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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se realizo en el Restaurante Goyi, un negocio de
manejo familiar, el cual posee mas de 25 afios de existir en el mercado gastronémico
costarricense. Sus duefios, el sefior Kihara Takeyoshi, de nacionalidad japonesa, y
Su esposa, la sefiora Maria Isabel Mora, han dedicado su vida a este restaurante. El
trabajo de investigacion tuvo, como objetivo, realizar, mediante un analisis de las
actividades de la cadena de valor y la estrategia genérica que utiliza el Restaurante
Goyi, proponer mejoras y desarrollar una ventaja competitiva que ayude a mejorar
dicha organizacion. El trabajo de investigacion se realizé desde un enfoque
cualitativo, para analizar las cualidades de las actividades de la cadena de valor y su
estrategia. Se utilizd, como fuente para la recoleccion de datos, la técnica de la
entrevista a un total de 4 trabajadores de areas como servicio, distribucién,
administracion y operaciéon. Debido al tamafio reducido de la organizacién, se
pudieron observar las multiples tareas que realiza una misma persona en varias
actividades. De igual manera, se entrevistd al duefio del Restaurante Goyi y a su
esposa; también se utilizé el método de observacién por parte del investigador, al
sumergirse en el campo de estudio, tomando, asi, criterios de los entrevistados y el
propio, para analizar la situacién del Restaurante Goyi. Se logr6 concluir que el
Restaurante Goyi posee carencias en la mayoria de las actividades de la cadena de
valor, debido a la falta de actualizacion en sus procesos, las cuales deberan mejorar
con las propuestas indicadas, con base en la implementacion de su ventaja

competitiva.
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ABSTRACT

This research work was carried out at Restaurant Goyi, a family run business, which
has more than 25 years of existence in the costa rican gastronomic market. Its
owners, Mr. Kihara Takeyoshi of Japanese nationality and his wife Mrs. Maria Isabel
Mora, have dedicated their lives to this restaurant. The objective of the research work
was, through an analysis of the activities of the value chain and the generic strategy
used by the Restaurant Goyi, to propose improvements and develop a competitive
advantage that helps improve the organization. The research work was carried out
from a qualitative approach to analyze the qualities of the activities of the value chain
and its strategy. The interview technique for a total of 4 workers from areas such as
service, distribution, administration and operation were used as sources for data
collection. Due to the small size of the organization, it was possible to observe the
multiple tasks performed by the same person in several activities. In the same way,
the owner of the Restaurant Goyi and his wife was interviewed. The method of
observation by the researcher was also used to immersing himself in the field of
study, thus taking criteria from the interviewees and himself, to analyze the situation
of the Restaurant Goyi. It was concluded that the Restaurant Goyi has deficiencies in
most of the activities of the value chain due to the lack of updating in its processes,
which should improve with the proposals indicated based on the implementation of its

competitive advantage.



CAPITULO I:

INTRODUCCION
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1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Restaurante Goyi es un negocio que desde sus inicios siempre se ha manejado
de forma artesanal, sin ningan rumbo fijo en sus estrategias o vision del negocio. En
un principio, sus duefios simplemente buscaban como llevar sustento a la familia por
medio del restaurante, por lo que nunca se preocuparon en estrategias, mercado
meta u objetivos a largo plazo. En un principio no tuvieron inconveniente al no
plantearse estas preguntas, debido a que no existia mucha competencia ni se habia
desarrollado tanto el negocio de la gastronomia japonesa; sin embargo, en la dltima
década, el mercado gastrondmico costarricense ha aumentado mucho su oferta; hay
competencia con mejores precios, promociones y hasta procedimientos que han ido
incrementando, lo que ha obligado al Restaurante Goyiy a sus duefios el
replantearse y actualizarse en sus procedimientos y estrategias para poder subsistir

en el mercado actual.

Sin ninguna duda, una de las mejores estrategias para cualquier negocio es buscar e
implementar una ventaja competitiva que le permita ofrecer algo a los consumidores,
gue la competencia no pueda imitar de manera muy sencilla, por lo que con el
presente trabajo de investigacion se plantea analizar la cadena de valor del
restaurante, en busqueda de alguna posible ventaja competitiva que pueda
desarrollar, para poder superar la etapa actual y poder competir en el agresivo

mercado de restaurantes de comida japonesa.
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1.1.1 Antecedentes internacionales y nacionales

Robles, D. & Zendn, R. (2018). Gestion de calidad con el uso de las estrategias
competitivas genéricas en las micro y pequefias empresas del rubro restaurante del
distrito de Independencia, provincia de Huaraz (2017). Universidad Catolica Los

Angeles Chimbote, Huaraz, Per.

Esta investigacion tuvo como objetivo principal el uso de las estrategias competitivas
para analizar la calidad de las PYMES del rubro restaurantero en Huaraz, Peru; en el
MismMo se mencionaron circunstancias parecidas a las que se encuentra el
Restaurante Goyi; muchos de los restaurantes de esa regidn carecian de una vision
y estrategias, debido a que se crearon en un principio para el sustento de sus
familias, pero no se tomaron en consideracion los objetivos y estrategias y un rumbo

a sequir.

El estudio se llevo a cabo mediante la implementacion de encuestas en un estudio
de caracter descriptivo, y se tom6 como poblacién-muestra a 153 representantes de
PYMES de la region. Entre los resultados que arroj6 el estudio, se determiné que
mas de la mitad de la muestra era de personas mayores a los 40 afios, de sexo
femenino y de nivel académico de secundaria; en cuanto a las PYMES en si, mas del
90% registraban cantidad de trabajadores no mayor a los 5. Casi la mitad de la
muestra indicd que casi nunca se realizaban estrategias para el mejoramiento de la
empresa ni el debido control de calidad. Dicha investigacion arrojo que casi el 70%
de los encuestados consideraban que existia una disminucion de costos, cuando

implementaron economias de escala. En cuanto a la diferenciacion del producto, el
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41% implementaba platos de comida diferentes a la competencia, el 66% realizaba
implementacion de diferencia en procesos, y el 33% comercializaba lo que vendia de

manera diferente a la competencia.

Pool, E. (2017). Cadena de valor y ventaja competitiva de la quina organica en la
Cooperativa Agroindustrial Machupichu Ltda. Andahuaylas, 2016. Universidad

Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas, Peru.

Pool realizé una tesis dedicada a la cadena de valor y ventaja competitiva de la
quina organica en la Cooperativa Agroindustrial Machupichu Ltda. Andahuaylas,
2016, en la cual buscaria la existencia de la relacion entre la cadena de valor y sus

actividades y la ventaja competitiva.

Pool (2017) pudo comprobar, en su estudio de investigacién con una muestra de
199 encuestados, en un estudio de tipo descriptivo correlacional, para analizar y
evaluar la relacion entre las variables de cadena de valor y ventaja competitiva, que
si existia una relacion entre la cadena de valor y la ventaja competitiva, que las
actividades primarias y de apoyo si se relacionaban con las ventajas en costos, pero
solo las actividades de apoyo se relacionaban de una manera positiva baja con la
diferenciacion del producto, y las actividades primarias tenian correlacion nula con la

diferenciacion del producto.

Pool (2007) también pudo concluir que se debia reestructurar la cadena de valor, de
acuerdo con las condiciones actuales, para que no existieran cuellos de botella en la

produccion, formular un plan de mejora continua para las actividades primarias en
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busca de optimizacion, coordinacion entre los eslabones y fortalecer los aspectos

relacionados con la ventaja en costos, para lograr alcanzar una diferenciacion.

Dennis, C. (2017). La ventaja competitiva y su impacto en las actividades
econdmicas de la empresa Ruah en el tercer cuatrimestre del 2016. Universidad

Hispanoamericana, San José, Costa Rica.

Dennis (2017), en su proyecto de tesis sobre la ventaja competitiva y su impacto en
las actividades econdmicas de la empresa Ruah en el tercer cuatrimestre del 2016,
describié que esta es una empresa, la cual se habia estado manejando de manera
artesanal; el estudio tuvo como objetivos establecer una metodologia de indicadores
qgue permitiera identificar la ventaja competitiva y generar un plan de sostenibilidad
para la misma, con el propésito de satisfacer las necesidades de los clientes. La
empresa se dedicaba a la venta al por mayor, a empresas o entidades religiosas, las
cuales compraban o realizaban pedidos en grandes cantidades, por lo que se tomé
la decision de aplicar el cuestionario a la totalidad de 25 clientes; por consiguiente,

no se realiz6 muestreo.

Dennis (2017) determiné que muchos de los clientes de esta empresa, quienes
rondaban las edades de entre 46 y 55 afios, con una indole religiosa del 76%,
escogian esta empresa debido a la diferenciacion que tenian de hacer proyectos
especiales dirigidos a sus clientes, los cuales no encontraban lo mismo en otro lugar,
gracias a los miembros de su personal altamente calificado, y el cual se mantenia en
constante capacitacion, para identificar nuevas necesidades de los consumidores y
ofrecerles algo que la competencia no lo hacia, a la vez que ofrecian un servicio y

trato especial con los clientes.
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Esteban, L. (2018). Propuesta de un sistema de indicadores para analizar la gestiéon
de los recursos internos y mejora de la cadena de valor de la empresa “El mercado
siempre verde” en la zona de Mercedes Norte de Heredia en el tercer cuatrimestre

del 2018. Universidad Hispanoamericana, San José, Costa Rica.

Esteban (2018), en su tesis de propuesta de un sistema de indicadores para analizar
la gestion de los recursos internos y mejora de la cadena de valor de la empresa “El
mercado siempre verde” en la zona de Mercedes Norte de Heredia, en el tercer
cuatrimestre del 2018, tenia como objetivo recomendar indicadores para mejorar la
gestion de recursos internos y de cadena de valor, de la empresa Mercado Siempre
Verde, ya que en ese momento no se contaba con dichos indicadores. Esta es una
empresa de productos organicos, que nacié como producto de un negocio familiar y,
como muchas de estas, a pesar de que ya es una empresa establecida, no cuenta

con una misién ni vision bien establecidas.

Esteban (2018) pudo determinar, mediante entrevistas, utilizando cuestionarios,
realizadas a un grupo de cuatro empleados y directivos de la empresa, que esta no
tenia un control de compras; tampoco poseia conocimiento de métodos como el
benchmarking para analizar la competencia; tampoco tenia conocimiento de métodos
como PEPS o UEPS, lo que evidencia una mala gestion en inventarios. Otros datos
también demuestran que no tenian registros de proveedores de la gestion de
compras y, a su vez, tenian inconvenientes con los tiempos de entrega, lo que
afectaba en las operaciones del negocio. La empresa tampoco contaba con

conocimiento para identificar la satisfaccion del cliente, y de qué manera implementar
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planes de innovacion, y la recurrencia con la que debian implementar dichos planes,

lo cual afectaba en el servicio brindado.

Aguinaga, C. José, L.R. & Karen, B. (2018). Cadena de valor y el incremento del
nivel de ventas en la empresa de Ceramicos Lambayeque SAC, Chiclayo 2013.

Universidad de Sefor de Sipan, Pimentel, Pera.

Aguinaga, José & Karen (2018) realizaron un trabajo de investigacion acerca de la
cadena de valor y su impacto en el crecimiento de las ventas de la empresa de
Ceramicos Lambayeque. Dichos autores aseguraron, en un principio de la
investigacion, que una buena gestion en la cadena de valor podria ayudar en el
incremento en las ventas. El objetivo principal de la tesis fue “Proponer el modelo de
cadena de valor para incrementar el nivel de ventas en la empresa de Ceramicos

Lambayeque SAC en la ciudad de Chiclayo 2013”.

Aguinaga et al. (2018) tomaron como poblacion de muestra del estudio a los 120
trabajadores de la empresa Ceramicos Lambayeque SAC, a quienes se les realiz6
un formulario tipo encuesta de 12 preguntas, que incluia preguntas como la
satisfaccion de laborar en dicha empresa, la perspectiva que se tenia del rendimiento
productivo de los trabajadores y los materiales que se utilizaban para la elaboracion
del producto y su modo de operar. Todo el estudio se basé mucho en el método de

observacion; a su vez, se le realizo una entrevista al gerente de la empresa.

Aguinaga et al. (2018) pudieron obtener resultados bastante positivos en cuanto a la
satisfaccion de los trabajadores, en como operaba la empresa y el rendimiento de los

trabajadores; a su vez, consideraron que la marca y la calidad era sumamente
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importante; sin embargo, los resultados de las encuestas no fueron tan alentadores
en cuanto al servicio postventa que brindaba la compafiia, por lo que se le hicieron
recomendaciones en esa area, para aumentar el valor de la compafia que se

percibia por parte de sus clientes.

Erika, M. & Helen, F. (2016). Cadena de valor y productividad en la empresa Nevada
Entretenimientos SAC, Huaraz, 2016. Universidad Nacional Santiago Antinez de

Mayolo, Huaraz, Pera.

La investigacion de Erika, M. & Helen, F. tuvo como su principal objetivo, en un
estudio correlacional, encontrar si existia relacion entre la cadena de valor y la
productividad de la empresa Nevada Entretenimientos SAC. La poblacién del estudio
estuvo conformada por los archivos electronicos que se generaban semanalmente
en la empresa, debido a la politica empresarial de llevar un control semanal, donde
se registraron 36 archivos de gastos e ingresos, y de los cuales se lleg6 a un
consenso de 9 archivos trimestrales, siendo estos la poblacién final para el estudio,
debido a que se realizd con los tres primeros trimestres de los afios del 2014 al 2016.
Se empled la ficha de registro, para obtener la informacion de los costos de las
actividades de la cadena de valor y la productividad de la sala de entretenimiento,

con el fin de relacionar las variables.

Erika, M. & Helen, F. (2016) obtuvieron, como resultado de la investigacion, que la
cadena de valor si se relaciona directamente con la productividad de la empresa
Nevada Entretenimientos SAC. La cadena de valor de la empresa estaba
estructurada de manera que se pudieran cumplir con los objetivos de la empresa; sin

embargo, no superaba significativamente la produccién para lograr el crecimiento
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deseado. También tuvieron como resultados que los costos asociados a las
actividades primarias se relacionaban de manera directa con la productividad, que
creaban el beneficio directo para el cliente, como lo eran el disefio y soporte en los

eventos.

También arroj6 resultados en la relacion de los costos asociados de apoyo con la
produccion de la empresa, siendo para ello importantes aspectos como la
capacitaciéon y seguridad, que daban facilidad de acceso a la informacién y
comunicaciéon de la empresa, para poder tomar las mejores decisiones, con el

propoésito de mantener a los clientes satisfechos.

Jurado, C. & Andrés, C. (2018). Estructura de la cadena de valor del sector
gastronémico del municipio de Caicedonia Valle en el marco del Paisaje Cultural

Cafetero de Colombia. Universidad del Valle, Caicedonia, Valle del Cauca, Colombia.

Jurado & Andrés (2018), en el trabajo de investigacion que realizaron, acerca de la
estructura de la cadena de valor del sector gastronémico del municipio de
Caicedonia, mencionaron que, debido a la ubicacion del municipio, este contaba con
un prestigio dentro de su pais, Colombia, ya que la UNESCO lo declard patrimonio
mundial de paisaje cultural cafetero de Colombia, por lo que contaba con gran trafico
de turistas, lo que le permitia, al sector gastronémico, aprovechar estas
oportunidades para crecer economicamente. El objetivo principal del trabajo fue
disefiar la estructura de cadena de valor del sector gastrondmico del municipio de
Caicedonia. El trabajo fue de tipo descriptivo cualitativo y cuantitativo. La poblacion
muestra del estudio estuvo conformada por 29 restaurantes del municipio de

Caicedonia, que se encontraban en la base de datos de la alcaldia municipal.



22

Jurado & Andrés (2018) obtuvieron, como resultados, que més del 70% de los
restaurantes contaba con infraestructura adecuada, el 66% de los trabajadores no
era capacitado para brindar una buena atencion al cliente. Del total encuestado, un
28% no utilizaba ningn medio publicitario para dar a conocer el restaurante en la
actividad de mercadotecnia y ventas. El aspecto para mejorar mas se considero el
servicio al cliente, ya que la mayoria no contaba con capacitacion ni sabia hablar el

idioma inglés, algo negativo, por ser una zona de alto indice de turismo.

Fernandez, F. & Liessy, L.A. (2018). Implementacién de una cadena de valor para
fidelizar a los clientes del restaurante “Sabor Criollo” del distrito de Chao (Tesis de

grado). Universidad Nacional de Trujillo, Trujillo, Peru.

Fernandez & Liessy (2018), en su trabajo de investigacion sobre la implementacion
de una cadena de valor para fidelizar a los clientes del restaurante “Sabor Criollo”,
del distrito de Chao, tuvieron como objetivo el implemento de una cadena de valor
para fidelizar a los clientes de dicho restaurante. Se tomé como poblacion de

muestra a los 340 clientes que concurrieron al restaurante en octubre del 2017.

Fernandez & Liessy (2018) concluyeron que la implementacion del buen manejo de
la cadena de valor reflejaba que mas del 80% de los comensales tuvieron una buena
imagen de percepcion hacia el restaurante, y solo un 17% se sintio inconforme con la
atencion recibida, por lo que se afirmo6 que implementar la cadena de valor le daria
resultados positivos a la organizacion. Los puntos débiles de la cadena se
constituyen en la actividad de la logistica de entrada y servicio ofrecido, y los puntos
fuertes la comercializacion y ventas. Se recomendo6 implementar estrategias

orientadas a fidelizar a los clientes.
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Background

Serrano, R., Lacerda, D., Cassel, R., Rodriguez, L. & Soares, P. (2018). Systemic
analysis of the soccer (football) value chain: Learning from the brazilian context.

Systemic Practice & Action Research. Brasil.

Serrano, Lacerda, Cassel, Rodriguez & Soares (2018) did a research about the
systemic analysis of the soccer value chain: learn from the Brazilian context, the
objective was to analyze the Brazilian soccer value chain to identify the points of
influence to increase the performance of the chain. The study had as a sample of ten
people, among those interviewed, five work directly in football in different roles, one is
connected to the football industry, two work as consultants, one is a fan of a football

club, and the last interviewee works with a soccer franchise operation.

The structure of the value chain of soccer in Brazil is complex and wide, being a
country whose main and most popular sport is soccer, it is positioned in different
areas of the economy and social development, making the soccer a variable to take

advantage of in the gross domestic product.

The small population in the study may affect the results in terms of variations and
relationships. As a limitation it can also be mentioned that the systemic pathways
were carried out by the researchers in a confrontation with the literature and the

results of the interviews to evaluate the possible leverage points.

El-Sayed, A.F.M., Dickson, M.W. & El-Naggar, G.O. (2015). Value chain analysis of

the aquaculture feed sector. Egypt.
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El-Sayed Dickson, & El-Naggar (2015) carried out a study to evaluate the
performance of the value chain of the aquaculture feed sector in Egypt, with the
objectives of mapping the value chain, discovering the main actors within the chain,
determining strengths and weaknesses and performance from the value chain for the
fish food industry. Interviews were conducted with 25 fish feed producers, 17 from the
private sector and 8 from the public sector. The results indicated that the value chain
of this sector is relatively simple; however, manufacturers must improve the
performance of the sector, such as increasing efficiency in production factories,

especially in the public sector through training to produce high quality fish food.

One of the biggest challenges that the sector has is the increase in prices in the raw
material of fish feed, however, it is considered that due to their low sales prices, these
can be competitive with manufacturers in other countries, what looks like a point to
seize, however, the establishment of a commercial fish feed factory requires a large
investment for the initial infrastructure and configuration of machinery and labor, so
government assistance is required to increase its production and thus be able to

export the product and compete in the international market.

1.1.2 Delimitacién del problema

La investigacion del presente trabajo contara con la participacion de 5 personas que
aportaran informacion y opiniones valiosas para desarrollar la investigacion. En esta
se incluyen a los duefios, el sefior Takeyoshi Kihara, de 74 afios, oriundo de Japony
residente nacional por mas de 30 afios, y su esposa, la sefiora Maria Isabel Mora,

con edad de 58 afos y de nacionalidad costarricense.
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Los trabajadores del Restaurante Goyi estan conformados por 5 personas, 2 del
sexo masculino y 3 de sexo femenino, de los cuales 2 son de nacionalidad
nicaraguense y 3 de nacionalidad costarricense, conformados por 3 trabajadores con

edades de entre 18 a 45 afos y 2 de edades entre 50 a 60 afios.

El trabajo de investigacion se realizé en el periodo del tercer cuatrimestre del afio
2019, en el Restaurante Goyi, ubicado en la provincia de San José, canton Tibas y

distrito Cinco Esquinas, 250 metros al este del puente elevado de Cinco Esquinas.

1.1.3 Justificacion del problema

El presente trabajo de investigacion es de conveniencia de los duefios del
Restaurante Goyi, Takeyoshi Kihara y Maria Isabel Mora. El trabajo de investigacion,
gue tiene como titulo Andlisis de la cadena de valor y la estrategia genérica para el
desarrollo de una ventaja competitiva del restaurante Goyi en Cinco Esquinas de
Tibas en el tercer cuatrimestre del afio 2019, se realizara para encontrar una ventaja

competitiva por medio de la mejora en gestiones de la cadena de valor.

La gastronomia japonesa ha aumentado su participacion entre las opciones para los
amantes de la gastronomia internacional, un sector que se ha convertido muy
competitivo en Costa Rica en los ultimos afios, con el incremento de la incursién de
restaurantes y franquicias internacionales, lo cual ha llevado al Restaurante Goyi a

buscar una diferenciacion y ventaja competitiva para poder competir en el mercado.
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En el Restaurante Goyi, al ser un negocio que siempre se ha manejado de manera
artesanal, y nunca ha contado con un conocimiento total de cada una de las
gestiones que se llevan a cabo internamente, no se puede tener claro qué ventaja
competitiva se puede llegar a desarrollar, por lo que, con la ayuda del presente
trabajo de investigacion, se les transmitira conocimiento del estado actual en las
actividades de la cadena de valor del Restaurante Goyi, al sefior Kihara Takeyoshiy
su esposa Maria Isabel Mora, propietarios, para ubicar los puntos de mejora, y
también identificar posibles actividades que pueden llegar a dar una ventaja

competitiva al restaurante, para superar la situacion actual.

El presente trabajo de investigacion aportara conocimiento en la relacion entre la
cadena de valor y como se deben dirigir las estrategias en las actividades de esta,
para congeniar con la estrategia genérica y buscar una ventaja competitiva en la

industria de la gastronomia japonesa en Costa Rica.
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1.2 PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢, Puede mejorar el restaurante Goyi en su gestion de la cadena de valor para
desarrollar una ventaja competitiva, con el fin de superar la situacién actual en el

tercer cuatrimestre del afio 20197

1.3 OBJETIVOS

131 Objetivo general

Analizar las actividades de la cadena de valor del Restaurante Goyi y su estrategia
genérica, para desarrollar una ventaja competitiva en el Restaurante Goyi de comida
japonesa, ubicado en Cinco Esquinas de Tibas, en el tercer cuatrimestre del afio

2019.

