficiaria solo a los clientes fieles que conocen la forma de trabajo del
restaurante, pero los clientes nuevos se llevaran una mala impresion del restaurante,
pensando que no tiene a su disposicidn el menu que desea consumir.

La mayoria de los clientes califica la presentacion, el sabor y sazén de los platos como
excelente, sintiéndose satisfechos y con deseo de volver nuevamente. De igual forma, el
precio que maneja la empresa esta acorde al servicio recibido, lo cual es una ventaja para
complementar la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes.

Para el restaurante Colombia 76 al igual que para las empresas en general, le es
indispensable conocer la competencia y su estado competitivo actual para identificar
estrategias para liderar el mercado. De acuerdo a lo anterior y analizando la variable precio,
Colombia 76 maneja precios normales con respecto a la competencia, pues asi lo menciona
un alto porcentaje del mercado objetivo.

El restaurante es un lugar acogedor que brinda un ambiente tranquilo para cenas familiares,
de amistad o de negocio. Tiene una estructura fisica que es atractiva para el cliente. Sin
embargo, se recomienda que el televisor este encendido pero a un volumen moderado para
no incomodar a las personas.

En cuanto a la ubicacién de la empresa, la mayoria de los clientes considera que esta
ubicada estratégicamente, un lugar donde el producto y el servicio que ofrece es atractivo
para el cliente.

Los empleados brindan excelente servicio, los clientes mencionan que los trabajadores de la
empresa son muy amables, respetuosos y atentos. “Muy buen servicio, gracias” es una de
las frases que expresa un cliente respecto a la atencion recibida.

Satisfacer al cliente se convierte en la mejor herramienta de publicidad para lograr
reconocimiento y posicionamiento de la empresa y Colombia 76 la ha utilizado como la
forma de ganar terreno en el mercado, es asi como los clientes mencionan que
recomendarian el restaurante con otras personas, situacion que se ve reflejada cuando hay
clientes que llegan al restaurante por recomendacién de un amigo, compafiero de trabajo o
familiar.

En cuanto a la publicidad, el restaurante no se da a conocer como empresa a través de la

utilizacién de medios de comunicacién que le permitan tener un acercamiento al cliente
para informa acerca de su portafolio de servicios. En efecto, los clientes recomiendan hacer
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uso de los medios de comunicacién para dar a conocer al mercado los descuentos,
promociones, y toda informacién que sea de interés para el cliente.

Colombia 76 tiene muchas ventajas para posicionarse fuertemente en el mercado, entre las
que se pueden mencionar, la ubicacion de la planta, la decoracion y aspecto de la misma, la
atencion, la presentacion y sabor del plato de comida, entre otros factores que lo hacen
atractivo al cliente; sin embargo, existen ciertas debilidades que debe corregir para crecer y
ser altamente competitiva, como por ejemplo el servicio y la atencién al cliente, la variedad
del menu diario y la capacitacion del gestor humano.

42 DISENO DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL PARA EL
RESTAURANTE COLOMBIA 76, ESTABLECIENDO UN CONJUNTO DE
HERRAMIENTAS QUE PERMITAN MEJORAR LA GESTION
ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA

Teniendo en cuenta los resultados de la investigacion y pensando en el éxito de la empresa,
se procede a disefiar la estructura de Colombia 76.

Estructura organizacional. La estructura organizacional, es el marco en el que se
desenvuelve la organizacion, de acuerdo con el cual las tareas son divididas, agrupadas,
coordinadas y controladas, para el logro de objetivos.

4.2.1 Mision. “Es la razon de ser de la empresa, el motivo por el cual existe. Es la
determinacién de la/las funciones basicas que la empresa va a desempefar en un entorno
determinado para conseguir tal mision, define: la necesidad a satisfacer, los clientes a
alcanzar, productos y servicios a ofertar”®

Define la identidad corporativa, la personalidad y el caracter de la organizacion. Permite
conocer sus clientes potenciales y factores de la empresa. Aporta calidad y coherencia e
invita a una actuacion provocadora y fidelidad de sus clientes.

Mision para Colombia 76. Brindamos productos de calidad, nutritivos y saludables,
proporcionando excelente servicio y satisfaccion a nuestros clientes.

4.2.2 Vision. La vision hace referencia al futuro de la empresa, al camino al cual se dirige
para orientar las estrategias de fortalecimiento y éxito organizacional, teniendo en cuenta
las fuerzas de mercado, las nuevas tecnologias, las necesidades, gustos y expectativas de los
clientes, etc.

“La vision es creada por la persona encargada de dirigir la empresa, y quien tiene que
valorar e incluir en su analisis, las aspiraciones de los agentes que componen la
organizacion, internosy externos. Es crear la imagen futura de la organizacion

% FUENTES JIMENEZ, Angie Natalia. Mision, visién y valores corporativos. (s.l.) [En Linea] Mayo de 2015
[Recuperado el 11 de enero de 2016] Disponible en:
<http://fuentesangie1308.blogspot.com.co/2015/05/mision-vision-y-valores-corporativos.html> p.1
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Se realiza formulando una imagen ideal del proyecto y poniéndola por escrito, a fin de crear
el suefio (compartido por todos los que tomen parte en la iniciativa), aquello que debe ser
la empresa en el futuro.

Definida la visién de la empresa, todas las acciones se fijan en este punto y las decisiones y
dudas se aclaran con facilidad. Todo miembro que conozca bien la vision de la empresa,
puede tomar decisiones acorde con ésta”

Vision para Colombia 76. En el 2020, Colombia 76 sera el restaurante lider en innovacion
y calidad.

4.2.3 Valores corporativos. Los valores corporativos son un elemento por el cual se rigen
los colaboradores de una empresa, con el fin de fomentar el trabajo en equipo y las buenas
relaciones interpersonales,

Estos corresponden a una cultura organizacional que definen las condiciones del entorno y
expectativas hacia los clientes, aqui también estan incluidos los proveedores la junta
directiva y los empleados, aqui se resalta el trabajo en equipo la equidad que tenga cada
uno de los miembros de la compafiia y asi mismo identificar si una persona se adapta
facilmente al entono de la organizacion.

Es un deber primario de cdmo funciona y se desarrolla la empresa de manera que los valore
valores esenciales como el respeto, la camaraderia y la pertenencia sean respetados y
orientados, para asi adicionar competencia.

Valores para Colombia 76. Originalidad. Colombia 76, generara ideas, productos y
servicios con caracteristicas unicas, diferenciadoras y de interés para el cliente.

Honestidad. Los empleados del restaurante seran personas sinceras, decentes, recatadas,
razonables, justas y honradas.

Comunicacidn. En este caso se busca promover que las relaciones y conexiones dentro de
los miembros de la empresa y con los clientes sea fluida y sincera.

Responsabilidad. Los trabajadores de Colombia 76 tendran la habilidad para medir y
reconocer las consecuencias de sus actos que se llevd a cabo con plena conciencia y
libertad.

Trabajo en equipo. El trabajo en equipo intenta la integracion de cada uno de miembros
de Colombia 76 al grupo laboral, que sean promovidos mejores resultados gracias a un
ambiente positivo. Para ello es elemental la participacion de los distintos miembros de la
empresa en diversos ambitos.

% Ibid. p. 2
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4.2.4 Principios organizacionales. Los principios son las actitudes consecuentes de los
valores asumidos.

Con el fin de orientar las acciones de los trabajadores de Colombia 76, se proponen los
siguientes principios:

Principios organizacionales para Colombia 76. Diferenciacion del producto y/o servicio.
Trabajamos con calidad, creatividad e innovacion, buscando siempre la diferenciacion del
producto de acuerdo a las necesidades, gustos y expectativas del cliente, con el objetivo de
posicionar la empresa en el mercado.

Innovacién e investigacion. Implementamos estrategias innovadoras que contribuyan al
mejoramiento de los procesos productivos y el posicionamiento de la imagen corporativa, a
través del conocimiento del comportamiento del mercado en el cual opera nuestra empresa.

Orientacion al cliente. Trabajamos en pro de la satisfaccion de las necesidades y
expectativas del cliente, garantizando la calidad de nuestros productos y brindando un buen
servicio para lograr el reconocimiento y posicionamiento de la empresa en el mercado.

Mejoramiento continuo. Atendemos las observaciones de los clientes, implementamos
planes de mejora y capacitamos el gestor humano para brindar un excelente servicio.

Responsabilidad social y ambiental. Se trabajara en pro del bienestar social y ambiental,
manteniendo un equilibrio con la productividad y rentabilidad de la compafiia.

4.2.5 Sistema de organizacion del recurso humano. Un sistema de organizacion y de
recursos humanos tiene como finalidad analizar, seleccionar, evaluar y controlar los
recursos humanos en la empresa. Para ello, se debera elaborar un organigrama y definir las
funciones, tareas, responsabilidades y perfil de cada puesto de trabajo mediante la
descripcion y analisis de cargos.

Organigrama. El organigrama en la empresa permite estructurar las diferentes
responsabilidades y relaciones dentro de esta. Un organigrama presenta de forma grafica la
jerarquia en la empresa.

"El organigrama es una representacion grafica de la estructura organizacional de una
empresa, o de cualquier entidad productiva, comercial, administrativa, politica, etc., en la
que se indica y muestra, en forma esquematica, la posicion de las areas que la integran, sus
lineas de autoridad, relaciones de personal, comités permanentes, lineas de comunicacion y

de asesoria™’.

% THOMSON, Ivén. Definicién de organigrama. Articulo publicado en promonegocios.net. (s.l.) [En linea]
2007 [Citado el 19 de octubre de 2015] Disponible en:
<http://www.promonegocios.net/organigramas/definicion-organigramas.html> p. 1
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De acuerdo a las caracteristicas administrativas y de gestion del restaurante Colombia 76,
se propone un organigrama vertical, el cual presenta las unidades ramificadas de arriba
abajo a partir del titular, en la parte superior, y desagregan los diferentes niveles jerarquicos
en forma escalonada

En los organigramas verticales, cada puesto subordinado a otro se presenta por cuadros en
un nivel inferior, ligados por lineas que representa la comunicacién de responsabilidad y
autoridad. De cada cuadro del segundo nivel se sacan lineas que indican la comunicacion
de autoridad y responsabilidad a los puestos que dependen de él y asi sucesivamente.

Imagen 01. Organigrama para Colombia 76

SOCIOS
GERENTE CONTADOR
JEFE JEFE
ADMINISTRATIVO OPERATIVO
AUXILIAR MESERO MENSAJERO CHEF

ADMINISTRATIVO

AUXILIAR
DE COCINA

Fuente: Autora del proyecto

Descripcion y analisis de los puestos de trabajo. “La descripcion y andlisis de puestos de
trabajo es una herramienta que permite la organizacion del recurso humano. Muestra una
relacion en las tareas, y responsabilidades del puesto y los requisitos del mismo para su
ocupante. Detalla de manera impersonal el contenido para el trabajador. Por otra parte, para
la organizacién le es importante porque le permite determinar las condiciones del gestor
humano en cuanto a educacion, experiencia, iniciativa, ete.”38

%8 CHIAVENATO, Idalberto. Administracion de recursos humanos. El capital de las organizaciones. Novena
edicion. Maestro y doctor en administracion, City University of Los Angeles. México. P. 172
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Antes de analizar los puestos de trabajo de Colombia 76, es necesario comprender algunos
términos referentes al disefio del formato del perfil del cargo.

Funcion. Es un conjunto de tareas o de obligaciones ejercida de manera sistematica o
reiterada por el ocupante de un puesto. Pueden realizarse por una persona que, sin ocupar el
puesto, desempefie provisionalmente o definitivamente una funcién. Para que un conjunto
de actividades desempefie una funcion es necesario que haya reiteracion en su desempefio.

Puesto. Es un conjunto de funciones con una posicion definida en la estructura
organizacional, es decir, en el organigrama. La posicion define las relaciones entre un
puesto y los demas. En el fondo son relaciones entre dos 0 mas personas.

Disefio del puesto. Es la especificacion del contenido del puesto, de los métodos de trabajo
y las relaciones con los demdas puestos, con el objeto de satisfacer los requisitos
tecnologicos, organizacionales, sociales y personales de su ocupante. En el fondo, el disefio
de puestos es la forma como los administradores protegen los puestos individuales y los
combinan para formar unidades, departamentos y organizaciones.

Equipos de trabajo. Son grupos de personas cuyas tareas se redisefian para crear un alto
grado de interdependencia y que disponen de autoridad para tomar decisiones respecto de la
realizacion del trabajo, como programacién, horario, métodos y procesos.

Analisis del puesto. Estudia y determina todos los requisitos, responsabilidades y
condiciones que el puesto exige para su adecuado desempefio. Por medio del analisis se
valoran los puestos posteriormente y se clasifican para efectos de comparacion.

Requisitos intelectuales. Comprende las exigencias del puesto en lo referente a los
requisitos intelectuales que debe tener el ocupante para desempefiar adecuadamente el
puesto. Entre los requisitos intelectuales estan los siguientes factores de especificacion:
Escolaridad indispensable, Experiencia indispensable, adaptabilidad al puesto, iniciativa
requerida, aptitudes requeridas.

Requisitos fisicos. Comprende la cantidad y la continuidad de la energia y del esfuerzo
fisico e intelectual que se requieren y la fatiga que ocasionan. Considera también la
complexién fisica que debe tener el ocupante para el buen desempefio. Entre los requisitos
fisicos se encuentran los siguientes factores de especificaciones: esfuerzo fisico requerido,
concentracion visual, destrezas o habilidades y complexidn fisica requerida.

Condiciones de trabajo. Comprende las relaciones del ambiente en que se realiza el
trabajo, si lo hace desagradable, adverso o sujeto a riesgos, o si exige del ocupante una
solida adaptacion de la persona al ambiente y al equipo de trabajo para facilitarle su
desempefio.

Formato del disefio del perfil del cargo. El formato del disefio del perfil de cargo para los
puestos de trabajo de Colombia 76 se presenta en un cuadro, especificando nombre de la
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empresa, el nombre y el codigo del documento, la aprobacion de la méxima autoridad de la
organizacion y la fecha de elaboracion, con el fin de diferenciarlos entre los diferentes
documentos utilizados en la empresa.

Es necesario mencionar que el cddigo se utiliza para identificar cada documento de la
empresa, y se determina teniendo en cuenta el nombre que recibe, es decir, se coloca las
iniciales del nombre del documento y un nimero de acuerdo a su puesto de elaboracion.
Por otra parte, la persona que aprueba el documento la elegira la maxima autoridad. La
fecha corresponde al dia que se aprobd.

La descripcion del puesto de trabajo muestra el titulo del puesto, el area o departamento, el
jefe inmediato, el objetivo general o descripcion genérica y las funciones o descripcion
especifica del cargo.

El andlisis del puesto de trabajo muestra los requisitos intelectuales y fisicos como
caracteristicas del trabajador para ocupar el cargo, igualmente, sefiala las responsabilidades
adquirira en su nuevo puesto de trabajo y las condiciones y riesgos a los que se expone
como trabajador.

Finalmente, los disefios del perfil del cargo de los puestos de trabajo estaran expuestos a
modificaciones en el contenido del documento cuando el gerente asi lo requieran. Los
nuevos documentos deberan estar aprobados por la méxima autoridad en la empresa con su
respectiva fecha de actualizacion.

Cuadro 01. Formato del perfil del cargo.

Documento

COLOMBIA 76 | cedigo

Restaurante | AProbado

Fecha aprobacion

DESCRIPCION DEL PUESTO DE TRABAJO

Titulo del puesto

Nivel
Objetivo
Descripcién genérica (Funciones)
ANALISIS DEL PUESTO DEL TRABAJO
Educacion
Requisitos Experiencia
intelectuales Aptitudes ylo
habilidades
. . Esfuerzo fisico
Requisitos fisicos —

Concentracion visual
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Complexidn fisica

Condiciones de Ambiente de trabajo

trabajo Riesgos

Fuente: Autora del proyecto.

Descripcion y andlisis de cargos de Colombia 76. Pensando en el bienestar de la empresa
y de los trabajadores se proponen los siguientes disefios de perfiles de cargos para mejorar
el desemperio de los trabajadores.

Cuadro 02. Perfil del cargo del Gerente

Documento Perfil del cargo del Gerente
COLOMBIA 76 | cadigo G01
Restaurante | AProbado
Fecha aprobacién

DESCRIPCION DEL PUESTO DE TRABAJO

Titulo del puesto Gerente
Nivel Gerencial

Asegurar el optimo funcionamiento de la empresa mediante la
Objetivo eficiencia en la gestion de los procesos organizacionales.

Descripcion genérica (Funciones)

Dirigir y organizar el gestor humano para el desarrollo de las actividades.

Fomentar el trabajo en equipo y las buenas relaciones interpersonales.

Atender las quejas de los empleados, clientes y proveedores, por pequefias que sean

Estar enterado de cualquier anomalia que suceda en la empresa para poder solucionarla.
Establecer los planes de desarrollo de la empresa.

Conocer el mercado y tomar las medidas necesarias para que su empresa 0 negocio
funcione con éxito.

Realizar otras labores administrativas.

ANALISIS DEL PUESTO DEL TRABAJO

. Tecndlogo o profesional en ciencias
Educacion g .
. administrativas
Requisitos ——— ~
intelectuales Exp_erlenma U_n ano .
Aptitudes y/o | Dinamico, estratégico, oportuno, responsable
habilidades
Esfuerzo fisico Ninguno
Requisitos fisicos | Concentracion visual | Normal
Complexion fisica Normal
Condiciones de | Ambiente de trabajo | Normal
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\ trabajo | Riesgos | Ergonémicos

Fuente: Autora del proyecto.

Cuadro 03. Perfil del cargo del Jefe Administrativo

Documento Perfil del cargo del Jefe Administrativo
COLOMBIA 76 | cadigo JA02
Restaurante | AProbado
Fecha aprobacion

DESCRIPCION DEL PUESTO DE TRABAJO

Titulo del puesto

Jefe Administrativo

Nivel

Gerencial

Jefe inmediato

Gerente

Objetivo

los objetivos organizacionales.

Dirigir el area administrativa, coordinando las actividades al alcance

Descripcion genérica (Funciones)

Supervisar las actividades realizadas por el gestor humano a su cargo en pro del
cumplimiento de los objetivos organizacionales

Planear , ejecutar y dirigir la gestion administrativa de la empresa para el manejo de las
relaciones con los clientes

Desarrollar estrategias para el cumplimiento de las metas y proyecciones de la organizacion
Analizar todos los aspectos financieros para la toma de decisiones.

Evaluar el rendimiento de todos los procesos de la empresa y del personal involucrado en
cada uno de ellos.

Realizar otras funciones administrativas.

ANALISIS DEL PUESTO DEL TRABAJO

. Tecnélogo o profesional en ciencias
Educacion L .
. administrativas
Requisitos —— =
intelectuales Exp_erlenma U_n ano - —
Aptitudes y/o | Dinamico, organizado, disciplinado y
habilidades responsable.
Esfuerzo fisico Ninguno
Requisitos fisicos | Concentracion visual | Normal
Complexion fisica Normal
Condiciones de | Ambiente de trabajo | Normal
trabajo Riesgos Ergonomicos

Fuente: Autora del proyecto.

63




Cuadro 04. Perfil del cargo del Jefe Operativo

Documento Perfil del cargo del Jefe Operativo
COLOMBIA 76 | codigo G01
Restaurante | AProbado
Fecha aprobacién

DESCRIPCION DEL PUESTO DE TRABAJO

Titulo del puesto Jefe Operativo

Nivel Gerencial

Jefe inmediato Gerente

Dirigir el rea operativa, coordinando las actividades al alcance los

Obijetivo objetivos organizacionales.

Descripcion genérica (Funciones)

Coordinar la gestion de los eventos en el restaurante.

Fiscalizar el cumplimiento de todas las normas de seguridad en el establecimiento.
Coordinar la correcta elaboracion de sistema de turnos de todo el personal operativo de la
empresa.

Supervisar el inventario del restaurante.

Supervisar, mantener un control de la produccién y la atencién de los servicios del
restaurante y eventos del establecimiento.

Coordinar la planificacion de estrategias para potenciar los niveles de ventas en eventos u
otras actividades que generen rentabilidad para el restaurante.

Realizar otras labores operativas y administrativas.

ANALISIS DEL PUESTO DEL TRABAJO

L Tecndlogo o profesional en ciencias
Educacion A
.. administrativas
Requisitos —— =
intelectuales Exp_er|en0|a U.n ano - ——
Aptitudes y/o | Dinamico, organizado, disciplinado y
habilidades responsable.
Esfuerzo fisico Ninguno
Requisitos fisicos | Concentracion visual | Normal
Complexion fisica Normal
Condiciones de | Ambiente de trabajo | Normal
trabajo Riesgos Ergonémicos
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Fuente: Autora del proyecto.

Cuadro 05. Perfil del cargo del Auxiliar Administrativo

Perfil del cargo Auxiliar Administrativo

AAQ2

Documento
COLOMBIA 76 | cadigo
Restaurante | AProbado
Fecha aprobacién

DESCRIPCION DEL PUESTO DE TRABAJO

Titulo del puesto | Auxiliar Administrativo

Nivel Administrativo

Jefe inmediato Jefe Administrativo

Objetivo Organizar la documentacion pertinente de la empresa.

Descripcion geneérica (Funciones)

Apoyar a la gerencia en actividades organizacionales.
Realizar los diferentes registros contables de ingresos y egresos de la empresa.

Tener al dia los libros contables.

Realizar en conjunto con la gerencia planes de mercadeo.

Elaborar documentos provenientes de gerencia.

Atender al cliente y solucionar cualquier inquietud.

Realizar otras funciones que el jefe le asigne.

ANALISIS DEL PUESTO DEL TRABAJO

. Técnico o0  tecndlogo en  ciencias
Educacion S
- administrativas y/o contables
Requisitos — Sei
intelectuales Exp.erlenC|a €15 MEses e
Aptitudes y/o | Dindmico, organizado, responsable, buena
habilidades presentacion personal
Esfuerzo fisico Ninguno
Requisitos fisicos | Concentracion visual | Normal
Complexion fisica Normal
Condiciones de | Ambiente de trabajo | Normal

trabajo Riesgos

Ergonomicos

Fuente: Autora del proyecto.
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Cuadro 06. Perfil del cargo del Contador Publico

Perfil del cargo del Contador Publico

CP0O3

Documento
COLOMBIA 76 | cadigo
Restaurante | AProbado
Fecha aprobacién

DESCRIPCION DEL PUESTO DE TRABAJO

Titulo del puesto | Contador Publico

Nivel Administrativo

Jefe inmediato Gerente

Objetivo

Aprobar y firmar los estados financieros del restaurante.

Descripcion genérica (Funciones)

Realizar los estados financieros de la empresa
Representar el restaurante ante entidades de control como la DIAN, la Camara de

Comercio, entre otras.

Realizar las declaraciones de renta pertinentes.
Realizar otras funciones que el jefe inmediato le asigne.

ANALISIS DEL PUESTO DEL TRABAJO

Educacién Contador publico
Requisitos Experiencia Un afio
intelectuales Aptitudes ylo | Capacidad de andlisis y observacion,
habilidades prudencia, ética, responsabilidad, honestidad
Esfuerzo fisico Ninguno
Requisitos fisicos | Concentracion visual | Normal
Complexion fisica Normal
Condiciones de | Ambiente de trabajo | Normal

trabajo Riesgos

Ergonémicos

Fuente: Autora del proyecto.
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Cuadro 07. Perfil del cargo del Chef

Documento Perfil del cargo del Chef

COLOMBIA 76 | cadigo C04

Restaurante | Aprobado
Fecha aprobacion

DESCRIPCION DEL PUESTO DE TRABAJO

Titulo del puesto | Chef
Nivel Operativo
Jefe inmediato Jefe Operativo
Administrar la cocina en general, ademas de ser el responsable de la
Obijetivo preparacion de los menus.

Descripcion genérica (Funciones)

Elaborar y componer los menus.

Crear, planificar y poner precio a menus.

Preparar y cocinar los alimentos de acuerdo al pedido del cliente.
Organizar y decorar la comida para servir.

Supervisar el resto del personal de cocina.

Mantener la limpieza en el lugar de trabajo.

Supervisar la limpieza y lavado de platos.

Comprar los suministros de alimentos y equipo de cocina.
Mantener un registro de los suministros.

Realizar otras funciones que el jefe le asigne.

ANALISIS DEL PUESTO DEL TRABAJO

Chef profesional o cocinero normal (Este
Educacion altimo debe presentar prueba fisica de
Requisitos admision)
intelectuales Experiencia Seis meses
Aptitudes y/o | Organizado, creativo, original,  buena
habilidades presentacion personal.
Esfuerzo fisico Medio
Requisitos fisicos | Concentracion visual | Normal
Complexion fisica Normal
Condiciones de | Ambiente de trabajo | Normal
trabajo Riesgos Ergondmicos y fisicos
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Fuente: Autora del proyecto.

Cuadro 08. Perfil del cargo del Auxiliar de Cocina.

Documento

Perfil del cargo del Auxiliar de Cocina

COLOMBIA 76 | codigo

Restaurante | AProbado

ACO05

Fecha aprobacién

DESCRIPCION DEL PUESTO DE TRABAJO

Titulo del puesto

Auxiliar de Cocina

Nivel

Operativo

Jefe inmediato

Chef

Objetivo

Apoyar al chef o cocinero en la preparacion de alimentos sencillos,
ademas, de mantener la cocina y todos los utensilios de cocina limpios

y ordenados.

Descripcion genérica (Funciones)

Cocinar platos sencillos de acuerdo al mend solicitado.

Hornear y freir alimentos requeridos en el mend.

Preparar condimentos y especies segun los requerimientos del cocinero.

Limpiar verduras, frutas, hortalizas, aves, carnes y pescados para su preparacion.
Extraer el jugo de las frutas.
Ordenar los utensilios de cocina.

Asear los mesones, estantes, baldosas, pisos, fregaderos y demas areas en perfecto estado

de limpieza.

Lavar, secar, esterilizar y organizar en estantes los utensilios e implementos de cocina.
Seleccionar los alimentos segun las instrucciones.

Recopilar y eliminar desperdicios de alimentos en la cocina y comedores.

Llena reportes periddicos de las tareas asignadas.

Mantener limpio y en orden equipos y sitio de trabajo.

Cumplir con las normas y procedimientos de seguridad integral establecidos por la

organizacion.

Realizar otras funciones que el jefe le asigne.

ANALISIS DEL PUESTO DEL TRABAJO

Requisitos
intelectuales

Requisitos fisicos

. Cocinero  (presentar prueba fisica de

Educacion .
admision)

Experiencia Seis meses
Aptitudes y/o | Organizado, creativo, original, buena
habilidades presentacion personal.
Esfuerzo fisico Medio
Concentracion visual | Normal
Complexion fisica Normal
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Condiciones de
trabajo

Ambiente de trabajo

Normal

Riesgos

Ergondmicos y fisicos

Fuente: Autora del proyecto.
Cuadro 09. Perfil del cargo del Mesero

Documento

Perfil del cargo del Mesero

COLOMBIA 76 | cdigo

Restaurante

MO6

Aprobado

Fecha aprobacidn

DESCRIPCION DEL PUESTO DE TRABAJO

Titulo del puesto

Mesero

Nivel

Operativo

Jefe inmediato

Jefe Operativo

Objetivo

Atender a todos los clientes en general, asegurando la satisfaccion del

mismo.

Descripcion genérica (Funciones)

Atender al cliente con amabilidad y respeto.

Tomar el pedido de los clientes.
Limpiar las mesas y alinear las sillas

Verifique que todo este organizado y limpio.

Atender toda queja, solicitud o sugerencia del cliente.
Realizar otras funciones que el jefe le asigne.

ANALISIS DEL PUESTO DEL TRABAJO

Requisitos
intelectuales

Bachiller con conocimiento en servicio al

Educacion :
cliente
Experiencia Seis meses
Aptitudes y/o | Cortés, con espiritu de servicio, simpatia y
habilidades personalidad. Excelente presentacion personal

Esfuerzo fisico

Normal

Requisitos fisicos | Concentracién visual | Normal
Complexion fisica Normal
Condiciones de | Ambiente de trabajo | Normal

trabajo

Riesgos

Ergonémicos

Fuente: Autora del proyecto.

69




Cuadro 10. Perfil del cargo del Mensajero

Documento Perfil del cargo del Mensajero
COLOMBIA 76 | cadigo MDO7
Restaurante | AProbado
Fecha aprobacidn

DESCRIPCION DEL PUESTO DE TRABAJO

Titulo del puesto | Mensajero

Nivel Operativo

Jefe inmediato Jefe Operativo

Hacer las entregas de los pedidos a domicilio del restaurante
Objetivo Colombia 76

Descripcion genérica (Funciones)

Hacer las entregas de los pedidos a domicilio

En el tiempo que permanezca dentro de las instalaciones del restaurante debe ayudar al
mesero en las siguientes funciones:

Atender al cliente con amabilidad y respeto, personalmente y via telefénica.

Tomar el pedido de los cliente

Limpiar las mesas y alinear las sillas

Atender toda queja, solicitud o sugerencia del cliente.

Realizar otras funciones que el jefe le asigne.

ANALISIS DEL PUESTO DEL TRABAJO

. Bachiller con conocimiento en servicio al
Educacion :
Requisitos Cliente
_~eg Experiencia Seis meses
intelectuales - : — ——— -
Aptitudes y/o | Cortés, con espiritu de servicio, simpatia y
habilidades personalidad. Excelente presentacién personal
Esfuerzo fisico Normal
Requisitos fisicos | Concentracion visual | Normal
Complexion fisica Normal
Condiciones de | Ambiente de trabajo
trabajo Riesgos Ergondémicos
Tener moto de su propiedad con los documentos vigentes.
Otros requisitos Saber co_qducw motocicleta y portar su respectiva licencia de
conduccién A7.
Conocer la ciudad de Ocafia.

Fuente: Autora del proyecto.
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4.2.6 Procedimientos organizacionales. Un manual de procedimientos es un instrumento
administrativo que apoya el quehacer cotidiano de las diferentes areas de una empresa.

En los manuales de procedimientos son consignados, metddicamente tanto las acciones
como las operaciones que deben seguirse para llevar a cabo las funciones generales de la
empresa. Ademas, con los manuales puede hacerse un seguimiento adecuado y secuencial
de las actividades anteriormente programadas en orden Iégico y en un tiempo definido.

De acuerdo a las caracteristicas del restaurante Colombia 76, el tamafio de la empresa, la
cantidad de trabajadores, etc. Se propone los siguientes procedimientos como apoyo a las
actividades administrativas y operativas.

Cuadro 11. Procedimiento para la contratacion de personal.

Documento Procedimiento para la contratacion de
personal
COLOMBIA 76 500 P
Restaurante | Aprobado
Fecha aprobacién
NOMBRE Procedimiento para la contratacion de personal
OBJETIVO Establecer un procedimiento para la contratacion de personal idoneo
para Colombia 76.
ALCANCE El procedimiento ;_albarca para la contratacion de personal para el
restaurante Colombia 76
RESPONSABLE Gerente
ACTIVIDAD RESPONSABLE EVIDENCIA
Identificar la necesidad de contratar un Gerente

nuevo trabajador.

Determinar el perfil del cargo requerido
para la vacante.

Emitir anuncios via web sobre la vacante
CON sus respectivas caracteristicas.

Analizar las hojas de vida de los
postulantes.

Seleccionar la persona idonea para el
cargo.

Realizar el contrato de trabajo.

Jefe Administrativo
Jefe Operativo
Gerente

Auxiliar
administrativo

Gerente

Gerente

Gerente

Acta de reunion con la
junta directiva donde se
exponga la necesidad de
contratacion de un nuevo
trabajador.

Contrato de trabajo
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Fuente: Autora del proyecto.
Cuadro 12. Procedimiento para peticiones, quejas, reclamos o sugerencias (PQRS)

COLOMBIA 76 5440 PQO9

Documento Procedimiento para peticiones quejas,
reclamos y sugerencias (PQRS)

Restaurante | Aprobado
Fecha aprobacion

NOMBRE Procedimiento para peticiones quejas, reclamos y sugerencias.
BTV | s oo
ALCANCE E(I5 procedimiento abarca para el servicio al cliente de Colombia
RESPONSABLE Gerente

ACTIVIDAD RESPONSABLE EVIDENCIA
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Recibir la Peticion, Queja, Recamo 0
Sugerencia PQRS

Relacionar las PQRS en el respectivo
documento

Analizar las PQRS y establecer
prioridades para darles la respectiva
solucion

Identificar la estrategia para solucionar
la PQRS.