1.3.2 Objetivos especificos

1) Compilar informacion sobre la cadena de valor para su analisis, entrevistando
a los trabajadores y duefios del Restaurante Goyi durante el tercer
cuatrimestre del afio 2019.

2) Examinar, mediante una matriz FODA, la situacion actual interna,
entrevistando y observando a los trabajadores durante el tercer cuatrimestre

del afio 2019 en el Restaurante Goyi.



3) Definir la estrategia genérica de la empresa para su analisis, entrevistando a
los dueiios de esta durante el tercer cuatrimestre del afio 2019 en el

Restaurante Goyi.
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2.1 EL CONTEXTO TEORICO-CONCEPTUAL

En el presente trabajo de investigacion se utilizara la cadena de valor, la matriz
FODA y ventaja competitiva como las variables de esta, para formar el marco

tedrico-conceptual.

2.1.1 Gerenciar

2.1.1.1 Definicién de gerenciar

Van (2016) define: “Gerenciar es hacer que los objetivos en la empresa se logren, a

través de los colaboradores que trabajen en ella”. (p. 98).

2.1.1.2 Concepto de gerencia

Lazzati (2016) define: “Tiene a su cargo un area de responsabilidad, desde toda la
organizacién tomada en conjunto hasta un pequefio sector o proyecto, y que, para

ejercer su responsabilidad, también tiene personas a su cargo”. (p. 15).

2.1.1.3 Responsabilidad del gerente

Dentro de las organizaciones siempre debe haber un gerente, que es el encargado
de dirigir el curso de la empresa y sus trabajadores; para ello debe identificar,
primero, los elementos principales que comprenden su area de responsabilidad. Los
recursos y procesos operativos de la organizacion, los productos en si de las
operaciones, la gestion de recursos humanos, en la cual se evaluara quiénes le
deben rendir cuentas directamente al gerente, la politica y gestiones del personal a

cargo y como se debe manejarlo, planeamiento y control de operaciones y sus
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resultados (Lazzati, 2016). Al tener conocimiento de estos elementos, el gerente
debe tomar conciencia y control de su area de responsabilidad dentro de la

organizacion, y dirigirla conforme a los objetivos de esta.

2.1.1.4 Roles del gerente

Rol de operador

Cuando el gerente actia como operador, interviene personal y directamente en la

operacion, realizando actividades en el campo funcional o técnico.

Rol de administrador

Como administrador, el gerente planifica, dirige, coordina y controla las tareas de las
personas en la operacion. Su campo de accion es la operacion, pero ejerce su rol a

través de otros.

Rol de arquitecto

Elabora la estrategia de la organizacion o del sector. Alinea al resto de la
organizacion o del sector con la estrategia, la cual implica el disefio de la estructura 'y

el desarrollo de sistemas.

Rol humano

En este rol el gerente, interactla con las personas, a fin de contribuir a su desarrollo

(aprendizaje y motivacion); incluye las siguientes funciones:

- Ejercer el liderazgo gerencial en cuanto a la estrategia de la organizacion.

- Ejercer el liderazgo gerencial en torno a las tareas de sus colaboradores.
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- Monitorear y apoyar el desempefio de los colaboradores como gerente de sus

propios colaboradores.

- Liderar el clima y la cultura de su sector.

- Desarrollar el trabajo en equipo. (Lazzati, 2016, p. 29).

ARQUITEC
Comunidad / TURA \\\Comporoncm

Proveedores OPERACION Clientes

1 y

RESULTADOS

Propietarios
2 TIEMPO D

Fuente: Lazzati, S. (2016). El gerente: Estrategia y lider del cambio: mas alla de la
gestion operativa. [Figura]. Recuperado de:

https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliouhsp/detail.action?doclD=4824310

2.1.1.5 Gestidn gerencial: definicion

La gestion gerencial comprende todas las actividades que debe realizar un gerente;
desde la planeacion de la empresa, la vision y mision de la compaifiia, las politicas de

la empresa, la busqueda y obtencion de nuevos clientes, la tendencia del mercado,
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el medio macroecondémico, la forma de funcionamiento y de control de las
operaciones de la compafiia, y la responsabilidad de los resultados financieros y de

mercados. (Van, 2016, p. 58).

2.1.1.6 Gestion empresarial: definicion

La gestion empresarial es la union de voluntades de todos los colaboradores de la
organizacion, desde el gerente general hasta los empleados de la parte inferior del
organigrama, teniendo en cuenta los clientes reales y potenciales locales, nacionales
e internacionales, la sociedad y el medio ambiente en el que se desarrollan las
actividades de la empresa mancomunadamente, en aras de lograr un objetivo

comun, que es el objetivo de la empresa para la cual trabajan. (Van, 2016, p. 58).

2.1.2 Cadena de valor

2.1.2.1 Valor

Al verlo desde una perspectiva dirigida al consumidor, Cessar & Edgar (2016)
definen: “El valor es la capacidad general del producto o servicio para satisfacer las

necesidades y/o deseos del cliente, segun su propia evaluacion”. (p. 251).

Porter (2015) define:

Desde el punto de vista de la competencia, el valor es lo que la gente esta dispuesta
a pagar por lo que se le ofrece. El valor se mide por los ingresos totales, reflejo del

precio que se cobra por el producto y de las unidades que se logra vender. (p. 87).
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2.1.2.2. Definicién de la cadena de valor

La cadena de valor es una herramienta analitica que utilizan las empresas para
encontrar una ventaja competitiva; se realiza un analisis de cada una de las
actividades principales, las cuales se encargan de todo el proceso de la elaboracion
fisica del producto y las actividades de apoyo, las cuales se encargan de brindar
soporte a las actividades primarias, como lo son el recurso humano o la
administracion y tecnologia de desarrollo; entre las actividades conforman la cadena
de valor que se utilizara en el presente trabajo de investigacion, desde un punto de

vista restaurantero.

“La cadena de valor es una sucesion de acciones realizadas con el objetivo de
instalar y valorizar un producto o un servicio exitoso en un mercado, mediante un

planteamiento econdmico viable”. (Porter, 2016, p. 28).

Porter (2015) menciona:

La cadena de valor contiene el valor total y consta de actividades relacionadas con
valores y de margen. Se trata de las actividades especificas en aspectos fisicos y
tecnoldgicos que se llevan a cabo. Son las estructuras mediante las cuales se crea

un producto util para los compradores. (p. 87).

Es el conjunto de todas las actividades que efectiian una firma al crear, producir,
comercializar y entregar sus bienes o servicios. Es la herramienta basica para
entender la ventaja competitiva, ya que todos los costos provienen de las actividades

de la cadena, y la diferenciacion surge de ellas. (Magretta, 2014, p. 194).
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e Fuente: Arthur et al. (2018). Administracion estratégica. [Figura]. Recuperado

de: http://ebooks7-24.com/?il=6250

2.1.2.3 Concepto de la cadena de valor

El negocio de toda empresa consta de una serie de actividades que van desde el
disefio, la fabricacion, la comercializacion, hasta la entrega y soporte de su producto
o servicio. Todas las actividades diversas que desempefia una compafia se
combinan internamente, para formar una cadena de valor, llamada asi porque el
propésito final de las actividades de una empresa es crear valor para los

compradores. (Thompson, Peteraf, Gamble & Strickland, 2014, p. 88).

Toda organizacion consta de un conjunto de actividades que se desempefian
durante el curso del disefio, produccion, comercializacion, entrega y postventa de su
producto. Todas las funciones diversas que una organizacion realiza en su ambito
interno se combinan para formar una cadena de valor; asi se llama por el propdsito
subyacente de que las actividades que realiza una organizacion, en ultima instancia,

sirven para crear valor para los compradores. (Arthur et al., 2018, p. 133).


http://ebooks7-24.com/?il=6250
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2.1.2.4 Objetivo de la cadena de valor

“El principal propdsito del andlisis de la cadena de valor es facilitar una
comparacion, actividad por actividad, de la eficacia y eficiencia con que una empresa
entrega valor a sus clientes en relacion con sus competidores”. (Thompson et al.,

2014, p. 90).

2.1.2.5 Mejora de la eficiencia y eficacia de la cadena de valor

Segun Arthur et al. (2018):

Los administradores pueden emprender cualquiera de varios enfoques, para reducir
los costos de las actividades desempefiadas internamente en la cadena de valor y

mejorar la competitividad en costos de la organizacion (p. 139):

1) Implementar el uso de las mejores practicas en toda la organizacion, en

particular en las actividades de alto costo.

2) Redisefiar el producto y/o algunos de sus componentes, para eliminar los
componentes de alto costo o facilitar una manufactura o ensamblado mas rapido y

mas econdmico.

3) Reubicar las actividades de alto costo (como la manufactura) en areas

geograficas de menores costos.

4) Verificar si ciertas actividades que se realizan internamente pueden ser

contratadas con terceros, o desempefiadas por un contratista a menor costo.
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Cambiar a tecnologia de menor costo y/o invertir en mejoras que eleven la

productividad, o que ahorren costos.

6)

Dejar de realizar actividades que generan poco o ningun valor al consumidor.

(Arthur et al., 2018, p.139).

Para llevar al éxito a una organizacion, no solo bastara con reducir costos para

competir ante sus rivales, sino que también dependera del valor que se le agregue a

su producto (Arthur et al., 2018):

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Aplicar el uso de las mejores practicas en calidad en toda la organizacion, en
particular en las actividades de alto valor (las que son importantes para crear
valor para el consumidor).

Adoptar las mejores practicas y tecnologias que estimulan la innovacion,
mejoran el disefio y elevan la creatividad.

Implantar el uso de las mejores practicas en el servicio de los consumidores.
Reasignar recursos para mejorar las actividades que tengan el mayor impacto
sobre el valor entregado al consumidor, y que atiendan los criterios de
compras mas importantes de los clientes.

En el caso de compradores intermedios (distribuidores o minoristas, por
ejemplo), entender la forma en que las actividades de la organizacion
impactan la cadena de valor del comprador.

Adoptar las mejores practicas, para destacar el valor del producto y mejorar

las percepciones del consumidor. (Arthur et al., 2018, p. 140).
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2.1.2.6 Actividades de la cadena de valor

La cadena de valor se divide en dos principales actividades, las primarias, que son
las encargadas de todo el proceso de la creacion del producto o servicio, como la
compra de materia prima, las distribuciones de esta, la transformacion del producto y
el servicio al cliente, y las actividades secundarias, las cuales se encargan de dar
apoyo a las actividades primarias, como lo son el recurso humano y la

administracion.

2.1.2.6.1 Actividades Primarias

Existen cinco actividades primarias, las cuales incluyen actividades dentro del
Restaurante Goyi, como la recepcion y almacenamiento de las materias primas, la
parte de operaciones que, en el caso del Restaurante Goyi, se describe como el area
de la cocina, donde se transforman los materiales en los platillos; también se incluye
en este proceso la preparacion, presentacion y control de calidad de estos.
Seguidamente esta la logistica de salida, la cual se puede categorizar como el salén
del restaurante, donde se le entregan los platillos, preparados en la cocina, al cliente
gue espera en la mesa, y el servicio de entrega a domicilio. Finalmente, se analizan
las actividades de mercadotecnia y servicios, que abarcan publicidad para el
restaurante, promociones que este aplica y acciones que lleva a cabo para atraer a
los clientes y, de ultimo, el servicio postventa, que se les brinda a los clientes del

Restaurante Goyi en caso de que si se les dé.
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Porter (2015) las define de la siguiente manera:

1) Logistica de entrada: incluye las actividades relacionadas con la recepcion,
el almacenamiento y la distribucién de los insumos del producto: manejo de
materiales, almacenaje, control de inventario, programaciéon de vehiculo y
devoluciones a los proveedores.

2) Operaciones: actividades mediante las cuales se transforman los insumos en
el producto final: maquinado, empaquetado, ensamblaje, mantenimiento de
equipo, realizacion de pruebas, impresion y operaciones de la planta.

3) Logistica de salida: actividades por las que se obtiene, almacena y distribuye
el producto entre los clientes: almacenamiento de productos terminados,
manejo de materiales, operacion de vehiculos de reparto, procesamiento de
pedidos y programacion.

4) Mercadotecnia y ventas: actividades mediante las cuales se crean los
medios que le permiten al cliente comprar el producto, y que la compafiia lo
induzca a ello: publicidad, promocion, fuerza de ventas, cotizaciones,
seleccidon de canales, relaciones entre canales y fijacion de precios.

5) Servicio: incluye las actividades por las que se da un servicio que mejora o
conserva el valor del producto, instalacion, reparacion, capacitacion,

suministro de partes y ajuste del producto. (Porter, 2015, p. 90).

2.1.2.6.2 Actividades de apoyo

En las actividades de apoyo se veran todas aquellas que aportan o ayudan a las

actividades primarias, que tienen que ver indirectamente con el valor que se les da a
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la empresa y al producto en si; se analizan actividades, como la infraestructura, que
abarca los manejos financieros y administrativos y asuntos legales, como lo es la
contabilidad, pago de impuestos de venta y renta y los permisos de funcionamiento
del Restaurante Goyi; también se ven las actividades de recurso humano, la
contratacion, capacitacion y manejo del mismo. La investigacion y desarrollo en el
Restaurante Goyi abarca nuevas recetas, maquinaria en cocina o refrigeracion,
sistema de facturacién y tecnologia que se requiera para su buen funcionamiento vy,
finalmente, las compras de suministro, donde se compran estas, a cuales

proveedores y las negociaciones con estos.

1) Lainfraestructura de la empresa: comprende la direccion general,
financiera y administrativa, el departamento de asuntos juridicos y los
servicios encargados de la planificacion.

2) Los recursos humanos: se ocupan de la contratacion, de las
formaciones, del proceso de remuneracion, de la gestion de las
competencias, del organigrama, de la politica de recompensas y de los
despidos.

3) Lainvestigacion y el desarrollo: incluye la investigacion la seleccion de
las tecnologias, la capacidad de innovacion, el desarrollo de los productos
0 Servicios.

4) Las compras, (0 el suministro): engloban los métodos de compra de las
materias primas, la seleccion de los proveedores, y las negociaciones con
los proveedores.

(50Minutos.es, 2016, p. 78).
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2.1.2.6.3 Tipos de actividades

Actividades directas. Intervienen de manera directa en la creacién de valor para el
comprador, a saber: ensamblaje, maquinado de partes, operacion de la fuerza de

ventas, publicidad, disefio del producto.

Actividades indirectas. Permiten efectuar actividades directas en forma continua:
mantenimiento, programacion, operacion de las instalaciones, administracion de la
fuerza de ventas, administracion de la investigacion, mantenimiento de registros por

parte de los proveedores.

Aseguramiento de la calidad. Garantiza la calidad de otras actividades:
supervision, inspeccion, realizacion de pruebas, evaluacion, verificacion, ajuste y

reclutamiento. (Porter, 2015, p. 95).

2.1.2.6.4 Margen

La cadena de valor contiene el valor total, y consta de actividades relacionadas con
valores y de margen. Se trata de las actividades especificas en aspectos fisicos y
tecnoldgicos que se llevan a cabo. Son las estructuras mediante las cuales se crea
un producto util para los compradores. El margen es la diferencia entre el valor y el

costo totales de efectuarlas. (Porter, 2015, p. 87).
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2.1.3 Ventaja competitiva

La ventaja competitiva es el objetivo final de analizar una cadena de valor, ya que,
con el estudio de esta, se pretende encontrar las mejores practicas para
aprovecharlas, e impulsar una diferenciacion o una ventaja ante la competencia y, de

paso, solucionar las practicas mas débiles dentro de la cadena de valor.

Magretta (2014) afirma: “la ventaja competitiva significa que hemos creado valor para

los clientes y que somos capaces de obtener valor para nosotros”. (p. 85).

Stephen & Mary (2014) definen:” Aquello que distingue a una organizacién respecto
de las demas, su sello distintivo. Ese rasgo definitorio puede derivar de las

competencias fundamentales de la organizacion”. (p. 248).

“Una diferencia de precios o costos relativos que se debe a las distintas actividades

que se efectuan”. (Magretta, 2014, p. 88).

Porter (2015) afirma: “La ventaja nace de muchas actividades especificas que se
ejecutan, al disenar, fabricar, comercializar, entregar y la venta de su producto”. (p.

83).

La ventaja competitiva crece, fundamentalmente, debido al valor que una empresa
es capaz de generar. El concepto de valor representa lo que los compradores estan
dispuestos a pagar, y el crecimiento de este valor a un nivel superior se debe a la
capacidad de ofrecen precios mas bajos en relacién con los competidores por
beneficios equivalentes, o proporcionar beneficios Unicos en el mercado que puedan

compensar los precios mas elevados. (Torres & Zambrano, 2016, p. 8).
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Constituye una destreza o habilidad especial que logra desarrollar una empresa y que Ia coloca en
una posicion de preferencia a los ojos del mercado

Ventaja competitiva

Constituye un factor diferencial en las caracteristicas de una empresa, un producto o servicio que
I0s chentes, consumidores o usuaros perciben como unico y determinante

Fuente: Cipriano, L. (2014). Administracion Estratégica. [Figura]. Recuperado de:
http://ebookcentral.proquest.com.uh.remotexs.xyz/lib/bibliouhsp/reader.action?doclID=

3227900&query=Estrategia%2Bde%2Bmejores%2Bcostos%2Bdel%2Bproveedor
Magretta (2014) afirma:

Si tiene una ventaja competitiva, su ventaja serd mas grande y sustentable que el
promedio de la industria. Podra imponer un precio relativo mas alto u operar con un
costo relativo mas bajo. Por el contrario, si una compafia es menos rentable que sus
rivales, por definicion tendra precios relativos mas bajos, costos relativos mas altos o
ambos. Esta relacion econdmica, entre precio y costo relativos, constituye el punto
de partida para entender como las compariias compiten para lograr una ventaja

competitiva. (p. 62).
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2.1.3.1 Tipos de ventaja competitiva

Cipriano, A. (2014) menciona:

Aunque una empresa tenga muchos puntos débiles y fuertes frente a sus rivales, hay
dos tipos béasicos de ventaja competitiva a su alcance: el liderazgo de bajo costo y la
diferenciacion. En ultima instancia, la importancia de un punto fuerte o débil depende
del impacto que tenga en el costo relativo o la diferenciacion; ambas variables

provienen de la estructura del &mbito empresarial, y se originan de la capacidad para

sortear mejor las cinco fuerzas competitivas. (p.133).

Porter (2015) afirma:

Los dos tipos basicos, combinados con el ambito de las actividades en que las
empresas intentan obtenerlos, dan origen a tres estrategias genéricas para lograr un
desemperio superior al promedio de la industria: 1) liderazgo en costos, 2)

diferenciacion en los costos y 3) enfoque en la diferenciacion. (p. 53).

2.1.3.1.1 Liderazgo en costo

Porter (2015) define:

Esta clase de liderazgo es quiza la estrategia mas clara. Aqui, la organizacion se
propone convertirse en la fabricante de costo mas bajo de la industria, tener un
ambito extenso, atender a muchos de sus segmentos y hasta operar en sus sectores
industriales afines. Las fuentes de esta ventaja son diversas, y estan subordinadas a

la estructura de la industria. (p. 55).
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2.1.3.1.2 Diferenciacion

Cipriano (2014) define:

En esta clase de estrategia, la empresa busca distinguirse dentro del &mbito
empresarial en algunos aspectos preferidos por los compradores. Elige uno o mas
atributos que juzgue importantes, y adopta un posicionamiento especial para atender
esas necesidades, con lo que ve premiada su singularidad con un precio mas alto.

(p. 135).

2.1.3.1.3 Enfoque, concentracidon o especializacion

Porter (2015) define:

Difiere por completo de las anteriores, porque se basa en la eleccion de un estrecho
ambito competitivo dentro de un sector industrial. La empresa selecciona un
segmento o grupo de segmentos y adapta su estrategia para atenderlos y excluir a
los restantes. Al optimizar en ellos, intenta conseguir una ventaja competitiva, a

pesar de no poseerla en absoluto. (p. 58).

2.1.4 Las cuatro pruebas del poder competitivo de un recurso

El poder competitivo de un recurso, o capacidad, se mide segun cuantas de las
siguientes cuatro pruebas puede aprobar. A estas preguntas se les conoce como las
pruebas VIRO de ventaja competitiva sostenible. VRIO se integra de las siglas de:
Valioso, Raro, Inimitable y que el valor puede ser capturado por la Organizacion. Las

primeras dos pruebas determinan si un recurso o capacidad puede apoyar una
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ventaja competitiva. Las dos Ultimas determinan si la ventaja se puede sostener ante

una competencia activa (Arthur et al., 2018, p. 121):

1. ¢Es el recurso (o capacidad) competitivamente valioso? Para serlo, un
recurso o capacidad debe ser directamente importante para la estrategia de la
organizacion, haciendo de la organizacién un competidor mas efectivo, que
puede aprovechar las oportunidades de mercado y protegerse de las
amenazas externas. A menos que un recurso contribuya a la eficacia de la
estrategia de la organizacion, este no puede pasar la primera prueba.

2. ¢Esraro el recurso, es algo que los rivales no tienen? Los recursos y las
capacidades que son comunes entre las empresas y son ampliamente
disponibles, no pueden ser una fuente de ventaja competitiva.

3. ¢Es el recurso dificil de copiar, es decir, imitable? Si un recurso o capacidad
es al mismo tiempo valioso y raro, sera superior a recursos comparables de
empresas rivales. Como tal, es una fuente de ventaja competitiva sostenible.
Los recursos tienden a ser dificiles de copiar cuando son Unicos, cuando
requieren mucho tiempo para construirse, por lo que son dificiles de imitar.

4. ¢Puede ser captado el valor del recurso por la organizacion? Incluso los
recursos y las capacidades que son valiosos, raros y dificiles de copiar, no
conferiran ningun valor si la organizacion no esta configurada en una forma
que capture su valor. La organizacion debe tener una estructura, sistemas de
administracion, procesos, politicas y cultura, para poder capturar plenamente

el potencial de sus recursos y capacidades. (Arthur et al., 2018, p.122).
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2.1.5 Las cinco estrategias competitivas genéricas

Segun Thompson et al. (2015), definen a las cinco estrategias de la siguiente

manera:

1) Estrategia de costos bajos. Se esfuerza por lograr costos generales mas bajos
gue los rivales en productos comparables, y llegar a un espectro mas amplio de

clientes.