Contactar al cliente y atender Ila
solicitud, dandole la  respectiva
solucion.

Hacer seguimiento a la PQRS con el
fin de satisfacer al cliente en su
totalidad

Auxiliar
administrativo

Auxiliar
administrativo

Auxiliar
administrativo

Gerente
Jefe Administrativo
Jefe Operativo

Gerente
Jefe Administrativo
Jefe Operativo

Gerente
Jefe Administrativo
Jefe Operativo

Buzdn de sugerencias

Documento de relacién
de las PQRS

Documento de relacion
de las PQRS

Documento de relacién
de las PQRS

Documento de relacién
de las PQRS

Encuesta de
satisfaccion.
Documento de relacién
de las PQRS

Fuente: Autora del proyecto

Cuadro 13. Procedimiento para control de los documentos legales de la empresa.

Procedimiento para el control de los
documentos legales de la empresa

CD10

Documento
COLOMBIA 76 5540
Restaurante | Aprobado
Fecha aprobacion

NOMBRE Procedimiento para el control de los documentos legales de la
empresa

OBJETIVO Establecer procedimiento que permita la organizacion y control
de los documentos legales de la empresa.

ALCANCE El procedimiento abarca para el restaurante Colombia 76.

RESPONSABLE Auxiliar administrativo
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ACTIVIDAD

RESPONSABLE

EVIDENCIA

Identificar los documentos legales que son
importantes y confidenciales para la
empresa.

Seleccionar las carpetas correspondientes
para guardar los documentos de acuerdo a
su contenido.

Realizar los registros contables y estados
financieros de la empresa para la
respectiva aprobacion del contador publico
externo.

Analizar los estados financieros para su
respectiva aprobacion de acuerdo a lo
exigido por la DIAN.

Realizar otros trdmites
empresa.

legales de la

Ordenar y archivar los documentos de
acuerdo a su contenido.

Gerente
Jefe Administrativo
Jefe Operativo

Auxiliar
administrativo

Auxiliar
administrativo

Contador publico

Gerente
Jefe Administrativo
Jefe Operativo

Auxiliar
administrativo

Documentos de

empresa

la

Carpetas de archivo de

documentos

Estados financieros de la

empresa

Estados financieros de la

empresa aprobados

Documentos de
tramites

Archivo

los

Fuente: Autora del proyecto.

4.2.7 Reglamento interno de trabajo. El reglamento interno de trabajo es un documento
que regula las relaciones internas de la empresa, teniendo en cuenta los derechos y deberes
de las personas consagrados en la Constitucion Politica de Colombia.

Para Colombia 76 se propone el siguiente reglamento interno de trabajo:

REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO

CAPITULO |

Articulo 1. El presente reglamento interno de trabajo prescrito por el restaurante Colombia
76 domiciliada en Ocafa, Norte de Santander y a sus disposiciones quedan sometidas tanto
la empresa como todos sus trabajadores. Este reglamento hace parte de los contratos
individuales de trabajo, celebrados o que se celebren con todos los trabajadores, salvo

estipulaciones en contrario, que sin embargo s6lo pueden ser favorables al trabajador.

CAPITULO II
Condiciones de admisién
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Articulo 2. Quien aspire a desempefiar un cargo en el restaurante Colombia 76 debe hacer
la solicitud por escrito para su registro como aspirante y acompafiar los siguientes
documentos:

Cédula de ciudadania o tarjeta de identidad segun sea el caso.

Autorizacion escrita del Ministerio de la Proteccién Social o en su defecto la primera
autoridad local, a solicitud de los padres y, a falta de estos, el defensor de familia, cuando el
aspirante sea menor de dieciocho (18) afios.

Certificado del altimo empleador con quien haya trabajado en que conste el tiempo de
servicio, la indole de la labor ejecutada y el salario devengado.

Certificado de personas honorables sobre su conducta y capacidad y en su caso del plantel
de educacién donde hubiere estudiado.

Paragrafo. EIl empleador podra establecer en el reglamento, ademas de los documentos
mencionados, todos aquellos que considere necesarios para admitir o no admitir al aspirante
sin embargo, tales exigencias no deben incluir documentos, certificaciones o datos
prohibidos expresamente por las normas juridicas para tal efecto asi, es prohibida la
exigencia de la inclusion en formatos o cartas de solicitud de empleo “datos acerca del
estado civil de las personas, numero de hijos que tenga, la religion que profesan o el partido
politico al cual pertenezca” (L. 13/72, art. 1°); lo mismo que la exigencia de la prueba de
gravidez para las mujeres, solo que se trate de actividades catalogadas como de alto riesgo
(art. 43, C.N,, arts. 1° y 2° Convenio N° 111 de la OIT, Res. 3941/94 del Mintrabajo), el
examen de sida (D.R. 559/91, art. 22), ni la libreta militar (D. 2150/95, art. 111).

Periodo de prueba

Articulo 3. El restaurante una vez admitido el aspirante podra estipular con él un periodo
inicial de prueba que tendra por objeto apreciar por parte de la empresa, las aptitudes del
trabajador y por parte de este, las conveniencias de las condiciones de trabajo (CST, art.
76).

Articulo 4. El periodo de prueba debe ser estipulado por escrito y en caso contrario los
servicios se entienden regulados por las normas generales del contrato de trabajo (CST, art.
77, num. 1°).

Articulo 5. El periodo de prueba no puede exceder de dos (2) meses. En los contratos de
trabajo a término fijo, cuya duracion sea inferior a 1 afio, el periodo de prueba no podréa ser
superior a la quinta parte del término inicialmente pactado para el respectivo contrato, sin
que pueda exceder de dos meses.
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Cuando entre un mismo empleador y trabajador se celebren contratos de trabajo sucesivos,
no es valida la estipulacion del periodo de prueba, salvo para el primer contrato (L. 50/90,
art. 7°).

Articulo 6. Durante el periodo de prueba, el contrato puede darse por terminado
unilateralmente en cualquier momento y sin previo aviso, pero si expirado el periodo de
prueba y el trabajador continuare al servicio del empleador, con consentimiento expreso o
tacito, por ese solo hecho, los servicios prestados por aquel a este, se consideraran
regulados por las normas del contrato de trabajo desde la iniciacion de dicho periodo de
prueba. Los trabajadores en periodo de prueba gozan de todas las prestaciones (CST, art.
80).

CAPITULO 111
Trabajadores accidentales o transitorios

Articulo 7. Son meros trabajadores accidentales o transitorios, los que se ocupen en labores
de corta duracion no mayor de un mes y de indole distinta a las actividades normales de la
empresa. Estos trabajadores tienen derecho, ademas del salario, al descanso remunerado en
dominicales y festivos (CST, art. 6°).

CAPITULO IV
Horario de trabajo

Articulo 8. Las horas de entrada y salida de los trabajadores son las que a continuacion se
expresan asi:

Dias laborables. Los dias laborables para el personal administrativo y operativo son de
lunes a sdbado y domingo medio dia.

Personal administrativo

Lunes a sdbado

Entrada: 9:00 am — Salida 5:00 pm

Los trabajadores almuerzan en el restaurante. Ademas tendran descansos de 10 minutos
cada 2 horas.

Personal operativo: por turnos rotativos

Primer turno: 9:00 a.m. a 1:00 p.m.

Segundo turno: 10:00 p.m. a 2:00 p.m.

Tercer turno: 02 p.m. a 04:00 p.m.

Cuarto turno: 06 p.m. a 10:00 p.m.

Los trabajadores almuerzan en el restaurante. Ademas tendran descansos de 10 minutos
cada 2 horas.

Paragrafo 1. Cuando se labore un dia dominical o festivo. Por cada domingo o festivo
trabajado se reconocera un dia compensatorio remunerado a la semana siguiente.
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Paragrafo 2. Cuando la empresa tenga mas de cincuenta (50) trabajadores que laboren
cuarenta y ocho (48) horas a la semana, estos tendran derecho a que dos (2) horas de dicha
jornada, por cuenta del empleador, se dediquen exclusivamente a actividades recreativas,
culturales, deportivas o de capacitacion (L. 50/90, art. 21).

Paragrafo 3. Jornada laboral flexible. (L. 789/2002, art. 51) Modificé el inciso primero del
literal C), incluyd el d) articulo 161 del Cédigo Sustantivo del Trabajo.

c. El empleador y el trabajador pueden acordar temporal o indefinidamente la organizacion
de turnos de trabajo sucesivos, que permitan operar a la empresa o secciones de la misma
sin solucion de continuidad durante todos los dias de la semana, siempre y cuando el
respectivo turno no exceda de seis (6) horas al dia y treinta y seis (36) a la semana.

d. El empleador y el trabajador podran acordar que la jornada semanal de cuarenta y ocho
(48) horas se realice mediante jornadas diarias flexibles de trabajo, distribuidas en maximo
seis dias a la semana con un dia de descanso obligatorio, que podra coincidir con el
domingo. En este, el nimero de horas de trabajo diario podra repartirse de manera variable
durante la respectiva semana y podra ser de minimo cuatro (4) horas continuas y hasta diez
(10) horas diarias sin lugar a ningun recargo por trabajo suplementario, cuando el numero
de horas de trabajo no exceda el promedio de cuarenta y ocho (48) horas semanales dentro
de la jornada ordinaria de 6 a.m. a 10 p.m. (L. 789/2002, art. 51).

CAPITULO V
Las horas extras y trabajo nocturno

Articulo 9. Trabajo ordinario y nocturno. Articulo 25 Ley 789 de 2002 que modifico el
articulo 160 del Cédigo Sustantivo del Trabajo quedaré asi:

1. Trabajo ordinario es el que se realiza entre las seis horas (6:00 a.m.) y las veintidds horas
(10:00 p.m.).

2. Trabajo nocturno es el comprendido entre las veintidds horas (10:00 p.m.). y las seis
horas (6:00 a.m.).

Articulo 10. Trabajo suplementario o de horas extras es el que se excede de la jornada
ordinaria y en todo caso el que excede la méxima legal (CST, art. 159).

Articulo 11. EI trabajo suplementario o de horas extras, a excepcion de los casos sefialados
en el articulo 163 del Codigo Sustantivo del Trabajo, sélo podra efectuarse en dos (2) horas
diarias y mediante autorizacion expresa del Ministerio de la Proteccion Social o de una
autoridad delegada por este (D. 13/67, art. 1°).

Articulo 12. Tasas y liquidacién de recargos.

1. El trabajo nocturno, por el solo hecho de ser nocturno se remunera con un recargo del
treinta y cinco por ciento (35%) sobre el valor del trabajo ordinario diurno, con excepcion
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del caso de la jornada de treinta y seis (36) horas semanales prevista en el articulo 20 literal
c) de la Ley 50 de 1990.

2. El trabajo extra diurno se remunera con un recargo del veinticinco por ciento (25%)
sobre el valor del trabajo ordinario diurno.

3. El trabajo extra nocturno se remunera con un recargo del setenta y cinco por ciento
(75%) sobre el valor del trabajo ordinario diurno.

4. Cada uno de los recargos antedichos se produce de manera exclusiva, es decir, sin
acumularlo con alguno otro (L. 50/90, art. 24).

Paragrafo. La empresa podréd implantar turnos especiales de trabajo nocturno, de acuerdo
con lo previsto por el Decreto 2352 de 1965.

Articulo 13. La empresa no reconocera trabajo suplementario o de horas extras sino cuando
expresamente lo autorice a sus trabajadores de acuerdo con lo establecido para tal efecto en
el articulo 11 de este reglamento.

Paragrafo 1. En ningln caso las horas extras de trabajo, diurnas o nocturnas, podran
exceder de dos (2) horas diarias y doce (12) semanales.

Paragrafo 2. Descanso en dia sabado. Pueden repartirse las cuarenta y ocho (48) horas
semanales de trabajo ampliando la jornada ordinaria hasta por dos horas, por acuerdo entre
las partes, pero con el fin exclusivo de permitir a los trabajadores el descanso durante todo
el sabado. Esta ampliacion no constituye trabajo suplementario o de horas extras.

CAPITULO VI
Dias de descanso legalmente obligatorios

Articulo 14. Seran de descanso obligatorio remunerado, los domingos y dias de fiesta que
sean reconocidos como tales en nuestra legislacion laboral.

1. Todo trabajador, tiene derecho al descanso remunerado en los siguientes dias de fiesta de
caracter civil o religioso: 1° de enero, 6 de enero, 19 de marzo, 1° de mayo, 29 de junio, 20
de julio, 7 de agosto, 15 de agosto, 12 de octubre, 1° de noviembre, 11 de noviembre, 8 y 25
de diciembre, ademéas de los dias jueves y viernes santos, Ascension del Sefior, Corpus
Christi y Sagrado Corazon de Jesus.

2. Pero el descanso remunerado del seis de enero, diecinueve de marzo, veintinueve de
junio, quince de agosto, doce de octubre, primero de noviembre, once de noviembre,
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Ascension del Sefior, Corpus Christi y Sagrado Corazén de Jesus, cuando no caigan en dia
lunes se trasladaran al lunes siguiente a dicho dia. Cuando las mencionadas festividades
caigan en domingo, el descanso remunerado, igualmente se trasladara al lunes.

3. Las prestaciones y derechos que para el trabajador originen el trabajo en los dias festivos,
se reconocera en relacion al dia de descanso remunerado establecido en el inciso anterior
(L. 51, art. 1°, dic. 22/83).

Paragrafo 1. Cuando la jornada de trabajo convenida por las partes, en dias u horas, no
implique la prestacién de servicios en todos los dias laborables de la semana, el trabajador
tendra derecho a la remuneracion del descanso dominical en proporcion al tiempo laborado
(L. 50/90, art. 26, num. 5°).

Paragrafo 2. Trabajo dominical y festivo. (L. 789/2002, art. 26) modificé articulo 179 del
Caodigo Sustantivo del Trabajo.

1. El trabajo en domingo y festivos se remunerard con un recargo del setenta y cinco por
ciento (75%) sobre el salario ordinario en proporcién a las horas laboradas.

2. Si con el domingo coincide otro dia de descanso remunerado sélo tendrd derecho el
trabajador, si trabaja, al recargo establecido en el numeral anterior.

3. Se exceptla el caso de la jornada de treinta y seis (36) horas semanales previstas en el
articulo 20 literal ¢) de la Ley 50 de 1990 (L. 789/2002, art. 26).

Paragrafo 2.1 El trabajador podra convenir con el empleador su dia de descanso obligatorio
el dia sabado o domingo, que sera reconocido en todos sus aspectos como descanso
dominical obligatorio institucionalizado.

Interprétese la expresion dominical contenida en el régimen laboral en este sentido
exclusivamente para el efecto del descanso obligatorio.

Las disposiciones contenidas en los articulos 25 y 26 de la Ley 789 del 2002 se aplazaran
en su aplicacion frente a los contratos celebrados antes de la vigencia de la presente ley
hasta el 1° de abril del afio 2003.

Aviso sobre trabajo dominical. Cuando se tratare de trabajos habituales o permanentes en
domingo, el empleador debe fijar en lugar publico del establecimiento, con anticipacion de
12 horas lo menos, la relacién del personal de trabajadores que por razones del servicio no
pueden disponer el descanso dominical. En esta relacion se incluiran también el dia y las
horas de descanso compensatorio (CST, art. 185).

Articulo 15. El descanso en los dias domingos y los demas dias expresados en el articulo 21
de este reglamento, tiene una duracién minima de 24 horas, salvo la excepcion consagrada
en el literal ¢) del articulo 20 de la Ley 50 de 1990 (L. 50/90, art. 25).
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Articulo 16. Cuando por motivo de fiesta no determinada en la Ley 51 del 22 de diciembre
de 1983, la empresa suspendiere el trabajo, estd obligada a pagarlo como si se hubiere
realizado. No estd obligada a pagarlo cuando hubiere mediado convenio expreso para la
suspension o compensacion o estuviere prevista en el reglamento, pacto, convencién
colectiva o fallo arbitral. Este trabajo compensatorio se remunerard sin que se entienda
como trabajo suplementario o de horas extras (CST, art. 178).

Vacaciones remuneradas

Articulo 17. Los trabajadores que hubieren prestado sus servicios durante un (1) afio tienen
derecho a quince (15) dias habiles consecutivos de vacaciones remuneradas (CST, art. 186,
num. 1°).

Articulo 18. La época de vacaciones debe ser sefialada por la empresa a mas tardar dentro
del afio subsiguiente y ellas deben ser concedidas oficiosamente o a peticion del trabajador,
sin perjudicar el servicio y la efectividad del descanso.

El empleador tiene que dar a conocer al trabajador con 15 dias de anticipacion la fecha en
que le concederan las vacaciones (CST, art. 187).

Articulo 19. Si se presenta interrupcion justificada en el disfrute de las vacaciones, el
trabajador no pierde el derecho a reanudarlas (CST, art. 188).

Articulo 20. Se prohibe compensar las vacaciones en dinero, pero el Ministerio de Trabajo
y Seguridad Social puede autorizar que se pague en dinero hasta la mitad de ellas en casos
especiales de perjuicio para la economia nacional o la industria; cuando el contrato termina
sin que el trabajador hubiere disfrutado de vacaciones, la compensacion de estas en dinero
procederd por un afio cumplido de servicios y proporcionalmente por fraccion de afio. En
todo caso para la compensacion de vacaciones, se tendra como base el Ultimo salario
devengado por el trabajador (CST, art. 189).

Articulo 21. En todo caso, el trabajador gozara anualmente, por lo menos de seis (6) dias
habiles continuos de vacaciones, los que no son acumulables.

Las partes pueden convenir en acumular los dias restantes de vacaciones hasta por 2 afios.

La acumulacion puede ser hasta por 4 afios, cuando se trate de trabajadores técnicos,
especializados, y de confianza (CST, art. 190).

Articulo 22. Durante el periodo de vacaciones el trabajador recibira el salario ordinario que
esté devengando el dia que comience a disfrutar de ellas. En consecuencia, sélo se
excluirdn para la liquidacion de las vacaciones el valor del trabajo en dias de descanso
obligatorio y el valor del trabajo suplementario o de horas extras. Cuando el salario sea
variable, las vacaciones se liquidaran con el promedio de lo devengado por el trabajador en
el aflo inmediatamente anterior a la fecha en que se concedan.
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Articulo 23. Todo empleador llevara un registro de vacaciones en el que se anotara la fecha
de ingreso de cada trabajador, fecha en que toma sus vacaciones, en que las termina y la
remuneracion de las mismas (D. 13/67, art. 5°).

Articulo 24. En los contratos a término fijo inferior a un (1) afio, los trabajadores tendran
derecho al pago de vacaciones en proporcion al tiempo laborado cualquiera que este sea (L.
50/90, art. 3°, par.).

Permisos

Articulo 24. La empresa concedera a sus trabajadores los permisos necesarios para el
ejercicio del derecho al sufragio y para el desempefio de cargos oficiales transitorios de
forzosa aceptacion, en caso de grave calamidad doméstica debidamente comprobada, para
concurrir en su caso al servicio médico correspondiente, para desempefiar comisiones
sindicales inherentes a la organizacidn y para asistir al entierro de sus compafieros, siempre
que avisen con la debida oportunidad a la empresa y a sus representantes y que en los dos
ultimos casos, el nimero de los que se ausenten no sea tal, que perjudiquen el
funcionamiento del establecimiento. La concesion de los permisos antes dichos estara
sujeta a las siguientes condiciones:

En caso de grave calamidad doméstica, la oportunidad del aviso puede ser anterior o
posterior al hecho que lo constituye o al tiempo de ocurrir este, segin lo permitan las
circunstancias.

En caso de entierro de compafieros de trabajo, el aviso puede ser hasta con un dia de
anticipacion y el permiso se concedera hasta el 10% de los trabajadores.

En los demés casos (sufragio, desempefio de cargos transitorios de forzosa aceptacion y
concurrencia al servicio médico correspondiente) el aviso se hara con la anticipacién que
las circunstancias lo permitan. Salvo convencidn en contrario y a excepcion del caso de
concurrencia al servicio médico correspondiente, el tiempo empleado en estos permisos
puede descontarse al trabajador o compensarse con tiempo igual de trabajo efectivo en
horas distintas a su jornada ordinaria, a opcion de la empresa (CST, art. 57, num. 6°).

CAPITULO VII
Salario minimo, convencional, lugar, dias, horas de pagos y periodos que lo regulan
Articulo 25. Formas y libertad de estipulacion:
1. El empleador y el trabajador pueden convenir libremente el salario en sus diversas
modalidades como por unidad de tiempo, por obra, o a destajo y por tarea, etc., pero

siempre respetando el salario minimo legal o el fijado en los pactos, convenciones
colectivas y fallos arbitrales.
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2. No obstante lo dispuesto en los articulos 13, 14, 16, 21 y 340 del Codigo Sustantivo del
Trabajo y las normas concordantes con estas, cuando el trabajador devengue un salario
ordinario superior a diez (10) salarios minimos legales mensuales, valdra la estipulacion
escrita de un salario que ademas de retribuir el trabajo ordinario, compense de antemano el
valor de prestaciones, recargos y beneficios tales como el correspondiente al trabajo
nocturno, extraordinario o al dominical y festivo, el de primas legales, extralegales, las
cesantias y sus intereses, subsidios y suministros en especie; y, en general, las que se
incluyan en dicha estipulacion, excepto las vacaciones.

En ningln caso el salario integral podra ser inferior al monto de 10 salarios minimos
legales mensuales, mas el factor prestacional correspondiente a la empresa que no podra ser
inferior al treinta por ciento (30%) de dicha cuantia.

3. Este salario no estara exento de las cotizaciones a la seguridad social, ni de los aportes al
SENA, ICBF, y cajas de compensacion familiar, pero la base para efectuar los aportes
parafiscales es el setenta por ciento (70%).

4. El trabajador que desee acogerse a esta estipulacién, recibira la liquidacion definitiva de
su auxilio de cesantia y demas prestaciones sociales causadas hasta esa fecha, sin que por
ello se entienda terminado su contrato de trabajo (L. 50/90, art. 18).

Articulo 26. Se denomina jornal el salario estipulado por dias y sueldo, el estipulado con
periodos mayores (CST, art. 133).

Articulo 27. Salvo convenio por escrito, el pago de los salarios se efectuara en el lugar en
donde el trabajador presta sus servicios durante el trabajo, o inmediatamente después del
cese (CST, art. 138, num. 1°).

Periodos de pago: Quincenales

Articulo 28. El salario se pagara al trabajador directamente o a la persona que €l autorice
por escrito asi:

1. El salario en dinero debe pagarse por periodos iguales y vencidos. El periodo de pago
para los jornales no puede ser mayores de una semana, y para sueldos no mayor de un mes.

2. El pago del trabajo suplementario o de horas extras y el recargo por trabajo nocturno
debe efectuarse junto con el salario ordinario del periodo en que se han causado 0 a mas
tardar con el salario del periodo siguiente (CST, art. 134).

CAPITULO VIII
Servicio médico, medidas de seguridad, riesgos profesionales, primeros auxilios en caso de
accidentes de trabajo, normas sobre labores en orden a la mayor higiene, regularidad y
seguridad en el trabajo
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Articulo 29. Es obligacion del empleador velar por la salud, seguridad e higiene de los
trabajadores a su cargo. Igualmente, es su obligacion garantizar los recursos necesarios para
implementar y ejecutar actividades permanentes en medicina preventiva y del trabajo, y en
higiene y seguridad industrial, de conformidad al programa de salud ocupacional, y con el
objeto de velar por la proteccion integral del trabajador.

Articulo 30. Los servicios médicos que requieran los trabajadores se prestaran por el
Instituto de Seguros Sociales o EPS, ARP, a través de la IPS a la cual se encuentren
asignados. En caso de no afiliacion estara a cargo del empleador sin perjuicio de las
acciones legales pertinentes.

Articulo 31. Todo trabajador dentro del mismo dia en que se sienta enfermo debera
comunicarlo al empleador, su representante 0 a quien haga sus veces el cual hara lo
conducente para que sea examinado por el médico correspondiente a fin de que certifique si
puede continuar o0 no en el trabajo y en su caso determine la incapacidad y el tratamiento a
que el trabajador debe someterse. Si este no diere aviso dentro del término indicado o no se
sometiere al examen médico que se haya ordenado, su inasistencia al trabajo se tendra
como injustificada para los efectos a que haya lugar, a menos que demuestre que estuvo en
absoluta imposibilidad para dar el aviso y someterse al examen en la oportunidad debida.

Articulo 32. Los trabajadores deben someterse a las instrucciones y tratamiento que ordena
el médico que los haya examinado, asi como a los examenes y tratamientos preventivos que
para todos o algunos de ellos ordena la empresa en determinados casos. El trabajador que
sin justa causa se negare a someterse a los exdmenes, instrucciones o tratamientos antes
indicados, perdera el derecho a la prestacion en dinero por la incapacidad que sobrevenga a
consecuencia de esa negativa.

Articulo 33. Los trabajadores deberan someterse a todas las medidas de higiene y seguridad
que prescriban las autoridades del ramo en general, y en particular a las que ordene la
empresa para prevencion de las enfermedades y de los riesgos en el manejo de las maquinas
y demas elementos de trabajo especialmente para evitar los accidentes de trabajo.

Paragrafo. El grave incumplimiento por parte del trabajador de las instrucciones,
reglamentos y determinaciones de prevencion de riesgos, adoptados en forma general o
especifica, y que se encuentren dentro del programa de salud ocupacional de la respectiva
empresa, que la hayan comunicado por escrito, facultan al empleador para la terminacion
del vinculo o relacién laboral por justa causa, tanto para los trabajadores privados como los
servidores publicos, previa autorizacion del Ministerio de la Proteccion Social, respetando
el derecho de defensa (D. 1295/94, art. 91).

Articulo 34. En caso de accidente de trabajo, el jefe de la respectiva dependencia, 0 su
representante, ordenard inmediatamente la prestacion de los primeros auxilios, la remision
al médico y tomara todas las medidas que se consideren necesarias y suficientes para
reducir al minimo, las consecuencias del accidente, denunciando el mismo en los términos
establecidos en el Decreto 1295 de 1994 ante laEPS y la ARP.

83



Articulo 35. En caso de accidente no mortal, aun el mas leve o de apariencia insignificante,
el trabajador lo comunicara inmediatamente al empleador, a su representante o a quien haga
sus veces, para que se provea la asistencia médica y tratamiento oportuno segun las
disposiciones legales vigentes, indicard, las consecuencias del accidente y la fecha en que
cese la incapacidad.

Articulo 36. Todas las empresas y las entidades administradoras de riesgos profesionales
deberan llevar estadisticas de los accidentes de trabajo y de las enfermedades profesionales
para lo cual deberan en cada caso determinar la gravedad y la frecuencia de los accidentes
de trabajo o de las enfermedades profesionales de conformidad con el reglamento que se
expida.

Todo accidente de trabajo o enfermedad profesional que ocurra en una empresa o actividad
econdmica, debera ser informado por el empleador a la entidad administradora de riesgos
profesionales y a la entidad promotora de salud, en forma simultanea, dentro de los dos dias
habiles siguientes de ocurrido el accidente o diagnosticada la enfermedad.

Articulo 37. En todo caso, en lo referente a los puntos de que trata este capitulo, tanto la
empresa como los trabajadores, se someteran a las normas de riesgos profesionales del
Caodigo Sustantivo del Trabajo, a la Resolucion 1016 de 1989 expedida por el Ministerio de
Trabajo y Seguridad Social y las demas que con tal fin se establezcan. De la misma manera
ambas partes estan obligadas a sujetarse al Decreto-Ley 1295 de 1994, y la Ley 776 del 17
de diciembre de 2002, del sistema general de riesgos profesionales, de conformidad con los
términos estipulados en los preceptos legales pertinentes y demas normas concordantes y
reglamentarias antes mencionadas.

CAPITULO IX
Prescripciones de orden

Articulo 38. Los trabajadores tienen como deberes los siguientes:

a. Respeto y subordinacion a los superiores.

b. Respeto a sus comparieros de trabajo.

c. Procurar completa armonia con sus superiores y compafieros de trabajo en las relaciones
personales y en la ejecucion de labores.

d. Guardar buena conducta en todo sentido y obrar con espiritu de leal colaboracion en el
orden moral y disciplina general de la empresa.

e. Ejecutar los trabajos que le confien con honradez, buena voluntad y de la mejor manera
posible.

f. Hacer las observaciones, reclamos y solicitudes a que haya lugar por conducto del
respectivo superior y de manera fundada, comedida y respetuosa.

g. Recibir y aceptar las ordenes, instrucciones y correcciones relacionadas con el trabajo,
con su verdadera intencidn que es en todo caso la de encaminar y perfeccionar los esfuerzos
en provecho propio y de la empresa en general.
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h. Observar rigurosamente las medidas y precauciones que le indique su respectivo jefe
para el manejo de las maquinas o instrumentos de trabajo.

i. Permanecer durante la jornada de trabajo en el sitio o lugar en donde debe desempefiar las
labores siendo prohibido salvo orden superior, pasar al puesto de trabajo de otros
comparferos.

CAPITULO X
Orden jerarquico

Articulo 39. El orden jerarquico de acuerdo con los cargos existentes en la empresa, es el
siguiente: Junta de accionistas como la maxima autoridad, seguido el gerente, jefe
administrativo, jefe operativo y finalmente, el auxiliar administrativo, el chef, mensajero y
los meseros estan en el mismo nivel.

Paragrafo. De los cargos mencionados, tienen facultades para imponer sanciones
disciplinarias a los trabajadores de la empresa: La junta de accionistas y el gerente.

CAPITULO XI
Labores prohibidas para mujeres y menores

Articulo 40. Queda prohibido emplear a los menores de dieciocho (18) afios y a las
mujeres en trabajo de pintura industrial, que entrafien el empleo de la cerusa, del sulfato de
plomo o de cualquier otro producto que contenga dichos pigmentos. Las mujeres sin
distincion de edad y los menores de dieciocho (18) afios no pueden ser empleados en
trabajos subterraneos de las minas ni en general trabajar en labores peligrosas, insalubres o
que requieran grandes esfuerzos (CST, art. 242, ords. 2° y 3°).

Articulo 41. Los menores no podran ser empleados en los trabajos que a continuacion se
enumeran, por cuanto suponen exposicion severa a riesgos para su salud o integridad fisica:
1. Trabajos que tengan que ver con sustancias toxicas o nocivas para la salud.

2. Trabajos a temperaturas anormales 0 en ambientes contaminados o con insuficiente
ventilacion.

3. Trabajos subterraneos de mineria de toda indole y en los que confluyen agentes nocivos,
tales como contaminantes, desequilibrios térmicos, deficiencia de oxigeno a consecuencia
de la oxidacion o la gasificacion.

4. Trabajos donde el menor de edad esta expuesto a ruidos que sobrepasen ochenta (80)
decibeles.

5. Trabajos donde se tenga que manipular con sustancias radiactivas, pinturas
luminiscentes, rayos X, o que impliquen exposicién a radiaciones ultravioletas, infrarrojas y
emisiones de radiofrecuencia.

6. Todo tipo de labores que impliquen exposicion a corrientes eléctricas de alto voltaje.

7. Trabajos submarinos.

8. Trabajo en basurero o en cualquier otro tipo de actividades donde se generen agentes
biol6gicos patgenos.

9. Actividades que impliguen el manejo de sustancias explosivas, inflamables o causticas.
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10. Trabajos en pafioleros o fogoneros, en los buques de transporte maritimo.

11. Trabajos en pintura industrial que entrafien el empleo de la cerusa, del sulfato de plomo
o0 de cualquier otro producto que contenga dichos elementos.

12. Trabajos en maquinas esmeriladoras, afilado de herramientas, en muelas abrasivas de
alta velocidad y en ocupaciones similares.

13. Trabajos en altos hornos, horno de fundicion de metales, fabrica de acero, talleres de
laminacion, trabajos de forja, y en prensa pesada de metales.

14. Trabajos y operaciones que involucren la manipulacién de cargas pesadas.

15. Trabajos relacionados con cambios de correas de transmision, aceite, engrasado y otros
trabajos préximos a transmisiones pesadas o de alta velocidad.

16. Trabajos en cizalladoras, cortadoras, laminadoras, tornos, fresadoras, troqueladoras,
otras maquinas particularmente peligrosas.