2) Estrategia de amplia diferenciacion. Pretende diferenciar el producto del de la
empresa rival, ofreciendo atributos que atraigan a un espectro amplio de

compradores.

3) Estrategia centrada en bajos costos. Se concentra en un pequefio segmento
de compradores (0 nicho de mercado) y en vencer a los rivales en costos, para estar

en posicion de ganar la preferencia de los miembros del nicho con menos precios.

4) Estrategia centrada en diferenciacién. Se concentra en un pequefio segmento
de compradores (0 nicho de mercado), ofreciendo un producto que satisfaga los
gustos y requerimientos especificos de los miembros de ese nicho, mejor que la

competencia.

5) Estrategia de mejores costos del proveedor. Les ofrece, a los clientes, mas
valor por su dinero, al satisfacer sus expectativas respecto de atributos claves de
calidad/caracteristicas/desempefo/servicio, al mismo tiempo que sus expectativas de
precio. Esta opcidn es una estrategia hibrida, que mezcla elementos de las

estrategias de diferenciacion y de costos bajos; el propdsito es tener los costos y
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precios mejores entre los vendedores, ofreciendo productos con atributos

diferenciadores comparables. (Thompson et al., 2015, p. 107).

“Una empresa queda atrapada en el medio cuando sus costos son demasiado altos
para competir con el lider de costos bajos o cuando sus productos y servicios no son
lo bastante diferenciados como para competir con productos realmente

excepcionales”. (Stephen & Mary, 2014, p. 250).

Porter (2015) afirma:

La comparfiia que se estanca a la mitad en realidad estara condenada a una
rentabilidad baja. Perdera compradores de grandes volimenes, que reclaman
precios bajos o utilidades, o accedera a sus demandas, para que no la cambien por
las compafiias que tienen costos bajos; pero también perdera negocios de altos
margenes de ganancia, de la crema innata de la industria, en los que se concentran
en este tipo de clientes, o han alcanzado una diferenciacion global. Quiza su cultura
organizacional no esté bien definida, y su sistema de estructuras y motivacion sea

contradictorio. (p. 123).

2.1.5.1 Eleccion de una estrategia competitiva

Stephen & Mary (2014) afirman:

Una vez que los gerentes hayan evaluado las cinco fuerzas y efectuado un analisis
FODA, estaran listos para seleccionar una estrategia competitiva apropiada; es decir,
aguella que se ajuste a las fortalezas competitivas (recursos y capacidades) de la

organizacion y de la industria en la que opera. (p. 249).
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2.1.6 Anélisis FODA

El analisis FODA, como lo indica su nombre, es una herramienta analitica facil de
aplicar, para poder aclarar la situacion en la que se encuentra la organizacion, en
cuanto a las oportunidades y amenazas externas y las fortalezas y debilidades

internas.

“‘Es un método que permite analizar tanto la organizacion, empresa 0 negocio, como
el entorno. Es un instrumento que ayuda a entender el estado de situacion,
distinguiendo qué sucede en el “adentro y el afuera” de una empresa o negocio”.

(Cessar & Edgar, 2016, p. 286).

Thompson et al. (2014) mencionan:

El andlisis FODA implica mas que la elaboraciéon de cuatro listas; sus dos partes mas
importantes son llegar a conclusiones a partir de sus listas sobre la situacion general
de la empresa, y convertirlas en acciones estratégicas, con el fin de que la estrategia
se ajuste mejor a las fortalezas de los recursos y las oportunidades del mercado. (p.

84).

2.1.6.1 Factores internos

Los factores internos de la matriz FODA hace referencia a las fortalezas y

debilidades que tiene la organizacién a nivel interno.

Debilidades: aspectos que limitan o reducen la capacidad de desarrollo efectivo de
la estrategia, afectan o pueden afectar los resultados esperados y deben, por tanto,

ser controladas y superadas (areas de mejora de la organizacion).
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Fortalezas: Capacidades, recursos posiciones alcanzadas, entre otros, de la propia

organizacion y consecuentemente, ventajas competitivas.

Los elementos, sobre los que la organizacion tiene un control directo, son aquellos
puntos sobre los que resulta mas facil trabajar y obtener resultados visibles a

corto/mediano plazo. (Sanchez, 2018, p. 143).

Torres (2015) menciona: “Las debilidades internas guardan relacién con cuestiones
resueltas en forma insuficiente o sencillamente no resueltas. Las fortalezas internas

se refieren a lo que se considera que se tiene adecuadamente”. (p. 207).
2.1.6.1.1 Analisis interno

Objetivo: identificar las destrezas y ventajas de la organizacién (factores claves del
éxito, fortalezas) y los principales problemas con respecto a la competencia (factores

criticos, debilidades). (Sanchez, 2018, p. 148).
Aspectos para analizar:

¢ Metas logradas/metas no alcanzadas.
e Razones de los éxitos/causas de los fracasos.
e Capacidades internas de la empresa (las impredecibles para alcanzar estas

metas). (Sanchez, 2018, p. 148).

2.1.6.2 Factores externos

Los factores externos de la matriz FODA hacen referencia a las oportunidades y
amenazas que posee la organizacion a nivel externo, por lo que se dificulta un poco

mas el control sobre estos.
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Amenazas: toda fuerza del entorno, que puede impedir la implantacion de una
estrategia, reducir su efectividad o incrementar sus riesgos. Como riesgos o barreras

dinamicas, se debe minimizarlas lo mas rapido posible.

Oportunidades: todo elemento externo que puede suponer una ventaja o posibilidad
para mejorar la organizacion. También son dinamicas, por lo que podrian

desaparecer si no se aprovechan. (Sanchez, 2018, p. 149).

Torres (2015) menciona: “Son una serie de condiciones existentes que
habitualmente se constituyen a través de factores de macro y micro medioambiente

de negocios”. (p. 209).

2.1.6.2.1 Anédlisis Externo

Aspectos a analizar:

e Entorno general: variables y factores que afectan indirectamente a la organizacion.
e Entorno especifico: aquellos que la afectan de forma directa, entre ellos la

competencia potencial. (Sanchez, 2018, p. 150).

El resultado del andlisis FODA permite evaluar los puntos fuertes y débiles de la
empresa (competencia o capacidad para generar y sostener sus ventajas
competitivas) en interaccion con las amenazas y oportunidades externas. (Sanchez,

2018, p. 144).
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FODA Factores Factores
Internos Externos

Aspectos

Positivos

» §A

ehectos Debilidades Amenazas

Negativos

Fuente: Martinez, V. (2016). Administracion: de lo simple a lo complejo. [Figura].
Recuperado de:
http://ebookcentral.proquest.com.uh.remotexs.xyz/lib/bibliouhsp/reader.action?docID=

5486859&query=foda%2Brestaurante

2.1.6.3 Formulacién de estrategias para la matriz FODA

Una vez hecho el andlisis FODA, se debe escoger cuales estrategias se utilizaran

para contrarrestar los puntos bajos o impulsar los puntos altos.

2.1.6.3.1 Formulacién de estrategias ofensivas (FO)

Sanchez (2018) define: “Esta zona es positiva, porque genera ventajas competitivas.
Se trata, por tanto, de estrategias orientadas a utilizar al maximo las fortalezas de la

organizacion para sacar partido a las oportunidades que el entorno ofrece”. (p. 155).
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2.1.6.3.2 Formulacion de estrategias defensivas (FA)

Sanchez (2018) define:

Es una zona neutra que puede eliminar ventajas competitivas de la organizacion,
debido en este caso a factores negativos del entorno de los que se debe, por tanto,

defenderse con los puntos fuertes.

Estas estrategias se disefian con el objetivo de maximizar las fortalezas de la
organizacion, para minimizar las amenazas que el entorno depara, y estar en mejor

disposicion de afrontar el futuro que la competencia (p.157).

2.1.6.3.3 Formulacién de estrategias de reorientacion (DO)

Intenta minimizar las debilidades y maximizar las oportunidades. Asi, una empresa,
con debilidades en algunas areas, puede desarrollarse desde el interior o adquirir las
competencias necesarias (como tecnologia o personas con las habilidades
necesarias) en el exterior para aprovechar las oportunidades en el ambiente externo.

(Koontz, 2017, p. 152).

2.1.6.3.4 Formulacién de estrategias de supervivencia (DA)

“‘Busca minimizar debilidades y amenazas, y se conoce como estrategia mini- mini
(por minimizar-minimizar); puede requerir que la compafiia, por ejemplo, establezca

una coinversion, se reduzca o hasta se liquide”. (Koontz, 2017, p. 152).
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Factores internos

Fortalezas (F) Debilidades (D)
F=0I- N Oportunidades Estrategias ofensivas: Estrategias de reorientacion:
externos (0) optimizar fortalezas paramaximizar  contrarrester debilidades para
oportunidades (FO) explotar oportunidades (DO)
Expansion Diversificacion

Amenazas (A) Estrategias defensivas: Estrategias de
optimizar fortalezas paraminimizar - superviviencia: contvarestar
amenazas (FA) debilidades y amenazas (DA)

Reposicionamiento Medidas urgentes

Fuente: Sanchez, G.M. (2018). Gestion estratégica, innovacidén y prospectiva en
comunicacién: bases, técnicas y casos practicos. [Figura]. Recuperado de:
http://ebookcentral.proquest.com.uh.remotexs.xyz/lib/bibliouhsp/reader.action?doclID=

5349902&query=FODA
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3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

El presente trabajo de investigacion se desarrolla desde un enfoque cualitativo,
donde se pretenden analizar las actividades de la cadena de valor y la estrategia
genérica de competitividad que se implementa actualmente en el Restaurante Goyi.
Debido a que el restaurante nunca ha contado con ningun control de datos en cuanto
al inventario de insumos, recetas ni procedimientos, se ha manejado de forma
artesanal, por lo que la recoleccion de datos se basara en las entrevistas a los
trabajadores y los duefios del Restaurante Goyi y su punto de vista, asi como el

punto de vista del investigador, mediante el método de observacion.
Hernandez & Mendoza (2018). mencionan:

En la ruta cualitativa la realidad se define a través de las interpretaciones de los
participantes y del investigador respecto de sus propias realidades. De este modo,
convergen varios puntos de vista, por lo menos de los participantes, los del
investigador y los que se producen mediante la interaccion de todos los actores.
Ademas, son realidades que van modificandose conforme transcurre el estudio, y

son las fuentes de los datos. (p. 9).
Pimienta (2018) menciona:

En el caso del método cualitativo, existe mayor interés por identificar ¢ por qué y
como acontecen dichos fenbmenos? Este tipo de enfoque se apoya en la recoleccion
y resumen de los datos cualitativos por medio de actividades de campo, como la

realizacion de entrevistas, asi como la observacion directa y el andlisis documental.
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Sus objetivos principales son describir y explorar la conducta humana con contextos
especificos, con la finalidad de descubrir patrones, temas y cualidades comunes en

todas las sociedades. (p. 37).

3.2 ALCANCE DE LA INVESTIGACION

El alcance de la investigacion del presente trabajo es de tipo descriptivo, ya que lo
gue se busca es describir las variables de la investigacion, para poder hallar una

ventaja competitiva.
Bernal (2016) menciona:

En tales estudios se muestran, narran, resefian o identifican hechos, situaciones,
rasgos, caracteristicas de un objeto de estudio, se realizan diagnésticos, perfiles, o
se disefian productos, modelos, prototipos, guias, entre otros, pero no se dan
explicaciones o razones de las situaciones, los hechos, los fenémenos, etcétera. (p.

143).
Pimienta (2018) define:

Busca identificar y describir los elementos, propiedades o caracteristicas principales
gue componen o explican determinados fendmenos o problematicas, basandose en
el método analitico. En ocasiones, permite el desarrollo de conocimientos, que
también pueden servir de base para la realizacion de investigaciones mas profundas

sobre el tema o la problematica estudiada. (p. 57).
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3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio del trabajo de investigacidén es fenomenolégico, debido a que lo que se
pretende es analizar las actividades de la cadena de valor y la estrategia genérica
del Restaurante Goyi, para poder identificar una ventaja competitiva, tomando
informacion, mediante entrevistas a los trabajadores y duefios de dicho restaurante,
por lo que se busca analizar dichas variables, mas no identificar las causas de su

situacion actual.

Pimienta (2018) hace mencion del disefio fenomenoldgico, como: “Estudia los
fendmenos tal y como son percibidos por el ser humano mediante la intuicion y el
conocimiento que adquiere del fendmeno. No se orienta a explicar las causas de los

hechos, sino a describir el hecho mismo”. (p. 38).
Pimienta (2018) también menciona:

El investigador parte del planteamiento de interrogantes que exploren el significado
de dichos fenébmenos, consultando de manera directa a aquellas personas que los
experimentan en su vida cotidiana. A partir de las respuestas, recopila y ordena la
informacion obtenida, establece conclusiones sobre sus caracteristicas principales, y

elabora un reporte con dichas conclusiones. (p. 38).
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3.4 UNIDADES DE ANALISIS U OBJETOS DE ESTUDIO

3.4.1 Poblacién

Es necesario tener claro quiénes son los individuos involucrados en el tema o
problema que se quiere solucionar, y que poseen caracteristicas similares, pues ellos
seran la base de dicho estudio. A ese conjunto compuesto por la totalidad de los
elementos, individuos o factores que forman parte del presente objeto de estudio y,
en un lugar y tiempo determinados, que poseen cualidades similares y observables,

se les denomina poblacion. (Pimienta, 2018, p. 59).

Maria, Dominguez, Maria, & Maria (2018) definen a la poblacion como: “El colectivo
de individuos que se esta investigando, es decir, el grupo de sujetos sobre el que se

pretende explicar algun comportamiento o rasgo”. (p. 4a).

La poblacién del trabajo de investigacion es la de los 5 trabajadores actuales del
Restaurante Goyi y los duefios y fundadores, el sefior Kihara y su esposa, la sefiora

Maria Isabel Mora.

3.4.2 Tipo de muestra

En el caso del presente trabajo de investigacion, la poblacién estara conformada por
los encargados en las principales areas de trabajo del Restaurante Goyi, las cuales
son el salén, la distribucion, la cocina y la administracion. Por ser un negocio de
tamafio y poblacién reducida, este mismo tiene asignado a un mismo encargado en

varias areas, como lo es la sefiora Maria Isabel Mora, quien, junto con su esposo, el
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sefor Kihara, se encargan de varios ambitos del restaurante, como lo son la
administracion, recursos humanos, logistica de entrada, entre otros. La poblacion
esta conformada por 3 costarricenses y 2 nicaragiienses, todos con edades entre los
18 a 60 afos, todos con una mayoria de 5 afios de experiencia de laborar en el
Restaurante Goyi. El sefior Takeyoshi Kihara, quien es japonés, y su esposa la
sefiora Maria, costarricense, brindaran informacioén valiosa para el andlisis de las
actividades de cadena de valor, como la gestion administrativa, los procesos de
transformacioén en el producto, el manejo y la distribucién del producto, el control de
calidad y la estrategia genérica que se implementa en el Restaurante Goyi,

actualmente.

El presente trabajo tiene como tipo de muestra el caso-tipo y de conveniencia.

Hernandez (2018) manifiesta:

La muestra de caso-tipo se utiliza en estudios cuantitativos exploratorios y en
investigaciones de naturaleza cualitativa, en el que el objetivo es la riqueza,
profundidad y calidad de la informacién, no la cantidad ni la estandarizacién. En
estudios con perspectiva fenomenoldgica y etnogréfica, en lo que el objetivo es
analizar los valores, experiencias y significados de un grupo social, es frecuente el

uso de muestras, tanto de expertos como de caso-tipo. (p. 430).

“En caso de las muestras por conveniencia, estas se forman por la disponibilidad que
tenemos al acceso de la informacion del lugar en donde se realiza el trabajo de

investigacion”. (Hernandez, 2018, p. 433).
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Se tendré acceso a las opiniones, puntos de vista y demas informacion por parte de
los trabajadores y duefios del Restaurante Goyi, debido a que son una cantidad
pequefia de muestra, y estan dispuestos a colaborar en todo lo posible; esto también
se debe a que se cuenta con mucha experiencia, por parte del investigador, en todos
los puestos de trabajo, ya que por muchos afios laboré para dicho restaurante, por lo
que cuenta con conocimiento de elaboracién de procesos, y también tiene una
perspectiva propia de lo que se requiere para analizar la cadena de valor y la

estrategia competitiva.
3.4.3 Criterios de inclusiéon y exclusion

El criterio de inclusion y exclusion indica los criterios que se deben tomar en cuenta
al escoger la poblacion muestral a la que se va a incluir en la recoleccion de
informacion para la investigacion, y qué caracteristicas deben poseer o no deben
poseer para poder ser parte del estudio. En el presente trabajo de investigacion, al
ser el Restaurante Goyi un Unico establecimiento con pocos trabajadores, se
tomaran, como la primordial inclusion, a aquellas personas encargadas en sus
respectivos puestos, y que estén involucradas, de una u otra forma, con los procesos

y las actividades de la cadena de valor.

3.4.3.1 Criterios de inclusion

e Trabajadores actuales del Restaurante Goyi.
e Duefios del Restaurante Goyi.

e Encargados de area.
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3.4.3.2 Criterios de exclusiéon

e Extrabajadores, quienes dejaron de laborar para el Restaurante Goyi hace
mas de un afio.

e Familiares de los duefios, que no laboran en el Restaurante Goyi.

e Trabajadores no fijos, quienes cubren vacaciones o solo trabajan 2 dias a la

semana.

3.4.4 Cuidados éticos para el manejo de la informacion y el contacto con los
participantes

Flick (2014) menciona:

Hoy en dia, es una especie de estandar ético trabajar basandose en el
consentimiento informado de los participantes, que quiere decir informarles sobre la
investigacion, e informarles de que ellos son parte de un proyecto de investigacion, y
pedirles formalmente un contrato escrito y firmado o, cuando eso no es posible,
informalmente, un acuerdo verbal para que se unan a él. Esto deberia incluir dar la
informacion y la aclaracion necesarias sobre los objetivos y las expectativas de la

investigacion, y la oportunidad de que la persona se niegue a participar. (p. 149).

Debido a que el Restaurante Goyi, actualmente, compite en un mercado
gastronémico muy amplio y agresivo, y por lo conservadores que son los duefios,
ellos desean que en la informacién que van a brindar, para el analisis de las
actividades de la cadena de valor y las estrategias competitivas, no deban incluir

aspectos y procedimientos que ellos consideran como secretos, que han logrado
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descubrir y mantener durante muchos afios, por lo que todo el trabajo de recoleccion
de datos que brindaran los trabajadores, primeramente, deberan ser aprobados por

los duefios, quienes decidirdn si se puede utilizar cierta informacion o no.

De antemano, se les inform0, a los duefios del Restaurante Goyi, que el trabajo de
investigacion es y sera para beneficio en mejoras para el negocio. por lo que
conforme exista mas informacion disponible, el estudio dara conclusiones y

recomendaciones mas exactas.

Los participantes del estudio, como los trabajadores, seran contactados por medio de
los duefios del Restaurante Goyi coordinando una fecha en el mismo restaurante,
con la presencia de los duefios para su mayor tranquilidad, en cuanto a los temas o
preguntas y respuestas que se haran, sin afectar la confidencialidad de los procesos

mas delicados.

El objetivo principal de este trabajo de investigacion es crear algin beneficio para el
Restaurante Goyi, y nunca, de ninguna manera, realizar algo o revelar algo que lo
pueda perjudicar frente a sus competidores, o deteriorar su imagen ante los
consumidores, por lo cual, durante todo el proceso de recoleccion de informacion,
analisis, conclusiones y etapa final del trabajo, se los presentaran, primeramente, a
los dueiios, para su aprobacion en cuanto a divulgar la informacion que tendra el

trabajo de investigacion.

Por ultimo, todos los trabajadores deberan firmar una carta que contenga la firma de
los dueiios del Restaurante Goyi, donde se estipule el objetivo de dichas entrevistas

y recoleccion de datos, los cuales se utilizaran exclusivamente con el consentimiento
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final de cada participante, y para el uso exclusivo del presente trabajo de
investigacion, y todos los participantes podran retirarse del estudio en el momento y

por las razones que ellos consideren.

3.5 INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE LA
INFORMACION

Existen diversos tipos de instrumentos en las investigaciones cualitativas y
cuantitativas para la recoleccién de datos de la investigacién; sin duda alguna una de
la mas importante es la del propio investigador, quien es el que recolecta la

informacion, mediante diversos métodos y analiza estos mismos. (Hernandez, 2018).

En la actualidad, la investigacion cientifica ofrece variedad de técnicas o
instrumentos para la recoleccion de informacion, en el trabajo de campo de una
determinada investigacion. De acuerdo con el método y el tipo de investigacién que

se va a realizar, se utilizardn unas u otras técnicas. (Bernal, 2016, p. 244).

Para efectos de este trabajo de investigacion de enfoque cualitativo, se procedera a
la utilizacion de las entrevistas y la observacion como instrumento para la recoleccion

de los datos.

3.5.1 Entrevista

Segun Hernandez (2018): “Se define como una reunién para conversar e
intercambiar informacion entre una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado)
u otras (entrevistados)”. (p. 449). Dentro de los diferentes tipos de entrevistas habra

un enfoque en la semiestructurada, debido a que se le realizaran diferentes
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preguntas a cada trabajador, dependiendo del area en la que labore, pues se le
deben preguntar aspectos de la cadena de valor de la que el entrevistado posee
conocimiento, pero Unicamente en esa area particular, por lo que el formato y las

preguntas de un trabajador a otro pueden variar.

“La entrevista semiestructurada es una entrevista con cierto grado de flexibilidad
tanto en el formato como en el orden y los términos de realizacion de esta para las

diferentes personas a quienes esta dirigida”. (Bernal, 2016, p. 253).

3.5.2 Observacioén

Segun Bernal (2016): “La observacion, como técnica de investigacion cientifica es un
proceso riguroso que permite conocer, de forma directa, el objeto de estudio para

luego describir y analizar situaciones sobre la realidad estudiada”. (p. 254).

Debido a que se tiene libre acceso a las instalaciones y a todas las areas del
Restaurante Goyi, con amplia libertad de tiempo y movilizacién, con autorizacion de

los duefios, se utilizara la observacion participante.

El investigador que opte por utilizar el tipo de observacion participante es aquel que
debera estar mayor tiempo inmerso en la situacién que se observa, para poder
conocer de forma directa lo que se quiere observar y lo que en su opinion sea

informacion relevante para el estudio. (Bernal, 2016).

Para el analisis de la cadena de valor, se observa a los participantes para determinar
de qué manera realizan dichas actividades, y si tiene mayor incidencia en los efectos

positivos 0 negativos, y en la generacion de valor para el Restaurante Goyi.
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3.6 Categorias

Logistica de entrada

En esta categoria, donde se llevan a cabo actividades de recepcién de materia
prima, su almacenamiento y distribucion, se analizaran las rotaciones de las materias
primas; si el Restaurante Goyi lleva control del inventario y utilizacion del método
PEPS; también se analizara si se realizan actividades, como la comparacion de un
proveedor con otro, en cuanto a lo que este le puede ofrecer en cuanto a precios y
materiales exclusivos, para verificar si se puede establecer una posible estrategia

competitiva en esta actividad.

Operaciones

Las actividades de operacion, las cuales se encargan de transformar las materias
primas en el producto final del Restaurante Goyi, al igual que cualquier otro
restaurante, se enfocan en la preparacion y elaboracion de los platillos en el area de
la cocina. Para poder tener conocimiento de si se puede obtener una ventaja
competitiva en esta categoria, se debera recolectar informacion sobre las
estadisticas, control y manejo de conocimiento en cuanto a los platillos que mas se
venden, su duracién en la preparacion y sus registros de costes. Adicionalmente, se
puede indicar si hay una buena rotacion en los platillos que ofrece el Restaurante
Goyi en su menu, para que el cliente tenga mas opciones a escoger, y no siempre se

le ofrezca lo mismo.



67
Distribucion
La actividad de distribucion con la que cuenta el Restaurante Goyi se limita al
servicio exprés, que ellos mismos implementan. En esta categoria se estudiaran las
dimensiones de la zona de cobertura, horario que se brinda el servicio y su precio de
transporte, como se definen estos aspectos, y si realmente valdra la pena
conservarlos como lo estan haciendo hasta ahorita; son factores que pueden indicar

si hay otras zonas u horarios o tarifas que puedan aumentar, o brindar una ventaja

competitiva frente a sus competidores.
Venta y marketing

En esta actividad de la cadena de valor se realizan distintas acciones para
promocionar el producto, para atraer y convencer al cliente de comprar dicho
producto. En la actualidad, con las facilidades de las redes sociales, practicamente
cualquier comercio puede darse a conocer de manera econémica; sin embargo,
también hay mucha competencia y estrategias en este ambito; en esta categoria se
estudiara como el Restaurante Goyi se promociona, qué herramienta utiliza, si es
que utiliza alguna, y como hace para llegar al consumidor, para tratar de convencerle

de que elija este restaurante por encima de la competencia.
Servicio postventa

Una vez que el cliente haya comido, pagado y se haya regresado para su casa, ¢el
restaurante se olvida de él, o le da seguimiento, incluso si no ha venido a comer o se
anticipa a las necesidades, deseos y antojos que el cliente acostumbra a tener? Este

es el aspecto por lo cual muchos restaurantes y negocios se diferencian unos de
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otros, pues el ofrecerle algo al cliente, incluso antes que él lo pida, siempre serd una
buena practica para generar una ventaja competitiva y fidelizacion. Otro método es
mediante la implementacion de aplicaciones, cupones o tarjetas de cliente frecuentes
que pueden llegar a fidelizar y comprometer al cliente, para que vuelva a visitar el
restaurante. Si el Restaurante Goyi implementa estas acciones o0 no, es lo que se

estudiara en esta categoria.
Investigacion y desarrollo

En esta categoria se pretende estudiar las dimensiones de frecuencia, en cuanto a
los procesos de cocina para su mejora continua, y el tiempo y dinero que se invierte
en desarrollar e investigar aspectos que le puedan generar mas valor al Restaurante
Goyi. Debido a la gran cantidad de competencia que tiene actualmente el mercado
gastronémico costarricense, todo establecimiento de este tipo deberia invertir tiempo
y dinero, si esta en sus posibilidades, para mejorar en los procesos internos de cada
organizacion y, a su vez, diferenciarse u obtener una ventaja frente a sus

competidores.
Recursos humanos

Ningun negocio puede subsistir sin el aporte del recurso humano; en especial, un
restaurante necesita tener a su disposicion personal capacitado en cada area, para
poder brindar un buen producto y servicio. A un negocio con alto grado de rotacion
en personal se le dificultara muchisimo brindar un buen rendimiento, debido al corto
tiempo de aprendizaje y laborar; también es necesario, en un mercado actual tan

cambiante y con tanta oferta de muchos competidores, estar capacitando al personal
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constantemente, para que sus miembros no se queden atras frente a sus rivales. Es
por eso por lo que, en esta categoria, se estudiaran las dimensiones de grado de
rotacion de personal y las capacitaciones que brinda o deberia brindar el

Restaurante Goyi, para optar por una ventaja competitiva en esa actividad.

Administracion

Los numeros y estadisticas son esenciales para llevar un buen manejo y control de
las finanzas, para tomar buenas decisiones en cualquier tipo de negocio, en especial
cuando se trata de un negocio con alto grado de rotacién en inventario,, como los es
un restaurante, en el cual diariamente se deben comprar materiales y llevar claras
las cuentas, no solo para tener nocion de qué tan bien o mal esta el negocio, sino
también para llevar control sobre aspectos fiscales en cuanto a la tributacion de
impuestos y otras obligaciones. Por lo tanto, en esta categoria se estudiara si el
Restaurante Goyi implementa algun tipo de control sobre sus aspectos contables,
costos, estadisticas y demas herramientas, necesarias para llevar a cabo una buena

administracion de su negocio.

Estrategia genérica

Es importante aclarar en esta categoria que, como ya se ha mencionado,
reiteradamente, durante el trabajo de investigacion que, el Restaurante Goyi se
fundd hace muchos afos sin una clara vision de lo que se esperaba a futuro,
tampoco se tenia clara una estrategia definida, y conforme pasaron los afos, los
duefios nunca se vieron en la necesidad de elegir una estrategia en particular o
definir la misma; sin embargo, en el mercado actual, con el gran aumento en la

cantidad de restaurantes, se ven en la necesidad de definir una estrategia y tener
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claro en qué forma se va a competir con otros restaurantes, que si tienen clara una
estrategia. En esta categoria, se estudia el segmento que desea llegar el
Restaurante Goyi, ya sea si es un nicho en especifico o general, y si creen que
deban vender a un precio elevado y competir por la calidad de los platillos que
venden, 0 a un precio menor, y enfocarse en estrategias para competir mediante los

costos del restaurante.

Matriz FODA

En esta categoria se estudian las fortalezas y debilidades internas que posee el
Restaurante Goyi que deben utilizar o corregir para un mejor desempenio interno de
la organizacion; también se estudian las amenazas y oportunidades externas que le
ofrece el entorno, como las distintas plataformas digitales, la zona geogréfica en la
gue se encuentra, y amenazas, como los precios de los insumos y materiales para la

creacion del producto final.
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4.1 Analisis e interpretacion de los resultados

En el proceso cuantitativo, primero se recolectan todos los datos y luego se
analizan, mientras que en la investigacion cualitativa no es asi, sino que la
recoleccion y el andlisis ocurren practicamente en paralelo; ademas el analisis no es
completamente uniforme, ya que cada estudio requiere un esquema peculiar.

(Hernandez, 2018, p. 465).

En el presente trabajo de investigacion se utilizan los métodos de la entrevista y la
observacion para la recoleccion de los datos. En las entrevistas se les realizaron un
total de 10 a 11 preguntas, respectivamente, en forma de cuestionario, a los
encargados de cada area del Restaurante Goyi, quienes son: un jefe de cocina, un
encargado del sal6n, un motorizado, la persona encargada de la administracion, y el

duefio fundador del Restaurante Goyi.

Se realizaron las entrevistas para conocer, a detalle, las actividades de cadena de
valor del Restaurante Goyi. Debido a lo pequefia que es la organizacion, se realizo
una entrevista distinta a cada encargado de su respectiva area dentro del
restaurante, cada una manejada en su mayoria por una sola persona, por lo que no
hubo necesidad de comparacion de datos ni realizacion de gréaficos, ya que cada
pregunta cuenta con una sola respuesta, obtenida de la persona en su respectiva
area. Se le realiz6 una entrevista con preguntas acerca del servicio a la salonera,
quien también cumple la funcién de cajera, una entrevista al sefior motorizado, para
conocer la actividad de distribucion, y una entrevista al cocinero principal, sobre la

actividad de operaciones. En cuanto a las actividades de investigacion y desarrollo,
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marketing y ventas, logistica de entrada y administracién se le realizd una entrevista
a la dueia y administradora, quien se encarga de manejar ella misma todas estas
areas. En cuanto a la actividad de recursos humanos, se realizaron de 2 a 3

preguntas puntuales a cada una de las personas en relacion con su puesto.

Conforme a la estrategia genérica que se esta utilizando actualmente en el
Restaurante Goyi, se entrevist6 al duefio para conocer de esta; sin embargo, el
mismo duefio no esta consciente de cual estrategia estan utilizando, por lo que se le

realizaron preguntas para tratar de descifrar qué estrategia es la que utilizan.

Aparte del método de entrevista, también se utiliza el método de observacion, con el
cual se complementan las respuestas de las entrevistas, para determinar si los
puntos de vistas de los 2 métodos concuerdan o discrepan uno del otro. También se

utiliza este método para la realizacion del analisis FODA.

A continuacién, se analizan e interpretan los resultados de las entrevistas sobre las
actividades de cadena de valor, complementandolas con el método de observacion;
luego el analisis FODA mediante el método de observacion, y finalmente la entrevista

sobre la estratégica genérica.
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4.1.1 Cadena de valor

Actividad de logistica de entrada

En el Restaurante Goyi no tienen conocimiento de lo que significa PEPS; sin
embargo, si realizan esta practica, tal y como se responde en la pregunta 1 de
la entrevista, y como se pudo verificar mediante el método de observacion. Si
bien al material viejo, el cual se debe utilizar de primero, lo acomodan de tal
forma que quede posicionado para que lo sustraigan con mayor facilidad, este
no se demarca ni se le asigna algo que indique concretamente cuél es el
material que se debe utilizar de primero; simplemente todos los trabajadores
tienen el conocimiento y la orden, por parte de los patronos, de que se deben
fijarse en la fecha de produccion del producto, o que se debe acomodar, de tal
forma que la carne, pollo, pescado o verdura, que llevan mas dias de haber
comprado, se ubiquen en la parte superior del congelador, y lo que se acaba
de comprar o lo mas reciente se ubique debajo del material mas viejo; esto es
muy importante, en especial en un restaurante donde el material puede
caducarse mas rapidamente.

Uno de los aspectos mas inquietantes se da a conocer mediante la pregunta
2, la cual revela que no existe nadie que se encargue del control de inventario
de productos en la bodega. Esto también se pudo verificar mediante el método
de observacion, en la cual se pudo ver que cualquier trabajador tiene libre
acceso a la bodega, y puede extraer cualquier producto, sin llevar ningin

registro de este.
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e Segun las preguntas 3, 4 y 5 de la entrevista, se lleva un control y registro de
los precios actuales de los principales insumos que manejan los proveedores
mas importantes, para realizar comparaciones y comprarlos a quien los esté
vendiendo a un precio mas bajo; de igual manera, mediante el método de
observacion, se pudieron constatar, en dos ocasiones, reuniones con los
proveedores y sus agentes de ventas, para lograr un beneficio en cuanto a los
precios.

e Segun la respuesta a la pregunta 3 de la entrevista, el Restaurante Goyi si
posee actualmente alguna materia prima que la competencia no pueda, o se
le dificulte conseguir.

e Segun el método de observacién, se puede afiadir que si bien utilizan
proveedores reconocidos, también les compran a proveedores de origen
oriental, muy poco reconocidos, que se dedican a elaborar materia prima y
condimentos necesarios para la elaboracién de ciertos platillos japoneses,
gracias a que el duefio de origen japonés cuenta con muchas amistades de
esa nacionalidad, que radican en Costa Rica y se dedican a realizar este tipo

de actividad, con un trato preferencial a los de su misma nacion.

Actividad de operaciones

e Através de la pregunta 1 de la entrevista, se revela que el Restaurante Goyi

si cuenta con un registro de los platillos que mas y menos se venden, gracias

al programa de facturacion electrénica, donde se resguardan en la
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computadora dichos datos, lo cual es importante para la toma de decisiones
en relacion con la produccion y a la hora de implementar un nuevo menda.

A pesar de que cuentan con una base de datos, con el registro de todos los
platillos que se venden y la cantidad de estos, esta informacion solo la utilizan
cada 2 afos, que es el tiempo estimado que tardan en cambiar el menu; es en
ese momento que se agregan o quitan platillos del menu, conforme a los
datos recopilados por el sistema de facturacion, como se indica en las
preguntas 3y 4 de la entrevista.

Segun la pregunta 2 de la entrevista, se da a conocer que el Restaurante Goyi
no cuenta con ningun recetario que indique la cantidad de ingredientes o
porciones que debe llevar cada platillo.

También, mediante el método de observacién, se pudo ver que no siempre se
les entrega la misma cantidad de comida en los platillos a los clientes; incluso
se pudo comprobar, mediante la degustacién propia de un mismo platillo en 2
ocasiones diferentes.

Sin un recetario establecido, como se dio a conocer en el punto anterior,
también se dificulta saber el costo y la rentabilidad que genera cada platillo.
Esto se pudo constatar con las preguntas 5y 6 de la entrevista, en las cuales
se revela que solo tienen conocimiento de los costos y ganancias de algunos
de los platillos.

Mediante el método de observacion, se puede afadir que, cuando los duefios
perciben un incremento en los precios de los insumos, ellos mismos calculan,

de forma manual, si aun con ese precio se esta generando una ganancia o
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pérdida relacionada con ese platillo. Se pudo observar que dividen el precio
total del insumo entre la cantidad aproximada de platillos que se pueden
producir, y los comparan con el precio actual con el que se vende ese platillo
en el menu.

e Segun las preguntas 7 y 8 de la entrevista, el platillo que mas tarda en estar
listo dura entre 15 a 20 minutos, y el que menos tarda, dura entre 1 a 3
minutos.

e Se pudo constatar, por medio del método de observacién, utilizando un reloj
cronémetro, que un platillo puede durar el doble o triple de tiempo en estar
servido en la mesa, dependiendo de la cantidad de demanda que se tenga en
ese momento. Se cronometraron 5 platillos.

Katsudon: pas6 de 8 minutos, 30 segundos a 17 minutos, 43 segundos. Yasai
tempura: paso de 8 minutos, 50 segundos a 20 minutos, 10 segundos.
Yakisakana: pas6 de 7 minutos, 18 segundos a 15 minutos, 10 segundos.
Mabodofu: pasé de 8 minutos, 48 segundos a 16 minutos. Sushi goyi: pasé de
9 minutos, 20 segundos a 20 minutos, 9 segundos.

e También se pudo verificar, mediante este mismo método de observacion, que
no se capacita al personal para tratar de mejorar los tiempos de entrega,

especialmente cuando hay alta demanda.

Actividad de distribucion

e Segun el entrevistado encargado de brindar el servicio de entrega a domicilio,

considera que el horario brindado para este servicio se deberia ampliar, ya
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que actualmente se brinda Unicamente en el mismo horario que el restaurante,
como se da a conocer en las preguntas 1y 2.

Actualmente, el Restaurante Goyi no esta registrado en ninguna plataforma de
entregas a domicilio como Uber Eats o Glovo, como se indica en la pregunta
3.

Segun las preguntas 4, 5, 6 y 7 de la entrevista, no se tiene definida la zona
de cobertura del servicio exprés; no obstante, el lugar mas lejano al que
realizan este servicio es de aproximadamente entre 10 a 15 kilébmetros de
distancia con respecto al restaurante. Cabe destacar que, a pesar de que si
tienen definidos los precios de costo por envio conforme a cada lugar, no se
sabe con exactitud de qué lugar o zona se solicita mas este servicio, ya que
es muy variado.

Se pudo constatar, mediante el método de observacién, que cuentan con un
menu de servicio a domicilio, el cual se lo entregan a cada cliente que solicite
este servicio, junto con su respectivo pedido.

Otra observacion para destacar, mediante este método de investigacion, es
gue los pedidos de entrega a domicilio se pueden atrasar principalmente por 2
razones, la primera, porque hay mucho atraso en los pedidos de la cocina por
la alta demanda; la segunda, por lo distante que pueda estar una direccion de
entrega a la siguiente.

Segun la pregunta 8 de la entrevista, el costo del envio se establecio
conforme al criterio personal del motorizado y duefos del restaurante,

comparacion con otros restaurantes y calculo estimado del uso de la gasolina.
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Actividad de marketing y venta

Actualmente, aunque el Restaurante Goyi no cuenta con un plan de
marketing, si cuenta con una pagina de Facebook y una pagina en Instagram,
para promocionarse, cOmo se responde en la pregunta 5 de la entrevista.
Mediante el método de observacion, se le puede afiadir al punto anterior que,
a esas paginas de redes sociales, a pesar de que cuentan con informacién
como los horarios, teléfonos, menu, direccién y fotografias de los platillos, no
se les ha realizado un mantenimiento ni actualizado, ni mucho menos

interactuado con los seguidores desde hace mucho tiempo.

Actividad de servicio

De acuerdo con las preguntas 1, 2 y 3 de la entrevista, el Restaurante Goyi
cuenta con una base de datos de algunos clientes, quienes deben ingresar su
informacion respectiva para poder ordenar servicio de entrega a domicilio; sin
embargo, en cuanto a los clientes que consumen en el restaurante, no se les
pide ningun tipo de informacion. Segun la entrevistada, puede reconocer a los
clientes mas leales que consumen en el restaurante, pero no se les brinda
ningun trato especial, en comparacion con otros clientes regulares.

Se pudo constatar, con la pregunta 4 de la entrevista, que no contactan a
ningun cliente mediante llamada, correo electrénico o mensaje de texto.

Se pudo detallar, mediante el método de observacion que, si bien no cuentan

con ningun programa de seguimiento a los clientes, en el Restaurante Goyi se
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preocupan por conocer la opinion de ellos y lo consideran importante, por lo
gue, aunque no se contacten luego de que el cliente visite el restaurante, le
piden al cliente, en el restaurante, después de haber consumido, su opinion
en cuanto a la comida y servicio brindado, aunque, de igual manera, se pudo
observar que no a todos los clientes se les pregunta su opinién; ademas, se
pudo observar que no cuentan con ningun registro para llevar seguimiento a
una eventual queja o sugerencia.

Si bien, como se menciona en los puntos anteriores, el Restaurante Goyi no
cuenta con control de seguimiento o contacto con los clientes, se pudo
constatar, a través del método de observacion, que solo si hay una peticion
especial, problema con alguna factura, cobro erroneo o caso de fuerza mayor,
los duefios se encargan personalmente de contactar con el cliente, para tratar
de solucionar el asunto.

Segun la pregunta 5 de la entrevista, y como complemento, en el método de
observacion se pudo constatar que el Restaurante Goyi no cuenta con ningan
programa de fidelizacion, como cupon de cliente frecuente, aplicacién de
puntos o tarjeta VIP en la actualidad, por lo que se concluye que no se esta
realizando ningun esfuerzo para asegurarse de que los clientes estén
completamente motivados a visitar de nuevo el lugar.

Un dato para destacar, que se pudo constatar por medio del método de
observacion, es que las areas del servicio al cliente, en el salén del
restaurante, y el servicio al cliente de pedidos de servicio de entrega a

domicilio, estan conectadas, ya que son los mismos saloneros quienes
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atienden al cliente, los que debe contestar las llamadas y tomar los pedidos de
servicio a domicilio. Se pudo observar que, en promedio, tardan 5 minutos en
atender una llamada; si el cliente que va a ordenar es nuevo, tarda mas de 5
minutos, debido a que se deben ingresar sus datos al sistema, con
direcciones y registros de clientes de servicio expres.

También se pudo observar que, cuando hay muchos clientes en el salén, uno
de los dos unicos saloneros debe atender esa llamada, y el otro queda solo en
un salon, con 17 mesas y 4 sillas por mesa. Esto lleva a la conclusion de que,
debido a no contar con un servicio externo o plataforma de entrega a
domicilio, como Uber Eats, los saloneros deben realizar 2 trabajos al mismo
tiempo, atender a los clientes en el salon y atender las llamadas de servicio a
domicilio, por lo que la calidad del servicio al cliente se reduce
significativamente, provocando un efecto negativo al restaurante, al aumentar

el tiempo de espera del cliente para ser atendido.

Actividad de investigacién y desarrollo

Actualmente, el proceso de investigacion y desarrollo para la elaboracion de
nuevos platillos o mejores procedimientos en el Restaurante Goyi es nulo,
como se aprecia en las preguntas 8 y 9 de la entrevista, en las cuales se da,
como respuesta, que no se invierten tiempo ni dinero en estas actividades, y
gue no se revisan ni una vez al mes los procesos de elaboracién de los

platillos, ni se ha adquirido equipo nuevo, como cocinas o freidoras, para



82

mejorar los procesos y sus tiempos de coccion en la preparacion de los
platillos. Los equipos, como las refrigeradoras, licuadoras y microondas no
son los indicados para utilizarlos en un restaurante, pues los que poseen
actualmente son para uso de hogar. También se pudo apreciar, mediante el
método de observacion, que, al poseer un menu bastante extenso, no se
toman la molestia de implementar nuevos platillos.

Mediante el método de observacion, se pudo apreciar que, a pesar de que los
procesos en si de cada platillo no se revisan constantemente, los mismos
duefios comen todos los dias un platillo diferente, preparado por el personal,
para verificar que el sabor y la calidad que ellos desean e implementaron
desde un principio se mantengan intactos, y estan todos los dias presentes en
la elaboracién de los platillos, para que se realicen de la manera que ellos les
ensefiaron en un principio a los trabajadores; sin embargo, no realizan un
analisis para saber si esa es la mejor manera de preparar los platillos;
Gnicamente observan si elaboran los platillos en su manera original, que

ellos establecieron desde hace muchos afos.

Actividad de recursos humanos

El Restaurante Goyi no mantiene una alta rotacion de personal, segun se
indica en las entrevistas; esto quiere decir que los trabajadores de este lugar
ya se conocen entre si, y los duefios los conocen desde hace ya varios afos,
por lo que tienen mucha experiencia en los procesos en sus respectivas areas

de trabajo; sin embargo, al preguntarles si reciben capacitacion en sus
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respectivas labores, la respuesta fue casi nula, aunque estan conscientes de
que para mejorar sus labores y brindar un mejor servicio, si es necesario estar
constantemente capacitandose.