17. Trabajos de vidrio y alfareria, trituracion y mezclado de materia prima, trabajo de
hornos, pulido y esmerilado en seco de vidrieria, operaciones de limpieza por chorro de
arena, trabajo en locales de vidriado y grabado, trabajos en la industria ceramica.

18. Trabajo de soldadura de gas y arco, corte con oxigeno en tanques o lugares confinados,
en andamios o en molduras precalentadas.

19. Trabajos en fabricas de ladrillos, tubos y similares, moldeado de ladrillos a mano,
trabajo en las prensas y hornos de ladrillos.

20. Trabajo en aquellas operaciones y/o procesos en donde se presenten altas temperaturas
y humedad.

21. Trabajo en la industria metallrgica de hierro y demés metales, en las operaciones y/o
procesos donde se desprenden vapores o polvos toxicos y en plantas de cemento.

22. Actividades agricolas o agroindustriales que impliquen alto riesgo para la salud.

23. Las deméas que sefialen en forma especifica los reglamentos del Ministerio de la
Proteccion Social.

Articulo 41. Los trabajadores menores de 18 afios y mayores de catorce 14, que cursen
estudios técnicos en el Servicio Nacional de Aprendizaje o en un instituto técnico
especializado reconocido por el Ministerio de Educacion Nacional o en una institucion del
sistema nacional de bienestar familiar autorizada para el efecto por el Ministerio de la
Proteccion Social, o que obtenga el certificado de aptitud profesional expedido por el
Servicio Nacional de Aprendizaje “SENA”, podran ser empleados en aquellas operaciones,
ocupaciones o procedimientos sefialados en este articulo, que a juicio del Ministerio de
Trabajo y Seguridad Social, pueden ser desempefiados sin grave riesgo para la salud o la
integridad fisica del menor mediante un adecuado entrenamiento y la aplicacién de medidas
de seguridad que garanticen plenamente la prevencion de los riesgos anotados. Quedan
prohibidos a los trabajadores menores de 18 afios todo trabajo que afecte su moralidad. En
especial le estd prohibido el trabajo en casas de lenocinio y demas lugares de diversion
donde se consuman bebidas alcohdlicas. De igual modo se prohibe su contratacién para la
reproduccion de escenas pornograficas, muertes violentas, apologia del delito u otros
semejantes (D. 2737/89, arts. 245 y 246).

Queda prohibido el trabajo nocturno para los trabajadores menores, no obstante los
mayores de dieciséis (16) afios y menores de dieciocho (18) afios podran ser autorizados
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para trabajar hasta las ocho (8) de la noche siempre que no se afecte su asistencia regular en
un centro docente, ni implique perjuicio para su salud fisica o moral (D. 2737/89, art. 243) .

CAPITULO XII
Obligaciones especiales para la empresa y los trabajadores

Articulo 42. Son obligaciones especiales del empleador:

1. Poner a disposicion de los trabajadores, salvo estipulaciones en contrario, los
instrumentos adecuados y las materias primas necesarias para la realizacion de las labores.
2. Procurar a los trabajadores locales apropiados y elementos adecuados de proteccion
contra accidentes y enfermedades profesionales en forma que se garanticen razonablemente
la seguridad y la salud.

3. Prestar de inmediato los primeros auxilios en caso de accidentes o enfermedad. Para este
efecto, el establecimiento mantendra lo necesario segin reglamentacion de las autoridades
sanitarias.

4. Pagar la remuneracion pactada en las condiciones, periodos y lugares convenidos.

5. Guardar absoluto respeto a la dignidad personal del trabajador y sus creencias y
sentimientos.

6. Conceder al trabajador las licencias necesarias para los fines y en los términos indicados
en el articulo 24 de este reglamento.

7. Dar al trabajador que lo solicite, a la expiracion del contrato, una certificacion en que
conste el tiempo de servicio, indole de la labor y salario devengado, e igualmente si el
trabajador lo solicita, hacerle practicar examen sanitario y darle certificacion sobre el
particular, si al ingreso o durante la permanencia en el trabajo hubiere sido sometido a
examen meédico. Se considerara que el trabajador por su culpa elude, dificulta o dilata el
examen, cuando transcurridos 5 dias a partir de su retiro no se presenta donde el médico
respectivo para las practicas del examen, a pesar de haber recibido la orden
correspondiente.

8. Pagar al trabajador los gastos razonables de venida y regreso, si para prestar su servicio
lo hizo cambiar de residencia, salvo si la terminacion del contrato se origina por culpa o
voluntad del trabajador.

Si el trabajador prefiere radicarse en otro lugar, el empleador le debe costear su traslado
hasta concurrencia de los gastos que demandaria su regreso al lugar donde residia
anteriormente. En los gastos de traslado del trabajador se entienden comprendidos los
familiares que con €l convivieren.

9. Abrir y llevar al dia los registros de horas extras.

10. Conceder a las trabajadoras que estén en periodo de lactancia los descansos ordenados
por el articulo 238 del Codigo Sustantivo del Trabajo.

11. Conservar el puesto a los trabajadores que estén disfrutando de los descansos
remunerados, a que se refiere el numeral anterior, o de licencia de enfermedad motivada
por el embarazo o parto. No producira efecto alguno el despido que el empleador
comunique a la trabajadora en tales periodos o que si acude a un preaviso, este expire
durante los descansos o licencias mencionadas.
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12. Llevar un registro de inscripcion de todas las personas menores de edad que emplee,
con indicacion de la fecha de nacimiento de las mismas.

13. Cumplir este reglamento y mantener el orden, la moralidad y el respeto a las leyes.

14. Ademas de las obligaciones especiales a cargo del empleador, este garantizara el acceso
del trabajador menor de edad a la capacitacién laboral y concedera licencia no remunerada
cuando la actividad escolar asi lo requiera. Sera también obligacién de su parte, afiliarlo al
Sistema de Seguridad Social Integral, suministrarles cada 4 meses en forma gratuita, un par
de zapatos y un vestido de labor, teniendo en cuenta que la remuneracion mensual sea hasta
dos veces el salario minimo vigente en la empresa (CST, art. 57).

Articulo 43. Son obligaciones especiales del trabajador:

1. Realizar personalmente la labor en los términos estipulados; observar los preceptos de
este reglamento, acatar y cumplir las ordenes e instrucciones que de manera particular le
imparta la empresa o sus representantes segun el orden jerarquico establecido.

2. No comunicar a terceros salvo autorizacion expresa las informaciones que sean de
naturaleza reservada y cuya divulgacion pueda ocasionar perjuicios a la empresa, lo que no
obsta para denunciar delitos comunes o violaciones del contrato o de las normas legales de
trabajo ante las autoridades competentes.

3. Conservar y restituir en buen estado, salvo deterioro natural, los instrumentos y utiles
que les hayan facilitado y las materias primas sobrantes.

4. Guardar rigurosamente la moral en las relaciones con sus superiores y comparieros.

5. Comunicar oportunamente a la empresa las observaciones que estimen conducentes a
evitarle dafio y perjuicios.

6. Prestar la colaboracion posible en caso de siniestro o riesgo inminentes que afecten o
amenacen las personas o las cosas de la empresa.

7. Observar las medidas preventivas higiénicas prescritas por el médico de la empresa o por
las autoridades del ramo y observar con suma diligencia y cuidados las instrucciones y
oOrdenes preventivas de accidentes o de enfermedades profesionales.

8. Registrar en las oficinas de la empresa su domicilio y direccion y dar aviso oportuno de
cualquier cambio que ocurra (CST, art. 58).

Articulo 44. Se prohibe a la empresa:

1. Deducir, retener o compensar suma alguna del monto de los salarios y prestaciones en
dinero que corresponda a los trabajadores sin autorizacion previa escrita de estos, para cada
caso y sin mandamiento judicial, con excepcion de los siguientes:

a. Respecto de salarios pueden hacerse deducciones, retenciones o compensaciones en 1os
casos autorizados por los articulos 113, 150, 151, 152 y 400 del Codigo Sustantivo de
Trabajo.

b. Las cooperativas pueden ordenar retenciones hasta del cincuenta por ciento (50%) de
salarios y prestaciones, para cubrir sus créditos, en la forma y en los casos en que la ley los
autorice.

c. El Banco Popular, de acuerdo con lo dispuesto por la Ley 24 de 1952, puede igualmente
ordenar retenciones hasta de un cincuenta por ciento (50%) de salario y prestaciones, para
cubrir sus créditos en la forma y en los casos en que la ley lo autoriza, y
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d. En cuanto a la cesantia y las pensiones de jubilacién, la empresa puede retener el valor
respectivo en los casos del articulo 250 del Codigo Sustantivo de Trabajo.

2. Obligar en cualquier forma a los trabajadores a comprar mercancias o viveres en
almacenes que establezca la empresa.

3. Exigir o aceptar dinero del trabajador como gratificacion para que se admita en el trabajo
0 por motivo cualquiera que se refiera a las condiciones de este.

4. Limitar o presionar en cualquier forma a los trabajadores el ejercicio de su derecho de
asociacion.

5. Imponer a los trabajadores obligaciones de caracter religioso o politico o dificultarles o
impedirles el ejercicio del derecho al sufragio.

6. Hacer o autorizar propaganda politica en los sitios de trabajo.

7. Hacer o permitir todo género de rifas, colectas o suscripciones en los mismos sitios.

8. Emplear en las certificaciones de que trata el ordinal 7° del articulo 57 del Cddigo
Sustantivo del Trabajo signos convencionales que tiendan a perjudicar a los interesados o
adoptar el sistema de “lista negra”, cualquiera que sea la modalidad que se utilice para que
no se ocupe en otras empresas a los trabajadores que se separen o sean separados del
servicio.

9. Cerrar intempestivamente la empresa. Si lo hiciera ademas de incurrir en sanciones
legales debera pagar a los trabajadores los salarios, prestaciones, o indemnizaciones por el
lapso que dure cerrada la empresa. Asi mismo cuando se compruebe que el empleador en
forma ilegal ha retenido o disminuido colectivamente los salarios a los trabajadores, la
cesacion de actividades de estos, sera imputable a aquél y les dara derecho a reclamar los
salarios correspondientes al tiempo de suspension de labores.

10. Despedir sin justa causa comprobada a los trabajadores que les hubieren presentado
pliego de peticiones desde la fecha de presentacion del pliego y durante los términos legales
de las etapas establecidas para el arreglo del conflicto.

11. Ejecutar o autorizar cualquier acto que vulnere o restrinja los derechos de los
trabajadores o que ofenda su dignidad (CST, art. 59).

Articulo 45. Se prohibe a los trabajadores:

1. Sustraer de la fabrica, taller o establecimiento los Utiles de trabajo, las materias primas o
productos elaborados sin permiso de la empresa.

2. Presentarse al trabajo en estado de embriaguez o bajo la influencia de narcético o de
drogas enervantes.

3. Conservar armas de cualquier clase en el sitio de trabajo a excepcién de las que con
autorizacion legal puedan llevar los celadores.

4. Faltar al trabajo sin justa causa de impedimento o sin permiso de la empresa, excepto en
los casos de huelga, en los cuales deben abandonar el lugar de trabajo.

5. Disminuir intencionalmente el ritmo de ejecucion del trabajo, suspender labores,
promover suspensiones intempestivas del trabajo e incitar a su declaracion o
mantenimiento, sea que se participe o no en ellas.
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6. Hacer colectas, rifas o suscripciones o cualquier otra clase de propaganda en los lugares
de trabajo.

7. Coartar la libertad para trabajar o no trabajar o para afiliarse 0 no a un sindicato o
permanecer en él o retirarse.

8. Usar los utiles o herramientas suministradas por la empresa en objetivos distintos del
trabajo contratado (CST, art. 60).

CAPITULO XIII
Escala de faltas y sanciones disciplinarias

Articulo 46. La empresa no puede imponer a sus trabajadores sanciones no previstas en este
reglamento, en pactos, convenciones colectivas, fallos arbitrales o en el contrato de trabajo
(CST, art. 114).

Articulo 47. Se establecen las siguientes clases de faltas leves, y sus sanciones
disciplinarias, asi:

a) El retardo hasta de quince (15) minutos en la hora de entrada sin excusa suficiente,
cuando no cause perjuicio de consideracion a la empresa, implica por primera vez, multa de
la décima parte del salario de un dia; por la segunda vez, multa de la quinta parte del salario
de un dia; por tercera vez suspension en el trabajo en la mafiana o en la tarde segun el turno
en que ocurra, y por cuarta vez suspension en el trabajo por tres dias.

b) La falta en el trabajo en la mafiana, en la tarde o en el turno correspondiente, sin excusa
suficiente cuando no causa perjuicio de consideracion a la empresa, implica por primera
vez suspension en el trabajo hasta por tres dias y por segunda vez suspension en el trabajo
hasta por ocho dias.

c) La falta total al trabajo durante el dia sin excusa suficiente, cuando no cause perjuicio de
consideracion a la empresa, implica, por primera vez, suspension en el trabajo hasta por
ocho dias y por segunda vez, suspension en el trabajo hasta por dos meses.

d) La violacién leve por parte del trabajador de las obligaciones contractuales o
reglamentarias implica por primera vez, suspension en el trabajo hasta por ocho dias y por
segunda vez suspension en el trabajo hasta por 2 meses.

La imposicién de multas no impide que la empresa prescinda del pago del salario
correspondiente al tiempo dejado de trabajar. El valor de las multas se consignara en cuenta
especial para dedicarse exclusivamente a premios o regalos para los trabajadores del
establecimiento que mas puntual y eficientemente, cumplan sus obligaciones.

Articulo 48. Constituyen faltas graves. a. El retardo hasta de 15 minutos en la hora de
entrada al trabajo sin excusa suficiente, por quinta vez.

b. La falta total del trabajador en la mafiana o en el turno correspondiente, sin excusa
suficiente, por tercera vez.

c. La falta total del trabajador a sus labores durante el dia sin excusa suficiente, por tercera
Vez.

90



d).Violacion grave por parte del trabajador de las obligaciones contractuales o
reglamentarias.
Procedimientos para comprobacion de faltas y formas de aplicacién de las sanciones
disciplinarias

Articulo 49. Antes de aplicarse una sancion disciplinaria, el empleador debera oir al
trabajador inculpado directamente y si este es sindicalizado debera estar asistido por dos
representantes de la organizacion sindical a que pertenezca. En todo caso se dejara
constancia escrita de los hechos y de la decision de la empresa de imponer o no, la sancién
definitiva (CST, art. 115).

Articulo 50. No producira efecto alguno la sancién disciplinaria impuesta con violacion del
tramite sefialado en el anterior articulo (CST, art. 115).

CAPITULO XIV
Reclamos: personas ante quienes deben presentarse y su tramitacion

Articulo 51. Los reclamos de los trabajadores se haran ante la persona que ocupe en la
empresa el cargo de: Gerente.

Articulo 52. Se deja claramente establecido que para efectos de los reclamos a que se
refieren los articulos anteriores, el trabajador o trabajadores pueden asesorarse del sindicato
respectivo.

Paragrafo. En el restaurante Colombia 76 no existen prestaciones adicionales a las
legalmente obligatorias.

CAPITULO XV
Publicaciones

Articulo 53. Dentro de los quince (15) dias siguientes al de la notificacion de la resolucion
aprobatoria del presente reglamento, el empleador debe publicarlo en el lugar de trabajo,
mediante la fijacion de dos (2) copias de caracteres legibles, en dos (2) sitios distintos. Si
hubiere varios lugares de trabajo separados, la fijacion debe hacerse en cada uno de ellos.
Con el reglamento debe fijarse la resolucion aprobatoria (CST, art. 120).

CAPITULO XVI
Vigencia

Articulo 54. El presente reglamento entrara a regir 8 dias después de su publicacion hecha
en la forma prescrita en el articulo anterior de este reglamento (CST, art. 121).

CAPITULO XVII
Disposiciones finales
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Articulo 55. Desde la fecha que entra en vigencia este reglamento, quedan sin efecto las
disposiciones del reglamento que antes de esta fecha haya tenido la empresa.

CAPITULO XVIII
Clausulas ineficaces

Articulo 56. No produciran ningun efecto las clausulas del reglamento que desmejoren las
condiciones del trabajador en relacion con lo establecido en las leyes, contratos
individuales, pactos, convenciones colectivas o fallos arbitrales los cuales sustituyen las
disposiciones del reglamento en cuanto fueren mas favorables al trabajador (CST, art. 109).