Segun las preguntas 12, 13 y 14, realizadas en la entrevista a la
administradora, quien se encarga, a su vez, de la contratacion del personal,
en el Restaurante Goyi no tienen establecidos ni disefiados los perfiles
deseados para cada puesto de trabajo. Tampoco cuentan con alguna accion
como realizacion de una entrevista, pruebas acordes con el puesto de trabajo
o verificacién de concordancia con el perfil requerido en el momento de
contratar personal nuevo, ni procesos de ensefianza para este. Como ya se
menciono anteriormente, la gran mayoria del personal del Restaurante Goyi
viene laborando para esta entidad por muchos afios, y no hay una mayor
rotacidén de personal. Con esto, sumado a la poca cantidad de trabajadores
gue posee el Restaurante Goyi, se puede pensar que hasta el momento no
hayan necesitado con urgencia este tipo de acciones o procedimientos para
contratacion de personal nuevo; sin embargo, mediante el método de
observacion, se pudo constatar que el método de contratacion de personal
carece de procedimientos adecuados y efectivos para la buena eleccion de un
trabajador en cierto puesto. Durante la observacion en el Restaurante Goyi, se
pudo estar presente en la contratacion de una persona en el area del salon.
No hubo ninguna entrevista de trabajo ni analisis del perfil de la persona
contratada, para verificar que pudiera llevar a cabo un buen desempefio en

dicho puesto.
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Actividad de administraciéon

Segun la pregunta 11 de la entrevista a la administradora y duefia, y
complementada por el método de observacion, se pudo verificar que llevan
una contabilidad administrativa aparte, de un contador, para tener claro, mes a
mes, de cuanto dinero fue la venta, ademas de gastos y ganancia o pérdida
del restaurante; esto se pudo observar que lo tienen registrado en hojas de
calculo Excel, mas los chequeos mensuales correspondientes a las cuentas
bancarias y sus movimientos, por lo que los duefios si tienen conocimiento,
mes a mes, de cuales fueron los movimientos financieros del restaurante,
llevando, asi, un registro, desde hace mas de 5 afios.

Los mismos duefios son los encargados de realizar y llevar el control de la
mayoria de las actividades de la cadena de valor; desde la administracion,
logistica de entrada, investigacion y desarrollo, marketing y ventas, recursos

humanos, hasta las operaciones.
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Para la realizacion del analisis FODA, se utilizé el método de observacion en el mismo establecimiento del Restaurante

Goyi, analizando las fortalezas y debilidades internas y las oportunidades y amenazas que rodean al mencionado

restaurante en la actualidad.

FORTALEZA
El establecimiento es propio de los duefios, por lo

gue no tienen que pagar alquiler.

Tiene mucho espacio fisico, para poder ampliar las
instalaciones,

Cuenta con un amplio parqueo para 15 vehiculos.
Cuenta con més de 25 afios en el mercado
gastrondémico japonés.

El duefio es oriundo de Japon, y siempre esta
atento y dispuesto a conversar con los clientes.
Cuenta con conocimiento de como disminuir

desperdicios en recetas.

OPORTUNIDADES
Esta ubicado cerca de grandes corporaciones como

Amazon, Credomatic, Centro Corporativo el
Tobogéan, entre otros.

No tiene competencia directa cercana en el sector.
Puede asociarse con Uber Eats, para expandir mas
su clientela y alcance.

Cuenta con buena relacion con proveedores.

Tiene mayor facilidad de acceso y conocimiento
gue sus competidores, de nuevas tendencias y

recetas originales de Japon.
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Cuenta con un menu con mas de 70 platillos.
Cuenta con personal que ha laborado durante
muchos afios en el restaurante.

Presencia y control de materiales y procedimiento

por parte de los duefios.

Los duefios mismos establecieron recetas a base
de salsas, para un procedimiento mas rapido y
sencillo.

Se ubica en plena carretera principal.

Se encuentra cerca de los lugares donde se
realizan las compras necesarias para las

operaciones diarias.

DEBILIDADES
Los procesos internos se desarrollan de manera

artesanal.

No existe una clara separacion de gastos reales del
restaurante y los de la familia.

No se cuenta con recetario.

No cuenta con un plan de marketing.

No cuentan con un programa de fidelizacion de los

clientes.

AMENAZAS
Alta volatilidad en los precios de los insumos, por el

tipo de cambio de moneda.

Existen productos en los inventarios que solo se
pueden conseguir por medio de un proveedor,
Precios elevados, en comparacién con la
competencia directa e indirecta.

Incremento de la competencia.
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No actualizan sus redes sociales desde hace mas
de 10 meses.

No cuentan con un programa de capacitacion
continua para los trabajadores.

No cuenta con un control de evaluacion de los
trabajadores.

No cuenta con un fondo de capital, dirigido al
mantenimiento de equipo o inversiones para el
restaurante.

Hay deterioro en infraestructura, por falta de
mantenimiento y de inversion.

El restaurante no cuenta con promociones para

llamar la atencién de los clientes.

La competencia utiliza plataformas digitales de
transporte de comida, por lo que abarca mas zonas
y a un tiempo de entrega mas efectivo que el

Restaurante Goyi.
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4.1.3 Estrategia genérica

Para la realizacion de este andlisis y poder conocer cudl estrategia genérica se esta
utilizando en el Restaurante Goyi, se le realizaron preguntas al duefio, el sefior
Takeyoshi Kihara, quien en un inicio de la entrevista indico que nunca se ha regido
por una estrategia en especifico; sin embargo, desde un principio ha tratado de
atraer a los clientes mediante la buena calidad de la comida y a un precio accesible.
Se le realizaron preguntas, para intentar conocer cual es la estrategia que se utiliza
en el restaurante, y analizar y concluir si es la indicada para implementar una ventaja
competitiva. Para conocer la estrategia genérica que se utiliza, sin saber el
entrevistado de qué se tratan las estrategias genéricas, se le realizaron preguntas
acerca de lo que considera importante en cuanto a los costos, precios, calidad, y si
cree que el Restaurante Goyi esta dirigido a un sector en especifico o a un sector

amplio.

e Las preguntas 1, 2 y 3 se realizaron para intentar conocer las acciones que
realiza, y qué importancia tiene, para el Restaurante Goyi, el tratar de
disminuir los costos de produccién, para identificar una posible accién dirigida
a la estrategia de bajos costos. En la pregunta 1 se le consulta al sefior Kihara
si realizan constantemente comparacion de precios entre un proveedor a otro
para tratar de reducir costos, a la cual la respuesta fue: algunas veces. En la
pregunta 2 se le cuestiona si ha implementado acciones, tales como
reuniones con proveedores, para obtener cierta materia prima a un precio

menor que sus competidores, a lo que la respuesta fue un si. Esto indica que
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se realiza este tipo de acciones, de comparacion de precios y reuniones con
los proveedores, pero no es algo rutinario.

En la pregunta 3 se le pregunto si para él es importante el ahorro y la
reduccion en costos fijos y variables para su negocio, la respuesta fue un si.
Si bien resulta dificil reducir costos fijos y variables, al parecer el sefior Kihara
si considera importante la reduccion de costos. Sin embargo, esta respuesta
puede ser equivalente a cualquier tipo de negocio o de duefio de un negocio,
ya que, por lo general, estos desean siempre tratar de reducir costos y gastos,
para aumentar su rentabilidad.

Las preguntas 4 y 5 se realizaron para conocer acerca del interés del sefior
Kihara, de tener conocimiento de los precios a los que vende su competencia
directa, y si trata de vender a precios mas elevados o bajos, en comparacion
con la misma. Estas preguntas se realizaron, debido a que, generalmente, si
se realiza comparacion de precios con la competencia, es para tener
conocimiento de si se esta vendiendo a un precio adecuado o si se esta
vendiendo a un precio muy elevado. También, con esto se puede saber
cuanto estan dispuestos a pagar los consumidores por cierto producto. Al
tratar de comparar los precios y vender a un precio menor, se puede
interpretar como una practica dirigida a bajos costos, ya que, en la estrategia
de diferenciacioén ,por lo general, se preocupan mas por la calidad del
producto que se vende y establecer un precio apropiado a ese producto, sin

importar si se esta vendiendo a un precio mas elevado o mas bajo que la
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competencia, debido a que se supone es un producto de calidad, y el
consumidor deberd pagar por esa calidad que se le ofrece.

Se pudo conocer, mediante las 2 preguntas, que el sefior Kihara compara
Gnicamente los precios de algunos platillos del menda, y trata de vender a un
precio similar a los de su competencia. Sin embargo, aunque se intente
comparar los precios para tratar de vender a un precio mas bajo o similar a los
de la competencia, esto esta ligado directamente con la capacidad de cada
negocio en sus reducciones de costos, y es aqui donde cobra mucha
relevancia la relacion y capacidad de negociaciéon con los proveedores.

Las preguntas 6, 7 y 8 estan relacionadas con la calidad y con los costos
elevados que puedan tener los materiales para la elaboracion de los platillos.
Con estas preguntas, se pretende conocer si lo que se vende en el
Restaurante Goyi contiene materia prima de primera calidad, y si le resulta
dificil de conseguir y aparte, si se logra conseguir, si es a un precio elevado o
bajo. En caso de que resulten dificiles de conseguir los materiales o
productos, y aparte se consideren de precios elevados y de alta calidad,
probablemente se pueda traducir a una diferenciacion de producto, ya que, si
fueran productos de precios bajos, y faciles de conseguir, no se interpretaria
como una diferenciacion en comparacion con sus competidores. En el caso de
estas 3 preguntas, las respuestas fueron una misma: el sefior Kihara sefiala
gue algunos materiales son dificiles de conseguir; algunos materiales
contienen precios elevados, y también algunos materiales los considera de

alta calidad, mas no todos.
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La pregunta 9 es la mas directa, para tratar de aclarar si el sefior Kihara
intenta realizar una estrategia de bajos costos, 0 una estrategia de
diferenciacion de producto. Cabe recalcar, en este punto, que el sefior Kihara
no tiene una idea de lo que significan las estrategias genéricas ni la existencia
de estas; simplemente durante mas de 25 afios ha operado su negocio sin
tener clara una vision, misién o estrategia. Desde un principio decidio utilizar
sus conocimientos en la gastronomia japonesa, y abrir un pequefo
restaurante para poder vivir y mantener a su familia con dicho negocio, pero
nunca se preocupo por los ambitos administrativos o estrategias, por lo que,
con esta entrevista, se trata de aclarar un poco el panorama de cual estrategia
se esta utilizando, o se asemeja actualmente en el Restaurante Goyi.

Al preguntarle al sefior Kihara, si para escoger un material para la elaboracion
del producto se rige mas por la calidad del material o por el precio de este, la
respuesta ha sido: ambos.

Las preguntas 10, 11 y 12 se dirigieron para investigar si el Restaurante Goyi
se dirige a ofrecer sus productos o platillos a una amplia seleccion de
compradores, o si se dirige mas a un pequefio segmento de estos, y si el
sefior Kihara considera que, para que las personas consuman en este
restaurante, deben ser de un nivel socioeconémico en especifico, o si lo dirige
intencionalmente a un nicho en especifico.

Segun el sefior Kihara, considera que, para que una persona consuma
regularmente en el Restaurante Goyi, deberia ser de un nivel socioeconémico

medio o alto; sin embargo, no tiene como objetivo vender especifica o



Unicamente a cierto tipo de clientela o a un nicho en especifico. También
piensa que las personas, quienes consumen en el Restaurante Goyi, tienen
un nivel socioecondmico y caracteristicas diversas. Esto se debe a la
ubicacion en la que se encuentra, ya que es un lugar con residentes de un
nivel socioecondmico medio, medio bajo, y aparte de los consumidores que
visitan el restaurante de distintas zonas de la GAM, también lo hacen las

personas que viven cerca del restaurante.

92



CAPITULO V:
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Objetivo No.1
Compilar informacion sobre la cadena de valor para su analisis, entrevistando a los
trabajadores y duefios del Restaurante Goyi durante el tercer cuatrimestre del afio 2019

Conclusiones

Recomendaciones

Actividad logistica de entrada

El Restaurante Goyi cuenta con el
debido conocimiento de como realizar el
método PEPS de manera artesanal; sin
embargo, se pueden realizar esfuerzos
extra para llevar un registro del control
de inventario de entrada y salida, ya
gue no se implementa un registro de
esos productos, como las fechas de
entradas y de caducidad del producto ni
demarcacion de este, principalmente en
los productos almacenados en bodega,
gue no son de uso diario.

Al no tener asignado un encargado de
llevar control de los productos en la
bodega del Restaurante Goyi, y permitir
que cualquier trabajador tome por la
libre cualquier producto en cualquier
momento, se dificulta el llevar un control
de los materiales existente o utilizados,

y saber si en realidad se estan

Actividad logistica de entrada

Se recomienda implementar mejoras en el
control del inventario de los productos que
se almacenan en la bodega del
restaurante, para llevar un control mas
exacto de cudles son los productos para
utilizar de primero y en qué fecha se
caducaran. En esta actividad, cualquier
trabajador tiene libre acceso para la
sustraccién de los productos, sin contar
con ningun registro, ni encargado en
especifico, lo que dificulta el control de
inventario.

Se recomienda asignar a un encargado
de bodega, quien debera contar con una
bitacora con los productos existentes en
la bodega, a inicio de la semana laboral y
a finales, para tener conocimiento de
cuanto se esta gastando en cada

producto por semana, y tener una idea de
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utilizando primero los que estan mas
proximos a su fecha de vencimiento.

e Al contar con un registro de los precios
de los insumos mas importantes y, al
mantener reuniones con los
proveedores que consideran al
Restaurante Goyi como un cliente de
muchos afios e importante por su
fidelidad, este mismo puede llegar a
obtener beneficios importantes, en
cuanto a la reduccion de costos en las

compras de materias primas.

Actividad de operaciones
e Se concluye que tienen una rotacién de
platillos en el mend muy baja. Si bien la
cantidad y variedad de los platillos que
ofrece el Restaurante Goyi es amplia,
con mas de 60 platillos a escoger, el
consumidor puede percibir una

monotonia en este aspecto.

cuanto se debe ordenar, en promedio, a
sus respectivos proveedores.

e Por ultimo, se recomienda seguir
manteniendo reuniones cada 3 meses,
como se realiza actualmente, con los
proveedores, ya que los precios de los
productos pueden aumentar, o bien
aparecer nuevos productos sustitutos, y
siempre es importante mantenerse en
constante contacto con los representantes
o jefes de los agentes de ventas, los
cuales son los de mayor poder en el

momento de establecer precios.

Actividad de operaciones

e Se recomienda modificar el mena, de tal
manera que se disminuya la cantidad de
los platillos y se mantengan unicamente
los que mas se venden, y ofrecer los
platillos que se excluyeron unicamente
por temporada.

e Se recomienda realizar, como minimo, un

recetario de los platillos mas importantes,
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Al no poseer un recetario definido, para
efectos de contratacion de personal
nuevo, seria un gran desafio que
puedan elaborar los platillos de la
misma manera que el personal que lo
lleva haciendo durante afios, y la
capacitacion del personal nuevo seria
mucho mas complicada sin una guia.
Esto también puede traer
inconvenientes en el control de los
costos y rentabilidad por cada platillo; a
su vez, puede generar inconvenientes
con los clientes, ya que se hace muy
dificil que siempre se les brinde la
misma calidad y cantidad en los
platillos.

También se concluye que, al no contar
con un programa de capacitacion al
personal, para tratar de mejorar los
procesos de operacion y realizacién de
los platillos, el tiempo de entrega a los
clientes puede tardar mas; esto puede

generar molestias, y apareceran

0 los que puedan generar un mayor costo
para el restaurante si no se realizan con
las medidas de los ingredientes
adecuadamente, para brindarles una guia
a los trabajadores actuales y nuevos. Este
proceso de creacion del recetario se
realizaria una Unica vez y, al contar con
todo el equipo, ingredientes, facturas y
conocimiento, es algo meramente factible
si asi ellos se lo proponen.

Si bien los procesos de operaciones en la
preparacion de los platillos cuentan con
vasta experiencia por parte de los duefios
y los trabajadores, se recomienda realizar
capacitaciones y autoevaluaciones,
debido al atraso en los pedidos, cuando
se incurre en una alta demanda por parte
de los clientes. Al ser procesos repetitivos
durante muchos afos por la costumbre,
se pueden estar llevando a cabo sin
siguiera con la idea clara del porqué se

realizan de dicha manera, y se puede
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clientes que no estén dispuestos a
esperar tanto tiempo, y se puedan
marchar con una imagen negativa del

Restaurante Goyi.

Actividad de distribucién

Se concluye que se dificultaria ampliar
el horario de entrega a domicilio, debido
a la falta de personal en la produccion, y
por el hecho de que solo se cuenta con
una persona en el puesto de entrega a
domicilio.

Hay atraso en los pedidos, debido a la
lejania de una direccion de entrega con
la proxima, al no contratar con servicios
externos de transporte.

Al ser la encargada del salon la misma
persona que se encarga de atender a
los clientes y atender las llamadas y
pedidos de servicio exprés, esta no
puede desempefiar su labor de atender
al cliente en el salon de una forma

eficiente y eficaz, ya que, al momento

estar dejando de lado una mejora en

dichos procesos.

Actividad de distribucién

Se recomienda asociarse con alguna
plataforma, que les facilite esta tarea,
como lo es Uber Eats o Glovo. Los
beneficios de cualquiera de estas
plataformas son numerosos; el ahorro en
planilla y cargas sociales de un
motorizado fijo, el ahorro en
mantenimiento y combustible del vehiculo
de transporte, la mayor publicidad que les
ofrecen las plataformas, y las cuales le
llegaran a una mayor cantidad de clientes
nuevos. Ademas, se resolverian
inconvenientes, como el atraso entre un
pedido y el siguiente, por la lejania de una
direccién de entrega con la otra, debido a
gue actualmente cuentan Unicamente con

un motorizado; este problema se
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de recibir lamadas de pedidos expreés,
dejara de atender de buena manera a
los clientes presentes en el propio
establecimiento, causando atrasos en la

toma de la orden de ellos.

Actividad de marketing y venta

Al no darles un mantenimiento
constante a sus redes sociales, para
estar en constante contacto con los
clientes, ni realizar publicidad mediante
algun medio, esto hace que muchas
personas se olviden del lugar o se les
dificulte atraer nuevos clientes.

Si bien en el Restaurante Goyi nunca,
desde sus inicios, ha contado con
ningdn mecanismo ni acciones de
ningun tipo de publicidad, con el cambio
en la era digital, y las facilidades que

existen disponibles hoy en dia en esta

erradicaria por completo, por la gran
cantidad de transportistas que utilizan
estas plataformas. Otro inconveniente que
se resolveria es la demora en el tiempo
de atender a los clientes, por parte del
encargado del salén, ya que se
eliminarian los pedidos, mediante

llamadas directas al restaurante.

Actividad de marketing y venta

Se recomienda la contratacion de un
community manager, para que actualice y
esté en constante contacto con los
seguidores de las redes sociales que ya
posee el Restaurante Goyi, pero que ha
dejado de brindarles mantenimiento.
También se recomienda implementar un
plan de publicidad, mediante programas
de radio o plataformas digitales, como
canales de TD Mas para, de esta forma,
aumentar su presencia en la mente de los
consumidores de la gastronomia

japonesa.
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rama, se puede aprovechar e invertir un

poquito mas en esta actividad.

Actividad de servicio

Se concluye que, si bien tienen
presente el hecho de que es importante
saber la opinion de los clientes, no se
esta realizando ningun esfuerzo o
actividad extra para darles seguimiento
a sus opiniones, ni llevan un registro de
namero de teléfono, correo u otro medio
para contactar a los clientes mas
regulares, que consumen en el propio
establecimiento, y esto dificulta la
retroalimentacion para mejorar la
calidad que percibe el cliente del
Restaurante Goyi.

No se esta implementando ninguna
accién o método, para asegurarse de
gue los clientes estén completamente
motivados a visitar de nuevo el
restaurante, por lo que se puede

percibir que no se estan preocupando

Actividad de servicio

Asegurarse de conocer qué perspectiva le
dej6 su visita al restaurante por parte del
cliente, y mas audn, invitarle o motivarle a
gue vuelva es indispensable para retener
a clientes actuales, captar nuevos y
poder, asi, aumentar las ventas.

Se recomienda implementar un control y
registro de los clientes que consumen con
regularidad en el restaurante, y
solicitarles, de forma cordial, en notas de
apunte, sus respectivos datos personales,
para brindar un servicio postventa y
seguimiento.

Se recomienda, para mantener la
fidelidad de los clientes, ofrecer cupones
de clientes frecuentes, con los cuales, al
llenar cierta cantidad de espacios por la

compra minima de cierta cantidad de
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por aumentar o retener la clientela
actual. Si bien, debido a los mas de 25
afios que se han mantenido en el
mercado, ya poseen muchos clientes,
esto no garantiza que sigan de esta
manera, con el aumento tan grande de
la competencia y sus programas de
fidelizacion.
Actividad de investigacién y desarrollo
e Se concluye que los equipos, utilizados por
el Restaurante Goyi, en su mayoria son de
uso para hogar, mas no para un
restaurante. Las refrigeradoras normales
para hogar se utilizan almacenando gran
cantidad de materiales, y se abren y cierran
constantemente, lo que genera un mayor
consumo de energia, y pueden llegar a
dafarse muchisimo mas rapido; de la
misma forma, el microondas se utiliza
muchisimo, y se ha tenido que cambiar 3
veces en el ultimo afio, debido a que se
llegan a quemar por el uso excesivo; lo

mismo sucede con las licuadoras, ya que

consumo en el restaurante, se les
obsequiara un platillo como cortesia.

e Otra accion que se recomienda es la de
las alianzas con distintos bancos, para
otorgar algun porcentaje de descuento, al
utilizar las tarjetas de crédito o débito de

dichos bancos.

Actividad de investigaciéon y desarrollo

e En esta actividad, se recomienda realizar
cambios en equipo de refrigeracion,
licuadoras y microondas, que actualmente
posee el Restaurante Goyi, por unos
especializados en el uso de restaurantes.
Al principio pueden llevar una inversion
considerable; sin embargo, por la
seguridad de los trabajadores, y el ahorro
en reparaciones y consumo de energia a
largo plazo, se beneficiarian mucho con la
adquisiciéon de dichos nuevos equipos.

e Se le recomienda, al sefior Kihara utilizar
el material que tiene a su disposicion,

acerca de recetas originales de su pais
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hay una alta demanda por los batidos que

ofrece el Restaurante Goyi.

e No se esta aprovechando la ventaja que
posee el sefor Kihara, de implementar
nuevas recetas, mediante el facil
acceso a estas y el conocimiento que
posee.