CAPITULO XIX
Mecanismos de prevencién del abuso laboral y procedimiento interno de solucion

Articulo 57. Los mecanismos de prevencion de las conductas de acoso laboral previstos por
la empresa constituyen actividades tendientes a generar una conciencia colectiva
convivente, que promueva el trabajo en condiciones dignas y justas, la armonia entre
quienes comparten vida laboral empresarial y el buen ambiente en la empresa y proteja la
intimidad, la honra, la salud mental y la libertad de las personas en el trabajo.

Articulo 58. En desarrollo del propésito a que se refiere el articulo anterior, la empresa ha
previsto los siguientes mecanismos (a titulo de ejemplo):

1. Informacion a los trabajadores sobre la Ley 1010 de 2006, que incluya campafias de
divulgacién preventiva, conversatorios y capacitaciones sobre el contenido de dicha ley,
particularmente en relacion con las conductas que constituyen acoso laboral, las que no, las
circunstancias agravantes, las conductas atenuantes y el tratamiento sancionatorio.

2. Espacios para el dialogo, circulos de participacion o grupos de similar naturaleza para la
evaluacion periddica de vida laboral, con el fin de promover coherencia operativa y
armonia funcional que faciliten y fomenten el buen trato al interior de la empresa.

3. Disefio y aplicacion de actividades con la participacion de los trabajadores, a fin de:

a) Establecer, mediante la construccion conjunta, valores y habitos que promuevan vida
laboral conviviente;

b) Formular las recomendaciones constructivas a que hubiere lugar en relacion con
situaciones empresariales que pudieren afectar el cumplimiento de tales valores y habitos y

¢) Examinar conductas especificas que pudieren configurar acoso laboral u otros
hostigamientos en la empresa, que afecten la dignidad de las personas, sefialando las
recomendaciones correspondientes.

4. Las demas actividades que en cualquier tiempo estableciere la empresa para desarrollar
el propdsito previsto en el articulo anterior.

ART. 59.—Para los efectos relacionados con la busqueda de solucién de las conductas de
acoso laboral, se establece el siguiente procedimiento interno con el cual se pretende
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desarrollar las caracteristicas de confidencialidad, efectividad y naturaleza conciliatoria
sefialadas por la ley para este procedimiento (a titulo de ejemplo):

1. La empresa tendra un comité (u 6rgano de similar tenor), integrado en forma bipartita,
por un representante de los trabajadores y un representante del empleador o su delegado.
Este comité se denominard “"comité de convivencia laboral".

2. El comité de convivencia laboral realizara las siguientes actividades:

a. Evaluar en cualquier tiempo la vida laboral de la empresa en relacién con el buen
ambiente y la armonia en las relaciones de trabajo, formulando a las areas responsables o
involucradas, las sugerencias y consideraciones que estimare necesarias.

b. Promover el desarrollo efectivo de los mecanismos de prevencion a que se refieren los
articulos anteriores.

c. Examinar de manera confidencial, cuando a ello hubiere lugar, los casos especificos o
puntuales en los que se planteen situaciones que pudieren tipificar conductas o
circunstancias de acoso laboral.

d. Formular las recomendaciones que se estimaren pertinentes para reconstruir, renovar y
mantener vida laboral conviviente en las situaciones presentadas, manteniendo el principio
de la confidencialidad en los casos que asi lo ameritaren.

e. Hacer las sugerencias que considerare necesarias para la realizacion y desarrollo de los
mecanismos de prevencion, con énfasis en aquellas actividades que promuevan de manera
més efectiva la eliminacién de situaciones de acoso laboral, especialmente aquellas que
tuvieren mayor ocurrencia al interior de la vida laboral de la empresa.

f. Atender las conminaciones preventivas que formularen los inspectores de trabajo en
desarrollo de lo previsto en el numeral 2° del articulo 9° de la Ley 1010 de 2006 y disponer
las medidas que se estimaren pertinentes.

0. Las demaés actividades inherentes o conexas con las funciones anteriores.

3. Este comité se reunird semestralmente, designara de su seno un coordinador ante quien
podran presentarse las solicitudes de evaluacion de situaciones eventualmente
configurantes de acoso laboral con destino al analisis que debe hacer el comité, asi como
las sugerencias que a través del comité realizaren los miembros de la comunidad
empresarial para el mejoramiento de la vida laboral.

4. Recibidas las solicitudes para evaluar posibles situaciones de acoso laboral, el comité en
la sesion respectiva las examinard, escuchando, si a ello hubiere lugar, a las personas
involucradas; construird con tales personas la recuperacién de tejido conviviente, si fuere
necesario; formulara las recomendaciones que estime indispensables y, en casos especiales,
promovera entre los involucrados compromisos de convivencia.

5. Si como resultado de la actuacion del comité, este considerare prudente adoptar medidas
disciplinarias, dara traslado de las recomendaciones y sugerencias a los funcionarios o
trabajadores competentes de la empresa, para que adelanten los procedimientos que
correspondan de acuerdo con lo establecido para estos casos en la ley y en el presente
reglamento.

6. En todo caso, el procedimiento preventivo interno consagrado en este articulo, no impide
o afecta el derecho de quien se considere victima de acoso laboral para adelantar las
acciones administrativas y judiciales establecidas para el efecto en la Ley 1010 de 2006.

93



Fecha: octubre de 2015

Direccion: Carrera 14 No. 10-02
Ciudad: Ocana

Departamento: Norte de Santander

4.3 PLAN DE MARKETING PARA MEJORAR LA COMPETITIVIDAD DEL
RESTAURANTE COLOMBIA 76, PLANTEANDO OBJETIVOS COMERCIALES
COHERENTES CON LA REALIDAD DEL MERCADO, LA FINALIDAD DE LA
EMPRESA 'Y LAS ESTRATEGIAS PARA LLEVARLOS A CABO

4.3.1 Analisis de la situacion. En el plan de marketing el anélisis DOFA es donde tiene su
maxima exponencia ya que en él quedaran analizadas y estudiadas todas las fortalezas,
debilidades, amenazas y oportunidades que se tengan o puedan surgir en la empresa o la
competencia, lo que nos permitira tener reflejados no solo la situacion actual sino el posible
futuro.

Fortalezas. La presentacion y sabor de los platos de comida son muy buenos ante las
exigencias del cliente.

El restaurante maneja precios normales, y estan acorde con la calidad del plato y el servicio
que brinda.

La ubicacion del restaurante es excelente, y las instalaciones del mismo son atractivas a la
vista del cliente.

El restaurante prepara un menu diferente todos los dias, satisfaciendo de esta manera a los
clientes fieles.

Los empleados son amables y brindan muy buena atencion al cliente.
Oportunidades. Desarrollo de nuevos clientes.

Convenios empresariales. Demanda del servicio por empresas de la region.
Poder adquisitivo del segmento de mercado meta.

Mercado mal atendido, insatisfaccidn de las necesidades y expectativas con respecto a los
restaurantes.

El gestor humano calificado para cada uno de los cargos que existen en la empresa.

Debilidades. El restaurante no tiene un menu variado para ofrecerle al cliente segin sus
gustos y expectativas.

Disminucidn de las ventas.
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Falta de capacitacion al recurso humano.
Baja participacion en el mercado.
Deficiencias en la gestion administrativa.
Amenazas. Crecimiento de la competencia.

Las empresas competentes (Calabongas, El Corralito, Plaza Gourmet, Rinaro, Cedros, etc)
tienen un alto posicionamiento en el mercado.

Decaimiento de la economia regional.
Disminucion del dinero circulante en el mercado objetivo.
Aumento de los precios de la materia prima.

4.3.2 Determinacion de objetivos. Los objetivos constituyen un punto central en la
elaboracion del plan de marketing, ya que todo lo que les precede conduce al
establecimiento de los mismos y todo lo que les sigue conduce al logro de ellos. Los
objetivos en principio determinan numéricamente donde queremos llegar y de qué forma;
estos ademas deben ser acordes al plan estratégico general, un objetivo representa también
la solucidn deseada de un problema de mercado o la explotacién de una oportunidad.

De acuerdo a lo anterior se plantearon los siguientes objetivos para el plan de marketing de
Colombia 76.

Objetivo cualitativo. Posicionar la imagen corporativa de la empresa mediante
mejoramiento continuo de la calidad del servicio y la identificacion de factores
diferenciadores que hagan del restaurante una empresa altamente competitiva.

Objetivos cuantitativos. Incrementar las ventas en un 2% mensual, a través de la
implementacion de estrategias diferenciadoras que promuevan el crecimiento de las ventas,
liderando de esta manera el mercado regional.

Aumentar en un 50% anual el nimero de clientes fieles, mediante el aprovechamiento de la
demanda del servicio por empresas de la regién y la insatisfaccion de las necesidades y
expectativas del mercado con respecto a los restaurantes, con el fin de desarrollar nuevos
clientes.

4.3.3 Elaboracion y seleccion de estrategias. Las estrategias son los caminos de accion de

que dispone la empresa para alcanzar los objetivos previstos; cuando se elabora un plan de
marketing éstas deberan quedar bien definidas de cara a posicionarse ventajosamente en el
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mercado y frente a la competencia, para alcanzar la mayor rentabilidad a los recursos
comerciales asignados por la compafiia.

Asi mismo, se debe ser consciente de que toda estrategia debe ser formulada en base al
inventario que se realice de los puntos fuertes y débiles, oportunidades y amenazas que
existan en el mercado, asi como de los factores internos y externos que intervienen y
siempre de acuerdo con las directrices corporativas de la empresa.

De acuerdo a la situacién actual del restaurante, se plantean las siguientes estrategias con el
fin de darle cumplimiento a los objetivos propuestos.

Estrategia de mejoramiento continuo. EI mejoramiento continuo es el conjunto de todas
las acciones diarias que permiten que los procesos y la empresa sean mas competitivos en
la satisfaccion del cliente.

La mejora continua debe formar parte de la cultura de la organizacion, convirtiéndose en
una filosofia de vida y trabajo. Esto incidira directamente en la velocidad del cambio.

Para que se produzca el cambio cultural requerido, es necesario que las personas estén
convencidas de los beneficios que les brinda la mejora, y la Alta Direccion motive a todas
las personas, les brinde procedimientos y técnicas, asi como el poder de decidir y actuar
para poder realizar los cambios que se requieran.

Para Colombia 76 es necesaria la implementacién del mejoramiento continuo,
permitiéndole mejorar los procesos organizacionales de tal modo que como empresa de
servicios satisfaga no solo las necesidades del cliente sino también los gustos y
expectativas.

Para ello, se propone una encuesta, la cual se aplicara a cada cliente después de consumido

el producto, es decir, ésta se entregara con la cuenta, explicAndole al cliente la importancia
de su opinion para mejorar el servicio.

Cuadro 14. Encuesta de mejoramiento continuo.

COLOMBIA 76

Apreciado cliente, conocer su opinion nos permite mejorar
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continuamente para prestarle un excelente servicio.

Califique excelente, bueno, regular o malo de acuerdo a su
percepcion del servicio recibido.

1. Atenciéon del personal de la empresa (Presentacion,
amabilidad, respeto, etc.)
a. Excelente b. Bueno c. Regular d. Malo

2. Presentacion, sabor y sazon del plato.
a. Excelente b. Bueno c. Regular d. Malo

3. Organizacidn, orden y ambiente del restaurante.
a. Excelente b. Bueno c. Regular d. Malo

Opinion positiva del restaurante

Recomendaciones y/o aspectos a mejorar

(Opcional)
Celular Email

Gracias por preferirnos

Fuente: Autora del proyecto

El analisis de los resultados de la encuesta se realizard& mensualmente, con el fin de
proponer estrategias de mejoramiento con respecto a las debilidades encontradas y
fortalecer los puntos de la empresa.

Adicionalmente el restaurante se debe destacar por el buen servicio. Una tactica que se
basa en atender al cliente con amabilidad y respeto, atendiendo sus necesidades con
gratitud. Para ello, es necesario que el restaurante capacite a los empleados, principalmente
a los trabajadores que tienen contacto directo con el cliente, con el fin de mejorar su
desempefio laboral. A manera de ejemplo se menciona a los meseros, que ademas de
prepararse en temas de atencion al cliente, debe conocer cada uno de los platos que ofrece
el restaurante, contenido y calidad del mismo, para que cuando un cliente le pregunte
acerca de los ingredientes del menu le brinde una respuesta clara y satisfactoria. Asi mismo,
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el mensajero debe capacitarse en temas de atencion al cliente para atender a los
consumidores de una manera formal y amable.

Adicionalmente es necesario que los trabajadores que reciban la llamada de un cliente lo
atiendan de la mejor manera y le brinden la informacion que necesita, ya que el buen
servicio abarca todo con respecto a un cliente.

Estrategia de capacitacién de personal. “La gestion del gestor humano es vista con un
enfoque estratégico para adquirir, desarrollar, gestionar, motivar y lograr el compromiso de
los recursos claves de la organizacion: los hombres que trabajan en ella y para ella. Ofrece
una posicion de cambio y renovacién, perfeccionamiento permanente y diario de los
métodos v estilos de direccion en la instalacion”.

Uno de los aspectos basicos de la gestion moderna del gestor humano va encaminada a
reclutar, seleccionar, preparar, estimular, conservar y fidelizar a los trabajadores. EI mundo
moderno exige cambiar y transformar el estilo y las formas de gestionar el gestor humano
de las organizaciones.

Lo anterior presupone mayor interés y dedicacion de recursos y esfuerzos en las acciones
encaminadas a asegurar la formacion y superacion de los dirigentes que se puede definir
como un proceso sistematico y continuo, de caracter y contenido pedagdgico y politico,
encaminado a la elevacién creciente de su profesionalidad para la mejora constante de su
desempefio y los resultados de la organizacion”

Para Colombia 76 es de vital importancia capacitar al gestor humano dependiendo de las
tareas que desempefia dentro de la organizacion. Es decir, el chef debe capacitarse en temas
relacionados con la alimentacién, formas de cocinar y prevencién de accidentes, los
meseros en relacién con la atencién al cliente, la auxiliar contable en temas de finanzas y
organizacion de documentos, y el gerente en direccion estratégica.

Es importante resaltar la institucion SENA como la mas indicada para la capacitacién de los
trabajadores de la empresa, ademas el servicio es gratuito y como empresa lo puede
solicitar.

Para las empresas, especificamente para Colombia 76, la capacitacion del capital humano
debe ser de vital importancia porque contribuye al desarrollo personal y profesional de los
individuos a la vez que redunda en beneficios para la empresa.

La capacitacion es una inversion a largo plazo, es una de las mas rentables que puede
emprender una organizacién. Si a la empresa la hacen sus trabajadores, a estos los hace la
capacitacion. Aunque los trabajadores tengan maravillosas aptitudes, si carecen de

% DEL TORO SOTO, Maithé. Perfeccionamiento del sistema de capacitacion profesional para las entidades
del turismo [en linea] (s.f) [Citado el 16 de Enero de 2016] Disponible en:
<http://www.gestiopolis.com/perfeccionamiento-del-sistema-de-capacitacion-profesional-para-las-entidades-
del-turismo/> p.1
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formacién, son como diamantes en bruto, que necesitan de la talla para mostrar su
verdadero valor.

Estrategia de inclusion de nuevos servicios. Esta estrategia se basa en la inclusion de
nuevos servicios con el fin de aumentar las ventas y la participacion en el mercado.

Colombia 76 tiene la oportunidad y el alcance para incluir un servicio que estratégicamente
se convertirian en los puntos fuertes de la empresa.

Servicio de discoteca. El restaurante seleccionara un dia a la semana para brindar este
servicio, siendo el sdbado el méas apropiado para tal fin. El restaurante abrira las puertas al
publico a las 10:00 PM y cerrara a las 3:00 AM.

Estrategia de ampliacion de la gama de productos. Si se aumenta con cierta ldgica la
cantidad de productos que ofrece el restaurante, fijandose en las necesidades de la gente
que pueden ser susceptibles de usar lo que ofrece al mercado, el nimero de ventas se
incrementara.

Aumentar la usabilidad, el ndmero de funcionalidades o conseguir un disefio mas
innovador, permite a las empresas lanzar al mercado una mayor cantidad de productos a
distintos precios. El beneficio colateral es que las personas satisfechas con el primer
producto se interesaran por el segundo.

De acuerdo a lo anterior, es necesario que Colombia 76 amplie el menu, ofreciendo més
productos al cliente, dandole la oportunidad de escoger de acuerdo a sus necesidades,
capacidades de pago, gustos y expectativas.

Adicionalmente el restaurante debe seleccionar de su ment un producto estrella. El plato
debe ser elaborado con caracteristicas unicas, debe tener factores diferenciadores como el
sabor y la consistencia del mismo. El plato debe ser exquisito y atractivo para el cliente.

El producto estrella, sera el recomendado para el cliente cuando este pida la opinion del
mesero o la especialidad del restaurante.

Estrategia de segmentacion de mercados. Un mercado no es un todo homogéneo. Esta
compuesto por cientos, miles e incluso millones de individuos, empresas u organizaciones
que son diferentes los unos de los otros en funcion de su ubicacion, nivel socioeconémico,
cultura, preferencias de compra, estilo, personalidad, capacidad de compra, etc.

Todo esta diversidad hace casi imposible la implementacion de un esfuerzo de
mercadotecnia hacia todo el mercado, por dos razones fundamentales: Primero, el elevado
costo que esto implicaria y segundo, porque no lograria obtener el resultado deseado como
para que sea rentable.
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Por esos motivos, surge la imperiosa necesidad de dividir el mercado en grupos cuyos
integrantes tengan ciertas caracteristicas que los asemejen y permitan a la empresa disefiar e
implementar una mezcla de mercadotecnia para todo el grupo, pero a un costo mucho
menor y con resultados mas satisfactorios que si lo hicieran para todo el mercado.

La fortaleza de esta estrategia se basa principalmente en el aprovechamiento de la
demanda del servicio por empresas de la region. Existen empresas que celebran sus
cumplearios, fechas especiales o cualquier otra actividad que amerite de una cena, la idea es
hacer alianzas estratégicas con estas empresas, mostrarles el portafolio de servicio con sus
factores diferenciadores de la competencia.

De igual forma se encuentran los trabajadores de empresas cercanas que no tienen lugar
para ir a almorzar a su casa, prefiriendo los restaurantes para tomar su almuerzo. A este
grupo de personas se le debe ofrecer un servicio diferenciador para fidelizarlos.

Las parejas de enamorados conforman otro grupo de personas, para ellos se les debe
brindar un servicio diferente, que incluya decoracion, cena romantica, vinos, etc.

Las familias son un grupo de mercado que demandan los servicios de restaurante y alquiler
del lugar para celebracion de fechas y eventos especiales.

Finalmente se encuentran los usuarios que visitan el lugar por casualidad, a ellos se les debe
brindar un excelente servicio con el fin de fidelizarlos a la empresa.

Para Colombia 76, la estrategia de segmentacion de mercados se constituye como una
herramienta estratégica de la mercadotecnia para dirigir con mayor precision los esfuerzos,
ademas de optimizar los recursos y lograr mejores resultados.

Estrategia de modificacion de canales de distribucion. La distribucién es una
herramienta de la mercadotecnia que incluye un conjunto de estrategias, procesos y
actividades necesarios para llevar los productos desde el punto de fabricacion hasta el lugar
en el que esté disponible para el cliente final (consumidor o usuario industrial) en las
cantidades precisas, en condiciones dptimas de consumo o uso y en el momento y lugar en
el que los clientes lo necesitan y/o desean.

Teniendo en cuenta que la empresa es un restaurante donde actualmente se espera que el
cliente llegue a buscar el servicio, se propone la implementacion del servicio de entregas a
domicilio como apoyo a las ventas, con el fin de satisfacer aquellos usuarios que por
motivos de trabajo, personales y/o familiares no pueden desplazarse del lugar de donde se
encuentran.

Para esta estrategia, es necesario la contratacion de un mensajero para el servicio a

domicilio, el cual tendra contrato directo con la empresa. En el tiempo donde el mensajero
no tenga domicilios tendra la labor de ayudar al mesero en funciones de atencidn al cliente.
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El servicio a domicilio no tendra costo adicional, los gastos lo asumira el restaurante.

Estrategia de promocion y publicidad. La estrategia publicitaria persigue el objetivo de
disefiar una campafa que nos permita lograr una respuesta concreta que queremos provocar
en el publico objetivo, asi que es la clave para que finalmente una campafia en el mundo de
la publicidad funcione. Para conseguirlo necesitamos analizar las preferencias del cliente
potencial para poder anunciar el producto que el espera encontrar.

Teniendo en cuenta los resultados de la investigacion de mercados, donde los clientes
mencionan la importancia de utilizar varios medios de comunicacién para promocionar el
servicio de la empresa y asi poder llegar al todo el mercado regional.

El mayor objetivo para Colombia 76 es vender, y esto se logra mediante un buen anuncio
con un mensaje directo dirigido a una audiencia. Pero esto no basta, es necesario publicitar
los mensajes en un buen lugar que tenga como primera medida una audiencia numerosa, la
cual pueda enterarse del objetivo del mensaje, y que este cumpla el objetivo de la accién,
incentivar la compra.

Entre los medios de comunicacion méas apropiados para promocionar el servicio de
Colombia 76 se encuentran: los medios televisivos, la radio, las vallas publicitarias y el E
Commerce.

Los medios televisivos. En este medio de comunicacion es necesario que Colombia 76
opte por utilizar el canal comunitario de la regién de Ocafia Asucap San Jorge de Ocafia, ya
que es un canal que todos los ocafieros conocen.

Adicionalmente, se propone hacer convenio con la Universidad Francisco de Paula
Santander Ocafia, para que por medio del plan de estudios de Comunicacion Social se
realicen los anuncios publicitarios.

La radio. Para la emision de anuncios radiales, es necesario hacer uso de las emisoras del
municipio, seleccionando las mas escuchadas por los habitantes de la region, como lo es la
emisora del ejército nacional, Caracol Radio, Radio Sonar, Radio Catatumbo y la emisora
de la UFPSO. Se aconseja que se emitan anuncios semanales para poder llegar a todo el
mercado objetivo.

Las vallas publicitarias. Con el objeto de que el restaurante sea conocido por todo el
mercado objetivo, se propone que se cologuen tres vallas, la primera en el sur de la ciudad,
especificamente en la entrada al sector urbano, en el barrio Acolsure, la segunda en la
avenida Francisco Fernandez de Contreras, y la tercera en el norte de la ciudad, en el barrio
La Ondina en la salida hacia la ciudad de Aguachica.

Los volantes. En los volantes se colocara el nombre del restaurante, la direccion y los
nameros de teléfono, ademas de la publicidad del servicio a domicilio. Estos se repartiran a
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los clientes que visitan el restaurante para que soliciten el servicio a domicilio y a los
habitantes de la ciudad por medio del mensajero de la empresa.

E Commerce. Se trata fundamentalmente del comercio electronico. La estrategia se dirige
hacia el desarrollo de los productos y mercados tradicionales de la empresa. Se basa en la
ampliaciéon o explotacién del negocio o los negocios actuales de la empresa, por lo que
supone una estrecha relacion con su actividad actual. Habitualmente se pueden utilizar los
mismos recursos técnicos, financieros y comerciales que se emplean para la linea de
productos actual.

La incorporacion de este nuevo método de ventas permite que los clientes accedan de
manera simple y desde cualquier parte del mundo a los productos y servicios que una
empresa ofrece.

E Commerce, consiste en la distribucion, venta, compra, marketing y suministro de
informacion de productos o servicios a través de Internet. Conscientes de estar a la
vanguardia, las Pymes no se han quedado atras en este nuevo mercado, por lo que han
hecho de los servicios de la red un lugar que permite acceder a sus productos y servicios
durante las 24 horas del dia.

En esta estrategia, Colombia 76 implementara una aplicacion que le permite al cliente tener
acceso a los productos y servicios del mismo, con sus respectivas caracteristicas y precios.
En la aplicacion el cliente tendra la opcion de solicitar el producto y la fecha de entrega
(Dia— Mes — Afio y hora de entrega).

La aplicacion sera revisada periédicamente durante la jornada laboral que rige desde las
9:00 AM hasta las 10:00 PM. Es necesario resaltar que el cliente tendra acceso a la
aplicacion durante las 24 horas del dia, pero debe tener en cuenta que el servicio se brindara
durante la jornada laboral.

Por otra parte se propone los dias de descuento y el reconocimiento a clientes fieles como
medios para promocionar el servicio del restaurante.

Dias de descuento. Con ello se pretende designar un dia al mes para realizar un descuento
del 10% a todos los clientes. El dia asignado para el descuento serd escogido de acuerdo a
las ventas, es decir, el dia donde las ventas son poco representativas.

Reconocimiento clientes fieles. Este reconocimiento puede estar relacionado con la
implementacion de la tarjeta gana puntos, un detalle al finalizar el mes como por ejemplo
una cena o financiar los almuerzos en un periodo de 15 dias.

4.3.4 Plan de accion. El plan de marketing es la etapa méas operativa del plan de marketing.

Esta parte tactica del plan nos ayuda a llevar a cabo las estrategias de marketing para
cumplir con los objetivos fijados.
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Las tacticas definen las acciones concretas que se deben poner en préctica para poder
conseguir los efectos de la estrategia. Ello implica necesariamente el disponer de los
recursos humanos, técnicos y econémicos, capaces de llevar a buen término el plan de
marketing.

Es muy importante sefialar que las tacticas deben ser consecuentes tanto con la estrategia de
marketing a la que debe apoyar como con los recursos comerciales de los que dispone la
empresa en el periodo de tiempo establecido. La determinacién de las tacticas que se
Ilevaran a cabo para la implementacién de la estrategia sera llevada a cabo por el director
de marketing, al igual que el establecimiento de objetivos y estrategias. Se han de
determinar, de igual forma, los medios humanos y los recursos materiales necesarios para
llevarlas a cabo, sefialando el grado de responsabilidad de cada persona que participa en su
realizacion, como las tareas concretas que cada una de ellas debe realizar, coordinando
todas ellas e integrandolas en una accién comun.

Cuadro 15. Plan de accion.

PLAN DE ACCION

ESTRATEGIAS ACCIONES PLAZO RESPONSABLE
. . Encuesta de satisfaccion del Meseros
X)ijt?r:irg'emo cliente Febrero de 2015 Jefe Operativo
Investigaciones de mercado Junio de 2016 Jefe Operativo
Capacitacion de .
personal Convenios con el SENA Febrero de 2016 Gerente
Inclusion de nuevos Sabados de discoteca Febrero de 2015 Gerente

servicio

Ampliacion de la
gama de productos

Ampliar el mend

Implementacion
inmediata

Chef - Gerente

Segmentacion  de
mercados

Aprovechamiento de la
demanda del servicio por
empresas de la region por
medio de convenios
empresariales.

Febrero 2016

Gerente
Jefe Operativo

Identificar trabajadores de
empresas cercanas

Febrero 2016

Gerente
Jefe Operativo

Modificacién de

canales de Impl_ementacm_n - del febrero de 2015 Gerente_
R servicio a domicilio Jefe Operativo
distribucion
Emls_lo_n de . anuncios Febrero 2016 Gerente
televisivos y radiales
Implementacion de vallas
Promocion y | publicitarias en  sitios Febrero de 2015 Gerente
Publicidad estratégico dela ciudad
Repartir ~ volantes  con Auxiliar
namero de teléfono para Febrero 2016 administrativo y
servicio a domicilio. meseros
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(Continuacion)

Implementacion del E

Commerce, una apllcamo_n Febrero de 2016 Gerente

para promover el negocio

electrénico en el restaurante

Dia de descuento Febrero de 2016 Jefe Operativo

Financiacion cliente fiel Febrero de 1016 Au>_<|llar_
administrativo

Fuente: Autora del proyecto

4.3.5 Asignacion presupuestaria / Cuenta de resultados previsional. Esta es la Gltima
etapa de elaboracion de un plan de marketing, ya que se define tras haber establecido las
acciones a seguir para alcanzar los objetivos marcados.

Es importante que el plan recoja el coste de cada accion, para que puedas saber cuanto va a
costar su puesta en marcha. El coste de cada una de las acciones debe cuantificarse no solo
econdémicamente, sino también teniendo en cuenta los recursos necesarios para llevarla a
cabo.

Cuadro 16. Asignacion presupuestaria

PRESUPUESTO
ESTRATEGIAS ACCIONES EEELSX ZLCJ:I(E:SI(-I;ﬁ DELA
ESTRATEGIA
. . Encuesta de satisfaccion del
E:I)ijt?r:irglento cliente $50.000 $550.000
Investigaciones de mercado $500.000
Capacitacion de Convenios con el SENA 0 0
personal
Inclusion de nuevos | o5 de discoteca $2.000.000 $2.000.000
servicio
Ampliacion de la | i oiacian del mend $1.000.000 $1.000.000
gama de productos
Aprovechamiento de la
demanda del servicio por
Segmentacion  de | empresas de la region por $500.000
mercados medio de convenios $600.000
empresariales.
Identificar trabajadores de $100.000
empresas cercanas
Modificacion  de Implementacién del $1.000.000
canales de | \Mpler n. - $1.000.000
L servicio a domicilio * Mes
distribucion
Emls'lqn de _ anuncios $500.000
PrOMocion televisivos y radiales
Publicidad y Implementacion de Vallas $4.100.000
publicitarias  en  sitios $1.000.000
estratégico dela ciudad
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(Continuacion)

Repartir ~ volantes  con
namero de teléfono para $100.000
servicio a domicilio.

Implementacion del E
Commerce, una aplicacion

. $ 1.000.000
para promover el negocio
electrénico en el restaurante
Dia de descuento $ 500.000
Financiacion cliente fiel $ 1.000.000
TOTAL $9.250.000

Fuente: Autora del proyecto

El presupuesto asignado para el plan de marketing de Colombia 76, corresponde a
$9.250.000. EI monto puede variar dependiendo de cambios en la economia regional.

4.6.6 Sistemas de control. EIl control es el ultimo requisito exigible a un plan de
marketing, el control de la gestion y la utilizacion de los cuadros de mando permiten saber
el grado de cumplimiento de los objetivos a medida que se van aplicando las estrategias y
tacticas definidas. A traves de este control se pretende detectar los posibles fallos y
desviaciones a causa de las consecuencias que estos vayan generando para poder aplicar
soluciones y medidas correctoras con la maxima inmediatez.

De no establecerse estos mecanismos de control, habriamos de esperar a que terminara el
ejercicio y ver entonces si el objetivo marcado se ha alcanzado o no. En este Gltimo caso,
seria demasiado tarde para reaccionar. Asi pues, los mecanismos de control permiten
conocer las realizaciones parciales del objetivo en periodos relativamente cortos de tiempo,
por lo que la capacidad de reaccionar es casi inmediata.