Actividad de recursos humanos

e Se concluye que una de las actividades con
mas carencia, en la cadena de valor del
Restaurante Goyi, es el reclutamiento e
induccion de personal nuevo.

e Al no tener un perfil deseado y establecido
en cada puesto de trabajo, o una accién
nula en el proceso de reclutamiento, como
entrevista o prueba, esto se traduce en la
contratacion de personal sin el total
conocimiento de si la persona es la
indicada para dicho puesto, lo que puede
llevar al Restaurante Goyi a un desperdicio
de tiempo y gastos de planilla y cargas
sociales extras, sin ningun beneficio a

futuro.

natal, para crear y ofrecerles nuevos
platillos a sus clientes. Con la ayuda de
esto, y su ingenio para poder modificar un
poco las recetas con materiales
sustitutos, no solo puede ofrecer un
platillo diferenciado, sino también
ofrecerlo a un costo no muy elevado.

Actividad de recursos humanos

e Se recomienda, primeramente, realizar y
definir el perfil que se requiere en cada
puesto de trabajo, las caracteristicas,
posibles experiencias y requisitos,
deberes y obligaciones.

e Una vez establecido cada perfil deseado
en cada puesto de trabajo, ya se tiene
una base para poder guiarse en la ruta de
la seleccién del personal nuevo deseado,
la capacitacion idénea para estos, y poder
llevar a cabo un buen proceso de
contratacion y ensefianza.

e Otra recomendacion en esta actividad es
la capacitacion del personal actual, con la

autoevaluacion por medio de reuniones y
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e El Restaurante Goyi no realiza
capacitaciones en ningun puesto, por lo
gue los procesos pueden estar estancados
y los trabajadores pueden verse en la
misma posicion, sin sentir un crecimiento
en sus labores profesionales.

Actividad de administracion

e Al ser un restaurante pequefio que se
maneja con poco personal, y los mismos
duefios se involucran y tienen a cargo la
mayoria de los procesos, han creado
durante muchos afios una dependencia
hacia ellos mismos, y puede parecer que
los trabajadores no toman decisiones por
ellos mismos, sin antes preguntar siempre
a los patrones, por lo que no hay un
sentimiento de pertenencia, que les
permita, a los colaboradores, sentirse un
poco mas parte de la organizacién. Al ser
una organizacion tan pequefia, se dificulta
mucho el contratar a una sola persona para
gue elabore anicamente el rol de

administrador; sin embargo, al estar

lluvias de ideas acerca de los
procedimientos; también la contratacion
de empresas que brinden capacitaciones
de servicio al cliente para los saloneros y,
de esta manera, motivar a los
trabajadores.

Actividad de administracion

e Se recomienda, en esta actividad,
primeramente, establecer, como ya se
menciono en la actividad de recursos
humanos, un perfil y actividades que se
deben desempefiar en cada area de
trabajo. Con la amplia experiencia, en
cada area, que tienen los duefios dentro
de las operaciones del restaurante,
pueden establecerlos con claridad y con
las exigencias que ellos mismos
consideren necesario. Luego, se
recomienda asignar un encargado en
cada area, designar responsabilidades y
dejar a sus trabajadores ciertas tomas de
decisiones, para asi crear un sentimiento

de pertenencia y de confianza entre el
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involucrados y encargados en todos los
procesos del restaurante, los duefios
pueden incurrir en un desgaste fisico y

mental.

patrono y el trabajador, y poder desligarse
poco a poco, del exceso de actividades

gue realizan actualmente los duefios.

Objetivo No. 2
Examinar, mediante una matriz FODA, la situacién actual interna, entrevistando y observando
a los trabajadores del Restaurante Goyi durante el tercer cuatrimestre del afio 2019

Conclusiones

Recomendaciones

Fortalezas

El Restaurante Goyi posee una gran
fortaleza y ventaja frente a sus
competidores, la cual es que cuenta con
establecimiento propio, y no incurre en
gastos de arrendamiento comercial. El
Restaurante Goyi puede ahorrar ese costo
e invertirlo en otros ambitos del negocio,
como publicidad.

Al contar con un establecimiento propio,
significa que se pueden realizar
remodelaciones a gusto.

Aparte de contar con un establecimiento
propio, este mismo es de gran tamafio, el
cual se puede ampliar mucho méas y, aparte

de esos beneficios, cuenta con un parqueo

Formulacion de estrategias defensivas

e Se recomienda, en cuanto al analisis
FODA, implementar la estrategia
ofensiva, en la cual debe tratar de
maximizar las fortalezas aprovechando
las oportunidades para generar ventajas
competitivas.

e Las mejores fortalezas para el
Restaurante Goyi son la experiencia y
recetas tradicionales, para elaborar sus
platillos.

e El tener un establecimiento propio y no
tener que incurrir en gastos de alquiles es
una fortaleza que se debe aprovechar
para ahorrar costos. Si bien es algo no

imposible de imitar por la competencia, es
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subterrdneo con espacio hasta para 15
vehiculos, indispensable en una zona de
alto transito vehicular.

Otra fortaleza a destacar ha sido la gran
experiencia que tienen, en el mercado
gastrondémico japonés, los duefios del
Restaurante Goyi, ya que no solo cuentan
con el respaldo de mas de 25 afios en el
mercado, lo cual brinda credibilidad a sus
comensales, sino también con sus
proveedores, con quienes tienen muchos
afios de trabajar conjuntamente, lo cual les
brinda muchos beneficios y trato especial,
por lo que se pueden beneficiar a la hora
de adquirir o negociar productos a precios
mas bajos.

Junto con la experiencia vienen las mejores
y mas efectivas practicas en el momento,
tanto de escoger bien y los mas adecuados
materiales, como también en el momento
de la preparacion y almacenamiento de los
productos y platillos que elaboran para la

venta, lo cual exclusivamente se puede

algo sumamente dificil y privilegiado
contar con su propio edificio.

Una de las oportunidades a aprovechar y
maximizar es la buena relacion que se
mantiene con los proveedores, ya que
esto se traduce a un poder de
negociacion para tratar de disminuir los
precios de los materiales y tratar de
vender a un precio competitivo.

Otra oportunidad a destacar es el acceso
a informacioén y contactos japoneses para
obtener recetas innovadoras y
diferenciadas.

Si unimos las fortalezas de la experiencia
en recetas tradicionales y originales
creadas por el sefior Kihara, junto con las
recetas que pueden obtener de diferentes
fuentes y sumado a la oportunidad de
obtener materiales a bajos costos o
realizar recetas a bajos costos, se puede
implementar la ventaja competitiva de
vender platillos diferenciados a un precio

competitivo, la cual también esta ligada a
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obtener por medio del transcurso de largos
afios de aprendizaje y experiencia, algo de
gue muchos otros restaurantes nuevos

pueden carecer actualmente.

Oportunidades

Al estar ubicado en una zona con alto
transito vehicular, y rodeado de
corporaciones y call centers con gran
cantidad de trabajadores, se puede llegar a
captar una alta gama de clientela entre
semana, aprovechando la cercania de sus
lugares de trabajo, e impulsar el servicio de
entrega a domicilio, mediante distintas
plataformas como Uber Eats o Glovo, que
les puede propinar una oportunidad de
crecimiento en ventas muy importante.

Si bien la cantidad de residentes japoneses
en Costa Rica no es muy amplia, ellos
pueden contribuir en el acceso a
materiales, recetas y tendencias de la
comida japonesa y su cultura con mayor

facilidad al Restaurante Goyi, algo que

la estrategia genérica que utiliza

actualmente el Restaurante Goyi.
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otros restaurantes competidores se les
dificultaria obtener.

Debilidades

e Una debilidad importante es el no control
de los gastos familiares que posee el
Restaurante Goyi. Es debido a esto que no
se tiene un control exacto de los materiales
gue, en realidad, se gastan en las
operaciones meramente del restaurante.

e Al no haber un recetario definido, se hace
muy dificil tener un control en el uso de
materiales, los costos y la calidad de los
platillos.

e Otra gran debilidad es la no inversién en
mantenimiento en la infraestructura del
establecimiento, ni en la capacitacién del
personal, algo que a largo plazo podria
traducirse en deterioro del edificio y
desmotivacion en los trabajadores.

e La practicamente nula actividad en
promocionarse, por medio de redes

sociales o pagina de internet, hace que
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para muchos clientes sea inexistente el

Restaurante Goyi.

Amenazas

e Se deben tomar acciones para mitigar las
amenazas de carecer de los productos
importados, o aquellos con alta fluctuacion
en sus precios, a su vez, que se deben
tratar de combatir mediante distintas
acciones, con la ayuda de la amplia
experiencia de los duefios, al combatir los
altos costos de las materias primas.

e Elincremento de la competencia es algo
inevitable y no se puede controlar, sin
embargo, se puede combatir, con la ayuda
del respaldo de los méas de 25 afios en el
mercado nacional y el carifio y simpatia que
conservan los consumidores de esta
gastronomia, a nivel nacional, con el
Restaurante Goyi.

e Al no contar, como si lo hace la

competencia, con plataformas digitales
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para transporte de comida, el Restaurante

Goyi pierde participacion de mercado.

Objetivo No. 3
Definir la estrategia genérica de la empresa para su analisis, entrevistando a los duefios del
Restaurante Goyi durante el tercer cuatrimestre del afio 2019

Conclusiones

Recomendaciones

Al realizar la entrevista al sefior Kihara, se
pudo conocer, primeramente, que el
Restaurante Goyi ho se maneja y nunca se
ha manejado bajo una estrategia genérica
en especifico; sin embargo, se pudo
constatar que el restaurante ha estado
adoptando una estrategia de mejores
costos del proveedor.

El sefior Kihara opta no solo por mantener
reuniones con los representantes de los
proveedores mas importantes para este,
con quienes han mantenido una relacion
comercial por mas de 20 afios, adquiriendo
sus productos semana a semana, y
teniendo reuniones como minimo cada 3
meses, para mantener una buenay
estrecha relacion, con el propdsito de tratar

de consegquir los productos a precios mas

Se le recomienda, al Restaurante Goyi, el
seguir implementando la estrategia de
mejores costos del proveedor, ya que,
debido a la gran cantidad de afios
operando bajo esta estrategia, aun sin
saberlo la han podido manejar de manera
satisfactoria, pues hasta el dia de hoy
siguen operando sin ningun
inconveniente. Sin embargo, deben tener
en su conocimiento que, si se rige por una
estrategia de mejores costos del
proveedor, existe una alta probabilidad de
gue quede atrapado en medio de
competidores, que explotan la estrategia
de mejores costos, y los que explotan la
estrategia de diferenciacion, por lo que

debera implementar acciones concretas
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bajos que la competencia, o tratando de
hallar y comparar constantemente
productos sustitutos de buena calidad a un
costo més bajo que los anteriores, sino que
también opta por tratar de conseguir
materiales de buena calidad y dificiles de
conseguir para sus competidores, por
medio de contactos y amistades, los cuales
son proveedores, y quienes han
desarrollado un lazo comercial, gracias a la
amplia experiencia en el negocio
gastrondémico japonés del sefior Kihara, y
también a sus compatriotas, que residen en
Costa Rica, y ofrecen un trato preferencial
y casi Unico en la venta de ciertos
materiales, los cuales, juntos a recetas
originales, creadas con base en toda la
experiencia de mas de 2 décadas en su
preparacion, adaptacion y constante
mejoramiento, han hecho posible que el
Restaurante Goyi ofrezca platillos

diferenciados, los cuales los clientes no

para poder combatir ambas estrategias, lo
cual es muy riesgoso.

Se recomienda, mediante la
implementacion del conocimiento en
numerosas recetas tradicionales de la
gastronomia japonesa, el implementar un
menu con la misma base del menu actual,
con platillos a precios accesibles, gracias
a la experiencia en la elaboracion de
recetas y cooperacion con los
proveedores, y sus beneficios en cuanto a
precios, y ademas, introducir o agregar
platillos con materiales un poco mas
exclusivos, o recetas poco conocidas de
la amplia gastronomia japonesa, para
darle un toque diferenciado en cuanto a
los platillos que ofrece el Restaurante
Goyi, para asi poder combatir, tanto a la
competencia que utiliza platillos
comerciales con amplio conocimiento por
los consumidores, como a la competencia
gue ofrece platillos mas diferenciados.

Con la ayuda de los proveedores y su
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hallaran de manera sencilla en otros
restaurantes a nivel nacional.

Se puede concluir que, el sefior Kihara si
realiza comparacion de precios, pero no de
todos los platillos, y si trata de vender a un
precio similar, en comparacion con la
competencia, eso se puede interpretar
como una accién a medio camino, ya que
trata de vender a un precio similar, pero no
es indispensable vender a un precio mas
bajo que los de la competencia.

Se puede concluir que, al ser un
restaurante de comida japonesa, por ese
mismo hecho se puede dificultar la
obtencion de ciertos productos, ya que se
deben importar desde el extranjero.

El sefior Kihara, si bien trata de conservar
la calidad del material a escoger, también
intenta obtener ese mismo material al
precio mas bajo que le sea posible.

El Restaurante Goyi no esta dirigido a un
sector o nicho en especifico, sino a un

amplio sector de consumidores, como lo

patrocinio, se podran incluir, tanto en el
menu como en rotulaciones en el local,
las distintas marcas de materiales que se
utilizan en el Restaurante Goyi, para
hacerles conocer a los clientes que estos
son de buena calidad y productos
japoneses, lo que dara una sensacién de
mas confianza y mejor perspectiva, por
parte del consumidor, de lo que consume

es algo de calidad.
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refleja su misma estrategia de vender a
precios accesibles y, al mismo tiempo,

ofrecer platillos diferenciados.
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CAPITULO VI:
PROPUESTA
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6.1 Propuesta: Objetivo 1 de la investigacién

Cadena de valor

Actividad de logistica de entrada

En este punto se propone, debido a la pequefia cantidad de trabajadores,
asignar un solo encargado de sustraer, ordenar y llevar un registro de los
productos existentes en la bodega donde se ubican todos los productos secos
a partir de enero del 2020. Esta persona, quien se propone sea el encargado
de salon, Andy Jiménez Lopez, por la ubicacion de su area de trabajo y
cercania con la bodega, sera el Unico que tendré la llave de acceso, y sera el
responsable de preguntarle a cada uno de los encargados en cada area, a las
11.30 de la mafiana, la cual es la hora de inicio de labores, cuéles productos
necesitan para operar durante ese dia, sustraer dichos productos y
entregarselos a cada trabajador; para este proceso debera contar con una
bitacora a mano y llevar un registro de qué dia, cual producto y cuanta
cantidad se le encargd en cada area de trabajo, para poder llevar un control y
tener conocimiento de, en promedio, cuanto se utiliza de cada producto en
dicha area por semana, y concluir si se gastan de mas o casi no se estan
gastando dichos productos. Este encargado también debera mantener la
bodega de manera ordenada, y separar los productos, de tal manera que su
sustraccion le resulte mas sencilla y conveniente, por tamafio, marca y

producto. Se recomienda separar totalmente los productos para consumo
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como arroz, aceite, aderezos, de los productos que no son de consumo, Como
los de limpieza. Este mismo encargado debera anotar en la bitacora todos los
productos existentes en la bodega, y cuanto es el minimo que debe haber por
semana, ya que en este mismo sera el encargado de realizar el pedido y
anotar las cantidades que se necesitan de cada proveedor, para asi
transmitirle dicho pedido a los duefios, quienes se encargaran de realizarlo. Al
ser personal con poco conocimiento en sistemas de computacién, se debera
implementar, de una manera sencilla, el registro de los productos. Se
recomienda demarcar con boligrafo cada producto con su fecha de
vencimiento y el consecutivo de utilizaciéon, por ejemplo, si hay 6 sacos de
arroz japones en existencia, se demarcarian del 1 al 6, siendo el 1 el primero
que deben utilizar y el 6 el ultimo, conforme a su respectiva fecha de
vencimiento; en el momento en que se adquieran nuevos sacos de arroz
japonés, se tachan los nimeros y se vuelven a renumerar.

Llevar un control adecuado de inventario de los productos es esencial a la
hora de negociar con distintos proveedores, y comparar cual de estos es
mejor en cuanto a calidad y precio, lo cual es muy importante para
implementar, de buena manera, la estrategia genérica en cuanto a reducir
costos y evitar un exceso de productos, los cuales se pueden llegar a vencer,

recurriendo en pérdida para el Restaurante Goyi.
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Actividad de operaciones

Se propone verificar, mediante el programa de facturacién, el cual posee el
registro de los platillos que mas y menos se venden, para eliminar los que
menos se venden. Dichos platillos se ofreceran Unicamente por temporada o
dandoles rotacion, junto con otros nuevos platillos durante todo el afio, de
forma aleatoria, para mantener una alta rotacién en el menu y, de esta forma,
mantener el interés constante en los clientes a probar nuevos y diferentes
platillos, lo cual se puede llevar a cabo gracias a la estrategia genérica que
utiliza el Restaurante Goyi, en la cual se desea mantener el menu tradicional,
al mismo tiempo de ofrecer platillos diferenciados para aquellos clientes que
busquen un sabor diferente y novedoso, todo gracias a la ventaja competitiva
a impulsar, la cual es la experiencia y conocimiento en cuanto a distintas
recetas de la auténtica gastronomia japonesa, con la que cuentan el sefior
Kihara y su esposa. Para esta accion, primeramente, se debera crear un
menu fisico nuevo, el cual se propone hacer en abril del 2020, por lo que se
deberan definir los platillos definitivos y permanentes que quedaran
plasmados en este.

Los encargados de definir dichos platillos seran el sefor Kihara, la sefiora
Maria Isabel Mora, ambos duefios del Restaurante Goyi, y el sefior José
Eliseo Moreno, uno de los cocineros principales y con mas experiencia. Luego
se le deberan llevar todas las especificaciones, como las caracteristicas,
ingredientes, imagenes y precios, a un disefiador de menus, para que realice

dicho trabajo. El Restaurante Goyi cuenta actualmente con todas las
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fotografias de todos los platillos que ofrecen en su menu actual, por lo que se
ahorrarian dicho costo en la realizacion de un nuevo menda.

En cuanto a los platillos que se eliminaran del menu permanente, junto con
otros platillos nuevos a implementar por el sefior Kihara, se deberan tomar
fotografias, mediante la contratacion de un fotografo, y llevarlas, de igual
manera, donde el disefiador de menu o a una imprenta grafica, en la cual se
les imprimird la pagina de menu con un formato, tamafio y disefio de su
agrado; es en esta pagina donde se incluirdn dichos platillos, y se les
entregard a los clientes, de forma individual, con el menu permanente,
cumpliendo, de esta forma, con la estrategia genérica, en la cual se desea
ofrecer platillos econémicos y tradicionales, y también platillos un poco mas
exclusivos; esta accion beneficiara también, en momentos de escasez de
ciertos productos dificiles de encontrar, o aquellos productos que por su
volatilidad en el precio pueden aumentar mucho en ciertas épocas del afio y
que, por esta razoén, se dificulta mantenerlos permanentemente en el menda.
Esta accion, al igual que el menu permanente, se propone realizarla en abril
del 2020. De igual manera, se aprovechara el conocimiento de la cultura
japonesa que posee el sefior Kihara, para ofrecer los platillos diferenciados
Gnicamente en épocas tradicionales de su pais; por ejemplo, ofrecer platillos
tradicionales que Unicamente se consumen en fin de afio u afio nuevo, o
platillos que son especialmente para consumir en verano o invierno. Todo este

ofrecimiento de platillos diferenciados sujetos a la cultura japonesa se
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transmitird por medio del programa de marketing, a impulsar mediante las

redes sociales.

Para la implementacién de la estrategia genérica de mejores costos de
proveedor, se debera “combatir’ con aquellos competidores que implementen
la estrategia de costos bajos, por lo que es sumamente importante el proponer
la realizacion de un recetario de cocina, para llevar un mejor control de estos,
en los que se incurre al realizar los platillos, como reducir estos y mantener un
registro, para guiar a los trabajadores a impulsar la ventaja competitiva del
conocimiento de las recetas tradicionales, adquirido por el sefior Kihara.

Al ser los mismos duefios, el sefior Kihara y su esposa Maria Isabel Mora, los
encargados de la realizacion de recetas, deberan ser ellos mismos, junto con
la ayuda de una persona con conocimiento en computacion, para realizar el
recetario, de manera que quede grabado en una memoria digital, como una
llave malla o la nube, a la cual los sefiores duefios podran tener acceso en
cualquier momento. Es importante aclarar que ninguno de los duefios y de la
mayoria de personal posee un conocimiento amplio o basico de cobmo manejar
programas de computacion, por lo que la mayoria de las propuestas se
debera realizar de forma manual, o con la ayuda de una persona con
conocimiento en computacion.

Una vez establecido el mend permanente que se implementara en el
Restaurante Goyi, como se establecio en el punto inicial de esta actividad, los
duefios deberan transcribir todas las recetas y sus ingredientes a un cuaderno

de notas; cada receta de cada platillo debera ser pesada, tanto su materia
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prima como sus ingredientes; esta accion se podra realizar en horas de la
tarde de 3 a 5 p.m., los dias de martes a jueves, durante los cuales, por
horario, permanecen cerrado el establecimiento, y se propone realizarlo
durante el febrero y marzo del 2020.

Se recomienda tomar todas las facturas de compra del Gltimo mes, para saber
los precios de los materiales. Se deberan transcribir las recetas de los
platillos, sus pasos a realizar, las medidas de los materiales e ingredientes, los
precios de estos y, por ultimo, una nota, en la cual se detallen los puntos
vitales o secretos que diferenciaran dichos platillos con otros ofrecidos por la
competencia, si es que los hay; este punto es vital para el futuro del
Restaurante Goyi y la continuidad de su ventaja competitiva durante el tiempo.
Una vez hecho todo este registro en un cuaderno de notas, se le debera
entregar a una persona de confianza, como un miembro de la familia con
conocimiento basico en Excel, para transcribir todo esto para que, de esta
forma, este proceso tan tedioso no se deba repetir, sino que Unicamente se
deberia hacer la préxima vez que realicen cambios en los precios del menu,
por el aumento en precios de los materiales. De esta manera, no solo se
definird un recetario Unico, el cual debe ser la guia para todos los cocineros
actuales y futuros, sino también se lograra obtener conocimiento de los costos

reales de los platillos, y si en realidad estos generan ganancia.

Por ultimo, desde enero del 2020, se propone, en esta actividad, el realizar
reuniones una vez al mes, los dias entre semana en horas de 3a 5 de la

tarde, con los cocineros, ayudantes de cocina y cocineros de sushi para
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verificar los procesos de preparacion de platillos, consultar y pedir opiniones y
realizar una lluvia de ideas constructivas, con puntos de vistas diferentes de
cada puesto, para tratar de realizar los procesos de una manera mas eficaz y
eficiente. Esto se propone, debido a la falta de capacitacion en dichos
procesos, para los cuales no hace falta contratar a un especialista en el tema,
debido a que todas las recetas son originales y establecidas por los duefios;
sin embargo, al no haber una retroalimentacion, puede haber aspectos que
tengan margen de mejora en cuanto a eficiencia y eficacia, y que los mismos
colaboradores pueden haber obtenido el conocimiento por la practica durante
muchos afios de laborar para el Restaurante Goyi. Esto no solo ayudara a que
los procesos del restaurante se realicen con mayor agilidad y aumente la
satisfaccion del cliente, sino que también ayudara a motivar a los
trabajadores, al hacerlos sentir parte importante de la organizacion, abarcando
una debilidad, a su vez, de la actividad de recursos humanos de la cadena de
valor.

Por eso, que se propone mantener reuniones con todos los trabajadores, y en
un pizarron anotar los procesos de cada platillo y sugerencias de cada uno de
los colaboradores, y sus puntos de vista para tratar de mejorar los procesos.
Si se llega a la conclusion de que se pueden adoptar dichas sugerencias,
estas se anotaran en un cuaderno de apuntes, y se pondran en practica por el
periodo de un mesy, en la proxima reunién del siguiente mes, se realizara
una retroalimentacion de dicha sugerencia, para verificar si efectivamente dio

resultado positivo, o si se debera realizar algun ajuste. En dichas reuniones se



120

propone tocar aspectos, como procesos para aumentar la calidad del
restaurante y de reducir costos principalmente, tales como agilizar los tiempos
de entrega del platillo, calidad de los materiales, posibles sustitutos de estos,
presentacion de los platillos, modo de almacenamiento de los materiales,
modo de preparacion de los materiales y todos los aspectos que involucren
procesos operativos. Por supuesto, es recomendable que los dueiios del
Restaurante Goyi estén presentes, y sean los encargados de guiar el curso de

la reunion.

Actividad de distribucién

Se propone una alianza con Uber Eats, a partir de mayo del 2020, una vez ya
terminado el proceso de creacién del recetario y el nuevo menu del
Restaurante Goyi. Para esto es necesario, primeramente, inscribirse; el
representante se pondra en contacto de 1 a 3 dias habiles; de parte de la
plataforma ayudaran a configurar todo el menu y las tarifas; ellos mismos
enviaran un fotografo para tomar las fotos de ciertos platillos y subirlas a la
aplicacion, para que los clientes puedan observarlas; a su vez, enviaran una
tableta con uso exclusivo para el programa necesario para recibir los pedidos,
estos mismos podran ser aceptados, rechazados o pausados, en caso de alta
demanda.

Para comenzar, se debera desembolsar una tarifa de activacion, para poder

iniciar con el uso de la plataforma, de 250 mil colones, de la cual Uber
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descontara dicho monto en 8 cuotas, en 8 semanas, a partir del primer pedido
en que se haga entrega por medio de la aplicacion.

e El Uber Eats cobra un 30% sobre el monto de cada pedido; esto se vera
recompensado por el ahorro en planilla, cargas sociales, combustible y
mantenimiento de vehiculo de transporte.

e Uber Eats les remitirq, de manera quincenal, al Restaurante Goyi, el monto
total de la comida y bebidas vendidas con las reducciones de la tarifa de
activacion antes mencionada, reembolsos a favor de los clientes y cualquier
otro reembolso a favor de Uber Eats,

e Los precios de los platillos que se venderan en Uber Eats deberan ser
siempre iguales a los precios que se ofrecen en el restaurante. El pago de
impuestos correspondientes por ley debera ser pagado por el mismo
Restaurante Goyi a Tributacion Directa, de forma normal, como siempre lo ha
hecho, y no por Uber Eats, ya que este es solo un intermediario, por lo que se
aconseja incluir, en el precio que se ofrecera en la aplicacién, el porcentaje de

impuesto correspondiente.

Actividad de marketing y ventas
e Se propone la contratacion de un community manager por parte de los
duenos del Restaurante Goyi, desde mayo del 2020, ya que para ese mes
estara listo el nuevo menu y los nuevos platillos a promocionar. El
community manager se encargara de actualizar las redes sociales de

Instagram y Facebook, con las que cuenta actualmente el Restaurante
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Goyi. Lo que se propone es reactivar dichas paginas con publicaciones y
fotografias de los menus especiales, que se mencionaron en la actividad
de operaciones; también volver a poner en la mente de los seguidores de
dichas péaginas, que son mas de 5 mil, la marca Goyi, recordarles la
existencia de esta y, a su vez, captar nuevos seguidores. Para lograrlo, es
esencial atraerlos con promociones atractivas, como regalias de un
aperitivo con exceso de existencia en inventario, o de bajo costo, por la
compra minima de 10 mil colones; también se propone ofrecer precio
especial en combinaciones grandes para compartir en platillos de sushi,
los martes, miércoles y jueves, de 5:30 a 7:00 p.m., horas de menos
movimiento de clientela en el restaurante.

Dichas promociones, fotografias y publicaciones se deberan realizar en
coordinacién con el community manager. Se propone, como plan inicial,
dar una prueba de 3 meses a la contratacién de un plan de redes sociales,
gue incluya foto de perfil, portada de Facebook, 2 artes semanales y un
video comercial, promocionando los platillos diferenciados. Al cabo de los
3 meses de prueba, se tomaria la decision de si aumentar o disminuir el
plan adquirido, dependiendo de si hubo un aumento en clientes o no
gracias a dicha publicidad, por lo que se pueden ofrecer descuentos, al
mencionar ciertas publicaciones en las redes sociales, para tener este
conocimiento.

Aparte, se propone utilizar alianzas con programas de radio y canales de

TDMAS dedicados a cultura o programas japoneses como The Comic
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Show, para que graben estos en el local del Restaurante Goyi, con el fin
de captar a los seguidores de dichos programas, quienes, en su mayoria,
son amantes de la cultura japonesa, y suman 10 mil seguidores. En dichos
paquetes de publicidad, para los programas antes mencionados, se
incluyen: pauta de una cortina a pantalla completa del Restaurante Goyi al
inicio y cierre de transmision del contenido, una mencion publicitaria de
30s, que saldra durante la hora del programa, con la informacién general
del Restaurante Goyi, direccion, teléfono y redes sociales, post de noticias
o informacién en redes sociales etiquetando al Restaurante Goyi; ademas,
se compartiran las actividades, ofertas especiales o cualquier cosa que el
patrocinador desee darle publicidad. Tanto en el plan de redes sociales
como la publicidad, mediante el canal de TDMAS, lo que se propone es
buscar hacerle transmitir, al posible consumidor, los platillos tradicionales a
un precio competitivo, en comparaciéon con la competencia y los platillos
diferenciados que solo se pueden encontrar en el Restaurante Goyi, como
lo son el Kare, el Yakitori, Okonomiyaki, entre otros, para, de esta

manera ,transmitirles el concepto de que en el Restaurante Goyi podran
encontrar los platillos que ofrecen en otros restaurantes, a un precio
similar, y aparte podran encontrar platillos exclusivos; todo esto sin dejar
de lado los mas de 25 afos que lleva de existir en el mercado.

The Comic Show se emite semanalmente en el horario del martes de

11 a.m. a 12 m.d., por Facebook Live, en la pagina de TDMAS Originales,
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y con repeticion los martes a las 8:30 a.m. y domingos a las 5 p.m. por el

canal TDMAS 2 en la cablera de Cabletica.

Actividad de servicio

e Se propone implementar cupones de clientes frecuentes, para tratar de
fidelizarlos a partir de enero del 2020. Se les entregara una totalidad de 30
cupones, en un principio, a los clientes mas frecuentes, y por cada compra
gue realicen, igual o mayor a los 10 mil colones, se les sellard una
cuadrante en el cupdn; en el momento que llenen la totalidad de 5
cuadrantes, se les obsequiara un rollo de sushi, cortesia de la casa. Los
encargados de realizar dichos cupones seran los duefios del Restaurante
Goyi, en conjunto con la imprenta a la que se le otorgara el trabajo de
realizacion del mena.

e También se propone entregarles tarjetas de sugerencia a los clientes, a
quienes se les pedird nombre, nimero de teléfono, correo electronico y
sugerencia constructiva para el restaurante. Adicional a esto, se les
preguntara por su platillo favorito y qué dias son los que mas frecuentan al
Restaurante Goyi para, de este modo, brindar un servicio anticipado y
llamar al cliente dichos dias, y ofrecerle un descuento en dicho platillo, o

una reservacion anticipada, incluso antes que éll la realice.
Actividad de investigacion y desarrollo

e Se propone realizar inversion, con el cambio de 4 refrigeradoras que son de

uso hogarefio, y una que cuenta con un desgaste muy notorio, y adquirir una
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refrigeradora industrial de 2 puertas y una de una puerta, para, de este modo,
ahorrar en consumo de energia, gastos de reparacion y ahorro de espacio,
con un costo total de un millén trecientos mil colones en Equipos Diluca
Internacional. Sin embargo, los actuales refrigeradores se pueden ofrecer en
equipos de remate, y generar un ingreso minimo de doscientos mil colones.
También se recomienda realizar cambio de equipo en licuadora y microondas,
los cuales también son de uso casero, por unas de uso para restaurante, para
de, este modo, se eviten problemas mayores como cortocircuitos o
reparaciones constantes. Ambos equipos tendrian un costo de 600 mil
colones, y se podran intercambiar por loa actuales, por lo que recibirian a
cambio cien mil colones.

Dichos cambios de equipos se recomiendan realizarlos en distribuidoras
Equipos Diluca, Equipos Macardi o Equipos de Remate. Los encargados de
adquirir y negociar los equipos deberan ser los duefios del Restaurante Goyi,
ya que ellos son los que manejan e invertiran en dicha adquisicion. Esta
accion se propone realizarla a partir de junio, julio y agosto del 2020, debido a
la gran inversién que deberan realizar, y a inicio de afio comunmente las
ventas no son muy altas, para optar por dicha inversiéon tan grande desde
principio de afio; sin embargo, si esta bajo las posibilidades de los duefios y
las finanzas del Restaurante Goyi, se recomienda realizar esta adquisicion de
equipo lo mas pronto posible.

Se propone, en esta actividad de investigacion y desarrollo, el aporte, con

suma importancia, del sefior Kihara y sus facilidades de acceso a recetas
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originales y tradicionales de su pais, por medio de numerosos libros de

gastronomia que él posee, o recetarios con los que cuenta, debido a su larga

trayectoria. No hay que dejar de lado la adaptacion a los materiales

nacionales y al paladar de los costarricenses, por lo que el aporte de su

esposa, la sefiora Maria Isabel, también es indispensable para la aceptacion

por parte del gusto del mercado local. Se propone establecer un minimo de 2

platillos nuevos cada mes, lo cual es completamente factible, debido a la gran

y extensa variedad de platillos que ofrece la gastronomia japonesa; esta

inclusién de nuevos platillos se propone realizarla a partir de enero del 2020.

Actividad de recursos humanos

Se propone que el sefor Kihara, con la ayuda de los trabajadores con
MAas experiencia en cada area, defina el perfil de cada puesto de trabajo.
Debido a la gran cantidad de afios de experiencia de los duefios en el
manejo de personal, estos pueden realizar una serie de caracteristicas
con los mejores trabajadores que han tenido durante toda su trayectoria,
registrarlos en una bitdcora y afiadir lo que ellos mismos consideran vital
gue la persona posea para ocupar dicho puesto. Se conoce, por medio
del sefior Kihara, que en el Restaurante Goyi no existe una discriminacion
o preferencia por nacionalidad, edad, nivel social o género al momento de
contratar un trabajador, y que una vez sea contratado, es muy poco
probable que sea despedido, debido a que al sefior Kihara le interesa
mucho trabajar con personas de confianza, y que hayan establecido una

larga relacion laboral. Sin embargo, la contratacion de nuevo personal es
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algo inevitable en cualquier organizacién en un momento dado. Se
propone, por este hecho, definir las caracteristicas deseadas en un inicio
para la contratacion de personal nuevo en cada puesto de trabajo. Se
debe anotar en un registro el nombre del puesto, sus deberes principales
y secundarios, su jornada laboral, requisitos de entrada, como el curso de
manipulacion de alimentos, si se desea que tenga experiencia o no es
necesaria, caracteristicas en cuanto a la personalidad y agilidad para
brindar, ya sea un servicio al cliente, o facilidad para manejar un cuchillo o
una sartén.

Seguidamente, se propone establecer un programa de induccion y de
capacitacién debidamente registrado en cada puesto, lo cual es lo primero
gue debe aprender a realizar el trabajador nuevo, como lo debe hacer, y
de esa forma establecer los pasos mas importantes a seguir en un
cronograma sensato, en cuanto a tiempo, para que el nuevo trabajador se
guie por este y vaya aprendiendo, paso a paso, de la manera deseada;
por ejemplo, en el puesto de salonero, el sushi requiere una persona
habilidosa con las manos, que no tenga fobia a utilizar cuchillos o a tocar
materiales crudos, como requisitos principales. Una vez escogido el
nuevo trabajador, se le debera capacitar e inducir a sus practicas, debido
a que no podra, en un inicio, realizar un rollo sin antes pasar por un
proceso de aprendizaje, como lo es el afilar un cuchillo, el preparar la
malla para envolver el rollo, preparar un buen arroz de sushi con vinagre,

como acomodar adecuadamente la urna donde se colocaran los
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materiales, como cortar adecuadamente el alga nori y rellenarla de la
cantidad exacta de arroz.

Todos estos procesos se deberan anotar debidamente en el programa de
induccion, para los nuevos trabajadores en cada puesto. Debido a la gran
cantidad de acciones a realizar en el primer cuatrimestre del 2020, esta
accion, que no es de suma urgencia, a causa de la poca rotacion del
personal en el Restaurante Goyi, se propone realizarla a partir de junio

del 2020.

Se propone darles capacitaciones a los saloneros sobre brindar un buen
servicio al cliente. La empresa para contratar se debera encargar de
brindar el material necesario para llevarlo al Restaurante Goyi, donde se
recomienda impartir dicha capacitacién, para mayor comodidad de los
trabajadores y asi poder estar presentes los jefes, asegurandose de que
reciban la capacitacion deseada. En esta capacitacion se propone
abarcar temas como el manejo del cliente insatisfecho, la buena
presentacion, la resolucion de conflictos, la buena presentacion de la
marca Goyi, el adecuado uso de lenguaje verbal y corporal con el cliente
y el servicio postventa, por lo que se deberia realizar de 3 a 4 sesiones,
con un minimo de 2 horas cada una, en horario de descanso de la
jornada laboral del Restaurante Goyi, los dias entre semana de 3 a5 p.m.
Al finalizar, la empresa contratada debera entregar un certificado,
haciendo constar que el trabajador recibié dicha capacitacion. Cada

capacitacion tiene un costo de 30 mil colones, segun las empresas
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PROPYME y Procapital Consultores. Se propone realizar estas

capacitaciones a partir de febrero del 2020.

Actividad de Administracion

e Se propone establecer las actividades en cada area de trabajo, como se
detall6 en la actividad de recursos humanos, designar a un encargado y
entregarle, debidamente registrada en una bitacora, cada una de estas a
realizar dia a dia. Cabe destacar que estas actividades se deberian
definir, tomando en cuenta la opinion y la experiencia de cada trabajador
gue labora en cada area, para obtener una mayor informacion e
integridad por parte de todos los integrantes de la organizacién. De este
modo, los duefios pueden desprenderse, de a poco, de las actividades
gue pueden dejar a cargo a cada uno de los encargados, y enfocarse en
las actividades mas complejas o necesarias, como lo es la administracién
en si, pero delegando y confiando en las decisiones y actividades que
desarrollen sus trabajadores. Para llevar un control del rendimiento de
los encargados de cada area, se analizaran los mismos, mediante las
reuniones estipuladas en la actividad de operaciones, las cuales se
realizaran una vez al mes o, si es necesario, una vez por quincena, si
apareciera algun caso de fuerza mayor.

¢ En cuanto a las actividades, como marketing y venta, que los duefios no
manejan por falta de conocimiento, si se les recomienda el contratar

personal externo, para realizar y cubrir estas actividades como un out
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sourcing, el cual puede beneficiar a la organizacién a un costo no muy
elevado, como se detallé en cada una de las actividades que requieren
de dicha contratacion.

e En si, la propuesta que se brinda en esta actividad es delegar y depositar
mas confianza en sus colaboradores por parte de los duefios, quienes
deberan entender que, tarde o temprano, ellos mismos no podran seguir
realizando todas y cada una de las actividades. Esta accidén se propone
realizarla paulatinamente, y en un plazo de seis meses a partir de junio,

cuando ya todas las propuestas de la cadena de valor estén avanzadas.

6.2 Propuesta: Objetivo 2 de lainvestigacion

FODA

Se propone, como medida de accibn, el utilizar la estrategia ofensiva de la
matriz FODA, en la cual se deberan maximizar las fortalezas, aprovechando
las oportunidades que ofrece el entorno para crear una ventaja competitiva.
Se deberan aprovechar las fortalezas de la experiencia en la elaboracién de
platillos con recetas tradicionales y originales combinandolas con las recetas e
informacion y materiales que se puedan adquirir por medio de los contactos
de proveedores, amistades y familiares del sefior Kihara para crear platillos
diferenciados que los clientes no pueden encontrar en otros restaurantes y

gue estos mismos competidores se les dificulte la imitacién de los platillos.
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Otra fortaleza que se propone aprovechar para disminuir los costos de los
platillos a elaborar y poder venderlos a un precio competitivo son, la no
obligacion de pagar un monto de alquiler de local, el cual les brinda una
ventaja en comparacion a la mayoria de competencia que si debe realizar este
desembolso. Esto junto a la buena relacion que tienen los duefios del
Restaurante Goyi con sus proveedores para poder negociar precios de
materiales y obtener beneficios en cuanto a disminuir estos, haran que el
Restaurante Goyi pueda disminuir costos, de este modo no solo podran
implementar la ventaja competitiva la cual es vender platillos diferenciados a
un precio competitivo, sino que ademas estara alineado a la estrategia
genérica que utiliza actualmente el Restaurante Goyi que es la de mejores
costos de proveedores, la cual se ubica en medio de las estrategas de
diferenciacion y de bajos costos.

Se propone que los duefios sigan estableciendo reuniones con cada uno de
los representantes de los proveedores cada 2 meses, e intercambiar
informacion con ellos, brindar informacién sobre a qué precios se le compra a
la competencia y verificar si se puede llegar a un precio similar o bajarlo mas,
a cambio de comprarselos a ellos.

En dichas reuniones, también se propone averiguar qué tipo de materiales
esta utilizando la competencia, para elaborar platillos similares a los que
ofrece el Restaurante Goyi, y también si los proveedores cuentan con algun

producto similar o sustituto, el cual pueda ofrecer una calidad parecida a un
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costo mas bajo. Mientras mas cantidad de productos se les adquiera a los
proveedores, mas generosos deberdn ser estos con los precios que brindaran.
Junto con el control y negociacion de los materiales para buscar los mas
rentables para el Restaurante Goyi, se debera implementar la fortaleza del
conocimiento de recetas tradicionales y conocimiento, en cuanto al ahorro de
material 0 sustitucion de este, con el que cuenta el sefior Kihara para ofrecer
productos diferenciados a un precio no muy elevado. Se propone establecer
las recetas y, en la reunion con los proveedores, intercambiar ideas sobre los
productos que puedan sustituir, de una manera mas econoémica, dichas

recetas.

6.3 Propuesta: Objetivo 3 de lainvestigacion

Estrategia genérica

Se propone continuar con la estrategia que actualmente se esté utilizando en
el Restaurante Goyi, la cual es la de proveedor con mejores costos. Al realizar
la estrategia ofensiva de la matriz FODA que se propuso en el punto anterior,
el Restaurante Goyi sera capaz mediante la maximizacion de sus fortalezas,
como la buena relacién con los proveedores, el poseer un establecimiento
propio y la mayor ventaja competitiva que debe impulsar el Restaurante Goyi,
la cual es el conocimiento y experiencia con la que cuentan el sefior Kihara y

Su esposa, la sefiora Maria Isabel Mora, en cuanto a recetas tradicionales, y
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su realizacion con précticas y procedimientos a costos bajos, lo cual
Unicamente se puede adquirir a través de largos afios en su elaboracion y
perfeccion. De igual manera, la marca en si de Goyi esta plasmada en la
historia de la gastronomia japonesa en Costa Rica y en la mente de los
consumidores y amantes de esta comida; la confianza y el carifio que se
ganan durante largos afios en el mercado es algo que ningun competidor, de
los muchos que han iniciado sus operaciones en Costa Rica, podr4 comprar o
adquirir con facilidad, y es una ventaja que el Restaurante Goyi debe
aprovechar para impulsar y sostener su estrategia genérica, al vender
productos tradicionales y diferenciados y, a su vez, platillos econémicos, todo
esto gracias a las ventajas competitivas antes mencionadas.

El uso de la publicidad en redes sociales, el cambio y rotacién en los platillos
del menud, como se ha mencionado en las propuestas de mejoras de la
cadena de valor, seran vitales para impulsar esta ventaja competitiva. Si bien
esta estrategia genérica, de proveedor de mejores costos es riesgosa, y debe
competir en medio de la competencia, que utiliza la estrategia de costos bajos
y la competencia que utiliza la diferenciacion, en el caso particular del
Restaurante Goyi, que posee fortalezas, como la longevidad en el mercado
gastrondmico japonés, buena relacion con proveedores, vasta experiencia en
creacion de platillos diferenciados a bajo costo, y contar con un
establecimiento propio, hacen posible el seguir implementando dicha
estrategia, con la que han sobrevivido durante mas de dos décadas. A su vez,

al ser los duefios personas mayores, con pensamientos y costumbres bien
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definidas, el sugerir un cambio radical de estrategia podria significar un
impacto negativo para la organizacion de momento.

Al existir una cantidad muy amplia de restaurantes de comida japonesa, con la
inclusion de numerosas franquicias nacionales y extranjeras, es dificil poder
encontrar una ventaja competitiva en el ambito de la apariencia del local,
publicidad y promociones, pues la mayoria de estos ya realizan un buen
desempefio en esos ambitos, sin mencionar que pueden llegar a ser todos
muy similares, por lo que el Restaurante Goyi debera optar con diferenciarse
con la mayor ventaja y fortaleza que sustenta, el conocimiento, la experiencia
en recetas tradicionales y culturales de Japon, su adaptacion al paladar
costarricense, la obtencién de materiales con bajo precio, sin afectar la calidad
de las recetas y, por ultimo, el carifio y apoyo por parte de sus clientes mas
fieles y, en si, de cualquier persona que le guste la gastronomia japonesa en
Costa Rica, ese publico que apoya lo tradicional, al pequefio empresario, a
aquellos que van al Restaurante Goyi desde que tenian tres afios de edad, a
los que ven desde hace mas de 25 afios el rotulo de Goyi cuando transitan por
la calle principal de Cinco Esquinas.