De acuerdo a lo anterior, se propone el siguiente sistema de control para medir los
resultados del plan de marketing.
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Cuadro 17. Sistema de control para el plan de marketing

INDICADOR DE | RESULTADO GRADO DE
OBJETIVOS ESTRATEGIAS ACCIONES GESTION FINAL CUMPLIMIENTO
Objetivo cualitativo. Encuesta de | Nimero clientes /
Posicionar la imagen satisfaccion del | Numero de | Conocimientos Alto
corporativa de la empresa | Mejoramiento cliente encuestas = 100% de los gustos y
mediante mejoramiento | continuo Investigaciones de Documento de la | expectativas del
continuo de la calidad del mercado investigacion de | cliente Alto
servicio y la identificacién de mercados
factores diferenciadores que Numgro de
hagan del restaurante ~ una Capacitacion  de | Convenios con el tra,bajadores / Personal
empresa altamente competitiva. personal SENA lr:leur;rcl)?]r;)s de calificado Alto
Objetivos cuantitativos. capacitadas =100%
Izrg/c()renmqgﬂigllaz Y{?g\tlaéz %ne u|2 Inclusién o de S?s?:%?&fa de Impl_er_nentacién del _servicio Bajo
implementaci’c’)n de estrategias NUevos servicio servicio = 100% implementado
diferenciadoras que promuevan Ampliacion de la Plato solicitado por
el crecimiento de las ventas, . . el cliente / plato | Variedad de
liderando de esta manera el | 3272 de | Ampliar el men preparado para el | mend Alto
) productos . _
mercado regional. cliente = 100%
Aprovechamiento ,

Aumentar en un 50% anual el dep la demanda del Nemero . Ide 80% de |las
nimero de clientes fieles, servicio por /emprestz]réerglonagZ empresas
mediante el aprovechamiento empresas de la : regionales son Medio
de la demanda del servicio por Seamentacién  de region por medio g?nn\/rirs];?isales _ | clientes del
empresas de la region y la g d de convenios 80‘5 | restaurante
insatisfaccion de lag | Mercados empresariales. °
necesidades y expectativas del , 80% de los
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(Continuacion)

restaurante
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televisivos y ; 1m0 implementado
radiales y radiales = 100%
Implementacion de 3 vallas pasacalles  del
vallas publicitarias S restaurante en la .
- o publicitarias en la | . Medio
en sitios estrategico ciudad ciudad de
dela ciudad Ocana
Repartir  volantes , - El servicio del
, Numero de familias
con numero de /' Numero  de restaurante  es
teléfono para | | lontes  repartidos conocido por las Alto
servicio a| _gom P familias
. domicilio. ocarfieras
Promocion y =
. Implementacion del
Publicidad
E Commerce, una L, .
aplicacion para Implemgntac_:lon de | Colombia 76 en _
romover ol la aplicacion = | el comercio Bajo
P . - 100% electrénico
negocio electronico
en el restaurante
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Implementacion de descuento
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100% |mplementgdo
en Colombia 76
., Programa
. o Implementacion de | . .
Financiacion S — | cliente fiel .
. . la aplicacion = . Medio
cliente fiel implementado

100%

en Colombia 76

Fuente: Autora del proyecto
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Es importante sefialar que el cumplimiento de los objetivos del plan de marketing depende
del cumplimiento de las estrategias, y estas a su vez dependen del cumplimiento de las
acciones planteadas en dicho proceso.

La responsabilidad del cumplimiento del plan de marketing no depende solamente del
gerente, sino de la colaboracion de todos los trabajadores. El trabajo en equipo juega un
papel fundamental en este proceso, cada trabajadores es una pieza importante en este
proceso, de todos depende el éxito de la empresa.

4.3.7 Beneficios del plan de marketing para Colombia 76. “Un plan de marketing es un
documento escrito en el que se definen de forma estructurada los objetivos comerciales a
conseguir en un periodo de tiempo determinado, ademas de las estrategias y acciones que
se llevaran a cabo para conseguir cumplirlos en el tiempo establecido™*

Para Colombia 76, el plan de marketing se convierte en una guia de acciones que se deben
ejecutar para lograr su desarrollo (formacién y mantenimiento) de los clientes o mercado,
en el cual esta incluido el accionar de todo el gestor humano, en lo concerniente a las
actividades de comunicaciones, investigacion, prospeccion, manteamiento, etc.

Los principales beneficios del plan de mercadotecnia para el restaurante comienzan por el
direccionamiento que genera. Cuando no se sabe para donde se va, hay dos posibilidades:
ya se llegd o cualquier camino conduce alld. Es un documento que indica los objetivos que
se tienen desde el punto de vista del marketing, y la forma de lograrlos, lo cual se
constituye en un direccionado, para que los que han de actuar, en todas las areas, hagan las
cosas de manera tal que se logre lo que se pretende.

De igual forma, el documento genera y mantiene el estado motivacional que debe ser el
mas alto en Colombia 76. Cuando todos tienen claro con qué vision se trabaja, las razones
por las cuales se hacen las cosas, como se hacen, y se muestran los logros, la motivacion va
a estar en un nivel adecuado y se obtendrd, mas facilmente, lo que se busca, es decir las
metas u objetivos.

Al llevar a cabo el plan de marketing en el restaurante, se apreciard un desarrollo de
actividades mas creativo; es decir, las personas desarrollan y utilizan mejor el sentido
comun; dicho de otra manera, motiva y hace que todos, en el diario accionar, busquen la
mejor manera de hacer las cosas porque trabajan con mente abierta y creativa.

Finalmente, la cohesion estratégica es otro beneficio que se obtiene cuando el plan de
mercadeo se elabora, y ejecuta, adecuadamente. Cuando todos saben para donde van y
cémo llegar, se trabaja de manera coherente e integrada.

“ BAQUIA. Hablando de tecnologia desde 1999. (s.1.) [En linea] 2014 [Citado el 25 de diciembre de 2015]
Disponible en: < http://www.baquia.com/emprendedores/2014-03-05-que-es-un-plan-de-marketing-que-
beneficios-tiene-para-mi-empresa> p. 1
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5. CONCLUSIONES

En Colombia 76 se vio la necesidad de presentar una para optimizar la calidad del servicio
y la satisfaccion de los clientes en el restaurante Colombia 76, disefiando herramientas que
promuevan el desarrollo de la empresa, logrando de esta manera el reconocimiento y
posicionamiento de la imagen corporativa en la regién de Ocafia.

Con el fin de proponer una herramienta de apoyo organizacional, estableciendo un sistema
de trabajo que han de desarrollar los integrantes del restaurante para desempefiarse
eficientemente, se disefid la estructura organizacional para Colombia 76. Una herramienta
donde la mision y la vision se elaboraron de acuerdo a la razén de ser de la empresa y las
expectativas de crecimiento que tiene a futuro. Los principios y valores organizacionales se
definieron pensando en mejorar la comunicacion y las relaciones interpersonales en el
equipo de trabajo. El gestor humano se organizd de acuerdo a la jerarquia que se maneja
actualmente, describiendo y analizando los puestos de trabajo mediante un documento que
sefiala las caracteristicas primordiales y genéricas de cada cargo de la empresa.

En aras de mantener una comunicacion efectiva con el cliente, logrando su fidelizacion
mediante la implementacion de estrategias relacionadas con el producto, el precio, la
publicidad y la plaza o canales de distribucion de la empresa, se plante6 un plan de
marketing de acuerdo a la situacion actual del mercado. En el plan se presentan estrategias
como capacitacion de personal, especializacion en ciertos productos y/o servicios, inclusion
de nuevos servicios, ampliacion de la gama de productos, precios competitivos,
segmentacion de mercado, modificacion de canales de distribucién, E Commerce y
publicidad. Dichas estrategias estan respaldadas con un plan de accion, asignacion
presupuestaria y un sistema de control para su efectividad en la ejecucion del mismo.

Finalmente, se presenta ante los socios de la empresa la propuesta de fortalecimiento

organizacional y de marketing, como herramienta de apoyo en la toma de decisiones
encaminadas al éxito organizacional.
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6. RECOMENDACIONES

Extender la investigacion en estudio, profundizando los temas que necesitan mayor
argumentacion para su respectiva implementacion en la empresa.

Estudiar las posibilidades de expandirse, analizando la oportunidad de crear una sucursal en
la ciudad o municipios aledafios.

Implementar planes de contingencia como medios alternativos ante posibles cambios
organizacionales y/o del mercado.
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Anexo A. Rut de Colombia 76
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Anexo B. Certificado de matricula mercantil de Colombia 76

CAMARA DE COMIRCID DE OCANA
CERTIFICADO EXPEDIDD & TRAVES DL PORTAL DE SERVICIOS VIRTUALES (511}
CERTIFICADG Dl MATRICULA WERCANTIL
LEONARDD RAMON BOHORQUET GALVIS

Fochs sapedicida: 20180008 - 154304, Recibo Mo, REMOZETSTA, Oparaciéan Mo, 01L018108030
(oniinnd ok CODIGO DE VERIFICACION: 5y3HoTSdsJ

CERTIFICADO DE MATRICULA DE PERSONA NATURAL
LA CRAMARA DE COMERCIO DE OCANA , CON FUNDAMENTD EN LAS MATRICULAS
DEL REGISTRD MERCANTIL, CERTIFICA:

NOMERE : BOHORQUEZ GALVIS LEONARDO RAMON
C.C. ¢ 00091542051

N.I.T.:00000091542051-2

MATRICULA NO: Q0022782 DEL 10 DE NOVIEMERE DE 2011
DIRECCICN: CARRERA 14 10-48 LOCAL 2

TELEFONC 1 : 5622950

MUNICIPIO : OCARA

CERTIFICA :

DIRECCION DE NOTIFICACION JUDICIAL . CARRERA 14 10-48 LOCAL 2
TELEFONG WOTIFICACION JUDICIAL: 5622950

MUNICIFIO : OCANA

E-MAIL COMERCIAL:primeralinea_l2@hotmail.com

E-MATL ROTIFICACION JUDICIAL: primeralinea_l12shotmall . com

CERTIFICA
CERTIFICA :

RENOVACION DE LA MATRICULA: EL 1 DE JUNIC DE 2015
ULTIMO AflO RENOVADD : 201S

bbb e L e S S AL

ACTIVIDAD PRINCIFAL:
5611 EXFENDICO A LA MESA DE COMIDAS PREPARADAS

TOTAL ACTIVOS : § 14,000,000.00
CERTIFICA :
FROPIETARICO DE LOS SIGUIENTES BSTABLECIMIENTOS DE COMERCIO:

MOMBRE : COLOMEIA T6-SW FUSION SOURMET

DIRECCION: CARRERA 14 10-48 LOCAL 2

TELEFONO 1 : S822350

MOMICIEIO

MATRICULA NQ: 00022783 DEL 10 DE NOVIEMBRE LE 2011

REROVD EL AND 2015 , EL 1 DE JUNIQ DE 2015

ACTIVOS VINCULADOS AL ESTABLECIMIENTD : g 14,000, 000

R R R R e R

ACTIVIDAD PRINCIPAL:
5611 EXPENDIC A LA MESA DE COMIDAS PREFARADAS

s E LR g —————

Pag. 1del
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CERTIFICADD DI MATRICULA MERCANTIL

CAMARA DE COMERCID DE DCANS
SERTIFIGADS ENFERSRD & TRAYED BDEL PORTAL DC SCRAVICIDD VIRTUALID (O}
LECHARDD RAMON BOMORIUET GALYIS
Facha axpediokn: 209E00E - 1540:04, Recibo Ko, RI00ZEINTE, Dperecica Ko, FIL0AD1DE029

CODIGO DE VERIFICACION: Sy3HoTSdsJ

CERTIFIChA:

LA INFORMACICH ANTERIOR HA SIDO TOMADR DIRECTAMENTE DEL
FORMULARIO DE MATRICULA DILIGERCIADD POR EL COMERCIANTE.

0E CONPORMIDAD CON LO ESTABLECIDOD EN EL CODIGD DE PROCEDIMIENTO
ADMIMISTRATIVO ¥ DE LO COMTERCIOSO ¥ DE LA LEY 562 DE 2005, LOS
ACTOS ADMIMISTRATIVOS DE REGISTRO AQUI  CERTIFICADOE QUEDAN EN
FIRME DIEZ (10) DIAS HABILES DESPUES DE LA FECHA DE INSCRIPCION,
SIEMFRE QUE KO SEAN CBEJETO DE RECURSO0S.

VALOR DEL CERTIFICADG: £2.400

IMPORATANTE: La fuma dighal dol secretaris do s CAMARA DE COMERGED DE OCANA contenidy en eabe cartificado dlestdemm s 4a

i ity por una eniidad de cartif watorizada y viglads por la Superinbindenca de Induiliia y Comancio, da
ponfermidad con a3 exigencias establecidas en la Ley 527 de 1999 pars validas juridics y probaieris de los documentos
ehncbron Gos.

La firma digital no a8 una frma dgitaliceds o escarmada, per lo tanto, la finna digital que acompafa este documenta b podrd
warificar & bravid da su aplicetive viser da d pdf.

Mo chatirde, &i usted wa @ imprimir &30 cartificado, 1o puesde hacor S8Sde SU comp , Gon la do que o mamoe fus
expedido a lravds dol canal wirtual de fa cimara de comaercio ¥ que s persona o antidad & by gue usted I va & enbfegar ol cendicade
impreso, puade vorificar por una sola vez ol conbenido del mismo, ingresande &l enlsce hitgelsET.confecamanas colov. php
sokcoionanaso alld la [ I mindicande ol ebdige da varficacion Sy3HeTSds.

Al ln varifi bn podrd vi {y & gar) una Imagen exactn Se cartificads que fue endregado o usuaric en el
moemeri o que se raalind s renassside.

La firfma mechaics qus &4 Musslrs & cont IS aE la repr gritfica de |a fema del sscretaric juridics (o qua hegs sus
waiEd) do U chmars s comarcic quian gvala sste certificade. La fema mecdnica mo resmplaca b firme digital on los Socumenios

o N
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Anexo C. Entrevista dirigida al representante legal del restaurante Colombia 76
PROPUESTA PARA OPTIMIZAR LA CALIDAD DEL SERVICIOY LA

SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN EL RESTAURANTE COLOMBIA
76

ENTREVISTA DIRIGIDA Al REPRESENTANTE LEGAL DEL RESTAURANTE
COLOMBIA 76

Obijetivo. Presentar una propuesta para optimizar la calidad del servicio y satisfaccién de
los clientes en el restaurante Colombia 76.

1. ¢Quién es Colombia 76? ;Para qué se cre0 el restaurante? (Descripcion del servicio que ofrece a
sus empleados y al mercado)

2. ¢Quién es su mercado objetivo? (caracteristicas de los clientes y mercado donde opera)

3. ¢Cudl es la razon de ser del restaurante? ;Cudl es su propdsito?

4. ¢Qué esté haciendo actualmente para lograr dicho proposito?

5. ¢Cudl es la imagen que usted desea para el restaurante?

6. ¢Qué actividades desarrollara en el futuro? (periodo proyectado a 5 afios)

7. ¢Cbémo es su equipo de trabajo?

8. ¢Qué valores*" quiere que se compartan en la organizacion?

9. ¢Cuéles son los principios corporativos* que orientan y regulan la vida de la organizacion?

10. Explique brevemente, ;COomo se maneja la jerarquia en el restaurante?

Gracias por su colaboracién

1 Valores. Los valores son principios que nos permiten orientar nuestro comportamiento en funcién de
realizarnos como personas. Son creencias fundamentales que nos ayudan a preferir, apreciar y elegir unas
cosas en lugar de otras, 0 un comportamiento en lugar de otro. También son fuente de satisfaccion y plenitud.
*2 Principios corporativos. Los principios son el conjunto de valores, creencias, normas, que orientan y
regulan la vida de la organizacion. Son el soporte de la vision, la misién, la estrategia y los objetivos
estratégicos. Estos principios se manifiestan y se hacen realidad en nuestra cultura, en nuestra forma de ser,
pensar y conducirnos.
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Anexo D. Encuesta dirigida a los clientes del restaurante Colombia 76

PROPUESTA PARA OPTIMIZAR LA CALIDAD DEL SERVICIO Y
SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN EL RESTAURANTE COLOMBIA 76

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DEL RESTAURANTE COLOMBIA 76

Obijetivos. Presentar una propuesta para optimizar la calidad del servicio y satisfaccion de
los clientes en el restaurante Colombia 76.

1. ¢Lavariedad de platos que ofrece el restaurante cumple con sus exigencias?
a. Si
b. No

2. ¢Califique la presentacién, sazdn, sabor y consistencia del plato solicitado?
a. Excelente

b. Bueno

c. Regular

d. Malo

3. ¢Los precios de los platos estan acorde a la calidad del servicio recibido?

a. Si
b. No

4. ;Como ve los precios que maneja el restaurante con respecto a la competencia?
a. Normales
b. Altos
c. Bajos

5. ¢Las instalaciones son atractivas a la vista?
a. Si
b. No

6. ¢Considera que el restaurante esta ubicado estratégicamente?
a. Si
b. No

7. Los empleados le brindaron un excelente servicio (lo atendieron rapido, le ayudaron en
todo lo que necesitaba, fueron amables con usted, etc.)

a. Si

b. No
8. Recomendaria el restaurante con otras personas

a. Si

b. No
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9. Por qué medio enter6 de la existencia del restaurante
a. Unamigo, compafiero de trabajo o familiar.
b. Anuncios publicitarios
c. Llego al lugar por casualidad
d. Otro ¢;Cual?

10. Por qué medio le gustaria que se diera conocer la existencia del restaurante y el servicio
que ofrece

Anuncios televisivos

Anuncios radiales

Volantes
Pasacalles
Otro ;Cual?

o0 o

OBSERVACIONES

Gracias por su colaboracién
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