Todos los factores antes mencionados, fueron obtenidos gracias al esfuerzo,
dedicacion y permanencia del Restaurante Goyi durante largos afios en el
mercado costarricense, y los cuales no pueden ser imitados con facilidad por

sus competidores: esa es la ventaja competitiva que deben impulsar.
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Actividad Presupuesto Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto
total para
actividad
Actividad 0 Asignacion
logistica de encargada de
entrada bodega
Actividad de 230,000 Inicio de Creacion de | Creacion de | Creacion de
operaciones colones reuniones para recetario recetario menu y
retroalimentacion diferenciados
de cocineros, 230,000
ayudantes de colones
cocina
Actividad de 250,00 Alianza Alianza Uber
distribucion colones Uber Eats Eats 125,000
125,000
colones
Actividad de 640,000 Contratacion | Contrataciéon | Contratacion
marketing y colones de de community | de
ventas community | manager para | community
manager redes sociales | manager
para redes 130,000 para redes
sociales y colones sociales
publicidad 130,000
Hora Geek colones
TDMAS
380,000
colones
Actividad de 15,000 Cupones de
servicio colones descuento y

tarjetas de
sugerencias
15,000
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proveedores

1,600,000 Inclusion de 2 Adquisicion Adquisicion | Adquisicion
colones nuevos platillos de 2 de de
al recetario por refrigeradoras | microondas | licuadora
mes 1,300,000 300,000 300,000
colones colones colones
120,000 Capacitacion Disefio de
colones a saloneros perfil de
120,000 puesto de
colones trabajo
0
0 Reunién con Reunién Reunién con Reunién con
proveedores con proveedores proveedores
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Anexos

Entrevista a Maria Isabel Mora, duefia 'y administradora

Guia de entrevista sobre la cadena de valor en el Restaurante Goyi
Fecha: 21/08/2019 Hora: 14:30

Lugar (ciudad y sitio especifico): Restaurante Goyi

Entrevistador: Narumi Kihara Mora

Entrevistado: Maria Isabel Mora, duefiay administradora
Introduccion

El propoésito de esta entrevista es analizar las actividades de la cadena de valor del
Restaurante Goyi, para tratar de encontrar una ventaja competitiva; para esto se ha
seleccionado a los duefios del Restaurante Goyi y a los encargados del area de
cocina, salén, y administrador, debido a que son ellos los que pueden aportar
informacion interna sobre las actividades de la cadena de valor.

Todos los datos seran utilizados Unicamente para el trabajo de investigacion de tesis
sobre la cadena de valor del Restaurante Goyi.

Caracteristicas de la entrevista

En esta entrevista, y para efectos del trabajo de investigacion, se utilizara
Unicamente el aporte que asi lo autoricen, tanto los duefios del restaurante como los
proveedores y los trabajadores de este. El entrevistado serd libre de elegir si quiere y
puede responder las preguntas que se le haran o no.

La entrevista tendréa una duracion de entre 10 a 15 minutos.
Preguntas

1. ¢lmplementan actualmente el método PEPS en sus materias primas e
insumos? SiXNo_ aveces

2. ¢Tienen algun encargado de llevar control de los productos en bodega?
Si__ No X

3. ¢Llevan algun control de precios de todos los proveedores para comparar
precios uno del otro? SiXNo

4. ¢Posee actualmente alguna materia prima que la competencia no pueda
conseguir o se le dificulte mucho conseguirla? SiXNo__

5. ¢Ha mantenido reuniones con sus proveedores para lograr un beneficio en
cuanto a precios o materia prima? SiXNo__
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6. ¢Silarespuesta a la pregunta anterior fue si, cada cuanto mantiene esas
reuniones? Todos los meses_ Cada 2 meses__ Cada 3 meses X Cada 6
meses__ Cuando asi se considere necesario

7. ¢Con cudl de las siguientes opciones cuenta actualmente el Restaurante Goyi
para promocionarse a través de internet?

Facebook X Instagram X P4gina de internet__ Otro__ Ninguno___

8. ¢Cuantas veces al mes realizan alguna promocion u oferta de algun platillo o
producto del restaurante? 1 2 3 4 0X

9. ¢Cuentan con algun plan de marketing para promocionar el Restaurante
Goyi? Si__ No X

10. ¢ Considera que actualmente se invierte tiempo y dinero para elaborar nuevos
platillos? Si__ No X

11.¢ Cuantas veces al mes se revisan los procesos de elaboracion de los
platillos? Diario__ Una vez a la semana__ Una vez por quincena__ Una vez
mensual___ Nunca X

12. ¢ Fuera de un contador privado llevan por su parte algin control de gastos e
ingresos, cuentas por pagar y estadisticas? Si X No__

13. ¢ Tienen establecidos los perfiles deseados para cada puesto de trabajo?
Si__ No X Algunos__

14. ¢ Para la contratacion de nuevo personal, realizan alguna de las siguientes
acciones?
Entrevista__ Pruebas acorde al puesto de trabajo__ Verificacion de
concordancia con el perfil requerido__ Ninguna X

15. ¢ Tienen debidamente establecidos y registrados los procesos de ensefianza
para la capacitacion del personal nuevo?
Si__ No X Algunos___
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Guia de entrevista sobre la cadena de valor en el Restaurante Goyi
Fecha: 23/08/2019 Hora: 14:30

Lugar (ciudad y sitio especifico): Restaurante Goyi

Entrevistador: Narumi Kihara Mora

Entrevistado: José Eliseo Moreno, cocinero

Introduccion

El propdsito de esta entrevista es analizar las actividades de la cadena de valor del
Restaurante Goyi, para tratar de encontrar una ventaja competitiva; para esto se ha
seleccionado a los duefios del Restaurante Goyi y a los encargados del area de
cocina, salén, y administrador, debido a que son ellos los que pueden aportar
informacion interna sobre las actividades de la cadena de valor.

Todos los datos seran utilizados Unicamente para el trabajo de investigacion de tesis
sobre la cadena de valor del Restaurante Goyi.

Caracteristicas de la entrevista

En esta entrevista, y para efectos del trabajo de investigacion, se utilizara
Gnicamente el aporte que asi lo autoricen, tanto los duefios del restaurante como los
proveedores y los trabajadores de este. El entrevistado sera libre de elegir si quiere y
puede responder las preguntas que se le haran o no.

La entrevista tendra una duracion de entre 10 a 15 minutos.
Preguntas

1. ¢Cuentan con registro de los platillos que méas se venden y los que menos se
venden? SiX No__

2. ¢Cuentan con algun recetario que indique la cantidad de ingredientes que
requiere cada platillo? Si_ No X Algunos___

3. ¢Cuantas veces al aflo agregan un nuevo platillo al mena?
Unavez__ Dos veces__ Tres veces _ Cuatro veces__ Mas de cuatro
veces _ Cero X

4. ¢Cada cuanto cambian o renuevan el menu?
Una vez cada seis meses___ Una vez por afio__ Una vez cada 2 afios X Una
vez cada 3 afios___ Siempre se ha mantenido el mismo menu___

5. ¢Tienen conocimiento de los costos que genera cada platillo que venden?
Si__ No__ Algunos X

6. ¢Tienen conocimiento de, si a los precios de los platillos que venden les
genera una ganancia o pérdida en comparacion con los costos?
Si__ No__ Algunos X

7. ¢Cuanto tiempo tarda el platillo que mas dura en estar listo para el cliente?
3abmin__5al1l0min__ 10 a15min__ 15 a 20min__ mas de 20min X
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8. ¢Cuanto tiempo tarda el platillo que menos dura en estar listo para el cliente?
la3min X3abmin__5al0min__ masde 10min__

9. ¢Cada cuanto se capacitan en el &rea de cocina?
lvezalmes 1vezcada 3 meses 1vezcadaseis meses 1vezal
aflo__ Nunca__ Cuando asi lo considere necesario el jefe X

10. ¢ Es frecuente el cambio de personal en el area de cocina?
Si__ NoX
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Guia de entrevista sobre la cadena de valor en el Restaurante Goyi
Fecha: 23/08/2019 Hora: 15:30

Lugar (ciudad y sitio especifico): Restaurante Goyi

Entrevistador: Narumi Kihara Mora

Entrevistado: Andy Jiménez Lépez, encargado de salén
Introduccion

El propdsito de esta entrevista es analizar las actividades de la cadena de valor del
Restaurante Goyi, para tratar de encontrar una ventaja competitiva; para esto se ha
seleccionado a los duefios del Restaurante Goyi y a los encargados del area de
cocina, salén, y administrador, debido a que son ellos los que pueden aportar
informacion interna sobre las actividades de la cadena de valor.

Todos los datos seran utilizados Unicamente para el trabajo de investigacion de tesis
sobre la cadena de valor del Restaurante Goyi.

Caracteristicas de la entrevista

En esta entrevista, y para efectos del trabajo de investigacion, se utilizara
Gnicamente el aporte que asi lo autoricen, tanto los duefios del restaurante como los
proveedores y los trabajadores de este. El entrevistado serd libre de elegir si quiere y
puede responder las preguntas que se le haran o no.

La entrevista tendra una duracion de entre 10 a 15 minutos.
Preguntas

1. ¢ Cuentan con una base de datos de todos los clientes del Restaurante Goyi?
Si___No__ Algunos X
2. ¢ Pueden identificar a los clientes mas leales del Restaurante Goyi?

Si X No___ Algunos__

3. ¢Se les brinda un trato preferencial a los clientes mas leales?
Si__No X

4. ¢Contactan a los clientes para brindarles algun tipo de servicio postventa
utilizando uno de los siguientes?

Llamada__ Mensaje de texto__ Correo electrénico_ Otro___ Ninguno X
5. ¢Cuenta con algun programa de lealtad como los mencionados a

continuacion?

Cupon cliente frecuente __ Aplicacion movil de puntos__ Tarjeta VIP__

Otros__ Ninguno X
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¢, Cree que es importante saber la opinion de los clientes después de haber
visitado el Restaurante Goyi?

SiXNo_

¢, Como saben si un cliente se fue satisfecho de haber visitado el Restaurante
Goyi?

Se pregunta en el restaurante después de haber comido el cliente X
Se pregunta si el cliente se ve molesto__

Se observa su conducta después de haber comido___

Se observan las opiniones en las redes sociales__

Todas las anteriores___

Ninguna

¢, Cambian constantemente los trabajadores en el area del servicio al cliente?
Si__ NoX

¢, Reciben capacitacion para brindar un mejor servicio al cliente?

Si__ NoX

¢,Cree importante capacitarse para aprender nuevas técnicas de servicio al
cliente y brindar un mejor servicio?

SiXNo_
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Guia de entrevista sobre la cadena de valor en el Restaurante Goyi
Fecha: 21/08/2019 Hora: 15:30

Lugar (ciudad y sitio especifico): Restaurante Goyi

Entrevistador: Narumi Kihara Mora

Entrevistado: Juan Carlos Chacdn Bolafios, encargado de distribucion
Introduccion

El propdsito de esta entrevista es analizar las actividades de la cadena de valor del
Restaurante Goyi, para tratar de encontrar una ventaja competitiva; para esto se ha
seleccionado a los duefios del Restaurante Goyi y a los encargados del area de
cocina, salén, y administrador, debido a que son ellos los que pueden aportar
informacion interna sobre las actividades de la cadena de valor.

Todos los datos seran utilizados Unicamente para el trabajo de investigacion de tesis
sobre la cadena de valor del Restaurante Goyi.

Caracteristicas de la entrevista

En esta entrevista, y para efectos del trabajo de investigacion, se utilizara
Gnicamente el aporte que asi lo autoricen, tanto los duefios del restaurante como los
proveedores y los trabajadores de este. El entrevistado sera libre de elegir si quiere y
puede responder las preguntas que se le haran o no.

La entrevista tendra una duracion de entre 10 a 15 minutos.
Preguntas

1. ¢Cual es el horario en que se brinda el servicio exprés?
Igual al restaurante X Mas horas que la jornada del restaurante__ Menos
horas que la jornada del restaurante___

2. ¢Considera que ese horario es suficiente o lo deberian ampliar o
disminuir? Es suficiente__ Lo deberian ampliar X Lo deberian disminuir__

3. ¢Cuenta el Restaurante Goyi, aparte de brindar su propio servicio expres,
alguna aplicacion mévil como Uber Eats o Glovo para brindar este
servicio? Si__ No X

4. ¢Tienen definida la zona de cobertura del servicio exprés?
Si__ No X

5. ¢Ellugar mas lejano que brindan el servicio exprés tiene una distancia
desde el Restaurante Goyi aproximadamente de?
Oab5km__ 5a10km__ 10 a 15km X mas de 15km___

6. ¢Tienen conocimiento de cual es el area de donde mas les solicitan
servicio exprés?
SiXNo__

7. ¢Tienen definidos los costos del envio por zona?
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Si__ No X

8. ¢Como se definieron los costos del envio?
Criterio personal__ Comparacion con otros restaurantes__ Célculo
estimado del gasto de gasolina__ Todos los anteriores X Otro___

9. ¢Hay mucha rotacion de personal en su puesto?
Si__ No X

10. ¢Cree necesaria alguna capacitacion en su puesto para brindar un mejor
servicio de entrega a domicilio?
Si__No X
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Entrevista a Kihara Takeyoshi, dueiio y administrador

Guia de entrevista sobre la estrategia genérica en el Restaurante Goyi
Fecha: 29/08/2019 Hora: 15:00

Lugar (ciudad y sitio especifico): Restaurante Goyi

Entrevistador: Narumi Kihara Mora

Entrevistado: Kihara Takeyoshi, duefio y administrador

Introduccion

El propdsito de esta entrevista es analizar las actividades de la cadena de valor del
Restaurante Goyi, para tratar de encontrar una ventaja competitiva; para esto se ha
seleccionado a los duefios del Restaurante Goyi y a los encargados del area de
cocina, salén, y administrador, debido a que son ellos los que pueden aportar
informacion interna sobre las actividades de la cadena de valor.

Todos los datos seran utilizados Unicamente para el trabajo de investigacion de tesis
sobre la cadena de valor del Restaurante Goyi.

Caracteristicas de la entrevista

En esta entrevista, y para efectos del trabajo de investigacion, se utilizara
Unicamente el aporte que asi lo autoricen, tanto los duefios del restaurante como los
proveedores y los trabajadores de este. El entrevistado serd libre de elegir si quiere y
puede responder las preguntas que se le haran o no.

La entrevista tendréa una duracion de entre 10 a 15 minutos.
Preguntas

1. ¢Realiza constantemente comparacion de precios entre distintos proveedores
para intentar bajar costos? Si_ No__ Aveces X

2. ¢Haimplementado medidas o reuniones con proveedores para obtener cierta
materia prima a un precio menor que sus competidores? Si X No

3. ¢Es importante el ahorro y la reduccién de costos fijos y variables en su
negocio? SiXNo_ Algunos

4. ¢A la hora de definir los precios del mend toma en comparacion los precios de
la competencia? Si__ No__ Algunos X

5. ¢Trata de vender a precios mas bajos o caros que su competencia directa?
Precios mas bajos___ Precios mas elevados___ Precios similares X

6. ¢Considera usted que los materiales para la elaboracién de los platillos
contienen un precio muy elevado? Si_ No___ Algunos X

7. ¢Considera usted que los materiales para la elaboracion de los platillos son
dificiles de conseguir? Si__ No__ Algunos X
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8. ¢Considera usted que los materiales para la elaboracién de los platillos son
de alta calidad? Si__ No__ Algunos X

9. ¢A la hora de elegir un material, toma mas en consideracién el precio que sea
bajo o que el material sea de buena calidad? Precio bajo X Material de
buena calidad X

10.¢ Cree usted que para que una persona consuma en el Restaurante Goyi con
regularidad debe ser de un nivel socioeconémico?
Alto X Medio X Bajo_ Todos___

11. ¢ El Restaurante Goyi tiene como objetivo vender especifica e Unicamente a
cierto tipo de clientela? Si__ No X

12.¢:Cree usted que las personas que consumen en el Restaurante Goyi son de
un nivel socioecondémico y con caracteristicas especificas o diversas?
Especificas__ Diversas X
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Guia de observacion
Fecha: 28/09/2019

Lugar: Restaurante Goyi

Observador: Narumi Kihara Mora

Motivo: Analisis de las actividades de la cadena de valor del Restaurante Goyi

No. | PUNTOS PARA OBSERVAR | Si | NO OBSERVACIONES

1 Negociacion con los agentes | Si
de ventas.

2 Utilizacion del método PEPS. | Si Si bien el material es viejo, y que se
debe utilizar de primero, lo acomodan de
tal forma que quede posicionado para
gue lo sustraigan con mayor facilidad.
Los productos almacenados en la
bodega, que se utilizan cada semana o
cada quincena, no se demarcan ni se les
asigna algo que indique concretamente
cudl es el material que se debe utilizar
de primero, su fecha de ingreso o fecha
de vencimiento. También se pudo
observar que cualquier trabajador puede
tener libre acceso a la bodega y sustraer
cualquier producto en cualquier
momento.

3 Proveedor reconocido. Si Se pudo observar que, si bien utilizan
proveedores reconocidos, también les
compran a proveedores de origen
oriental, muy poco reconocidos, quienes
se dedican a elaborar materia prima y
condimentos necesarios para la
elaboracion de ciertos platillos
japoneses.

4 Los tiempos de entrega de los No | Se pudo constatar, por medio de un
platillos son iguales cuando cronémetro, que un platillo puede durar
hay muchos clientes. el doble o triple de tiempo en estar
servido en la mesa, dependiendo de la
cantidad de demanda que se tenga en
ese momento. Se cronometraron 5
platillos.

Katsudon: 8 minutos, 30 segundos paso
a 17 minutos, 43 segundos.
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Yasai tempura: 8 minutos, 50 segundos,
pasoé a 20 minutos, 10 segundos.
Yakisakana: 7 minutos, 18 segundos,
pasoé a 15 minutos, 10 segundos.
Mabodofu: 8 minutos, 48 segundos,
pas6a 16 minutos.

Sushi goyi: 9 minutos, 20 segundos,
paso a 20 minutos, 9 segundos.

5 Capacitan al personal para No
realizar los procesos mas
rapidamente en cuanto a la
preparacion de los platillos.

6 Realizacion de pruebas, No | Se pudo observar la contratacion de una
entrevista o algun acto para la persona en el puesto de trabajo; sin
contratacion de personal embargo, no se le realizé ninguna
nuevo. prueba, entrevista 0 comparacion con el

perfil requerido para ese puesto.

7 Los tiempos de entrega del Si Se puede atrasar por 2 razones: la
servicio exprés se atrasan primera porque hay mucho atraso en los
cuando hay muchos pedidos. pedidos de la cocina por la alta

demanda; la segunda, por lo distante
gue pueda estar una direccién de
entrega a la siguiente.

8 Cuentan con menu para Si
servicio a domicilio.

9 Tienen precios definidos por | Si
zonas de entrega de servicio
a domicilio.

10 | Se le entrega siempre la No | Se dificulta, debido a la falta de un
misma cantidad de comida en recetario establecido.
el platillo al cliente.

11 | Tienen conocimiento de los No | No todos. No obstante, se pudo observar
costos y la rentabilidad que a los duefios que, cada cierto tiempo,
generan los platillos. cuando hay un aumento en los precios

de los insumos, calculan de manera
manual si ese platillo que contiene ese
insumo esta dejando alguna pérdida o
ganancia. Dividen el precio total del
insumo entre la cantidad aproximada de
platillos que se pueden producir, y los
comparan con el precio actual en que se
vende ese platillo en el mend.

12 | En promedio duran madsde 5 | Si Si es un cliente nuevo si, debido a que
minutos atendiendo una deben ingresar sus datos al sistema,
llamada de servicio exprés. direcciones y registros de clientes de

Servicio exprés.
13 | Cuando hay muchos clientes, | Si Cuando hay muchos clientes en el salén,

pueden contestar las
llamadas de servicio expreés.

uno de los dos Unicos saloneros debe
atender esa llamada,; el otro queda solo,
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en un salén con 17 mesas y 4 sillas por
mesa.

14 | Mantenimiento constante de No
las redes sociales para
comunicarse con los clientes.

15 | Ofrecimiento a los clientes de No
alguna promocion u oferta.

16 | Se comunican con los No | Se pudo observar que solo si hay una
clientes, por parte del peticién especial o problema con alguna
restaurante, para dar factura o cobro erréneo, los duefios se
seguimiento. encargan personalmente del asunto.

17 | Preguntan a los clientes en el | Si No a todos.
restaurante su opinién sobre
este.

18 | Ofrecen algun cupdn o app de No
cliente frecuente o algo para
fidelizar.

19 | Compra de equipo nuevo No
para mejorar procesos de
produccion.

20 | Reunién o acciones del No | La variedad de platillos en el menu es
personal para implementar muy extensa.
nuevos platillos.

21 | Control de calidad en los Si Los duefios comen todos los dias en el
procesos de elaboracién de restaurante, para degustar.
los platillos.

22 | Inversion en investigacion y No | No se pudo observar ningun tipo de
desarrollo. investigacion, en cuanto a la

implementacién de nuevas practicas
dentro del restaurante.

Se pudo observar que la mayoria de
equipo es de modelos viejos 0 no aptos
para restaurante, como los
refrigeradores, licuadoras, microondas;
estos ultimos en constante
descomposicion, por su alta cantidad de
uso.

23 | Personal nuevo. Si

24 | Capacitaciones al personal. No

25 | Control de las ventas y gastos | Si Contabilidad administrativa con
del restaurante. programa de Excel.

26 | Cuentan con un No | No cuentan con una persona encargada

administrador.

exclusivamente para administrar; los
mismos duefios son los encargados de
la mayoria de las actividades de la
cadena de valor, incluyendo cocinar,
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preparacion de platillos, recursos
humanos, logistica de entrada,
investigacion y desarrollo, ventas y
marketing. Al ser un restaurante con tan
poco personal, no se pueden dar el lujo
de tener a un profesional encargado en
cada éarea, por lo que ellos mismos
realizan todas estas tareas.
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Equipo de licuadoras, microondas y refrigeradoras que se utilizan en el Restaurante
Goyi



157

Bodega de Restaurante Goyi
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Bodega de Restaurante Goyi
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Equipo de refrigeracion del Restaurante Goyi



