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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion pretende efectuar un analisis de los factores
qgue han producido impacto econémico a causa de la pandemia COVID-19, en los
periodos marzo a junio 2020 en el RESTAURANTE TABARIS CALDERA a fin de

establecer estrategias para restablecer la utilidad econémica del servicio.

La situaciéon actual que se vive raiz de la pandemia covid-19 en Costa Rica en el
tema de economia es preocupante por los acontecimientos que esta afectacion a
propiciado a los comercios por las medidas sanitarias que han provocado el cierre de
los mismos y de la no captacion de ingresos dificultan los esfuerzos de los

costarricenses para enfrentar el COVID-19.

A continuacion, se detalla una breve definicién de los seis capitulos que conforman

el presente trabajo de investigacion:

En el Capitulo I: Detalla los antecedentes histéricos del RESTAURANTE TABARIS
CALDERA, antecedentes investigativos, problematizacion, justificacion del problema,

formulacion del problema, los objetivos de investigacion, alcances y limitaciones.

En el Capitulo Il: Hace referencia al marco teérico, el cual se divide en dos: en el
contexto histérico y el contexto tedrico — conceptual, el cual comprende conceptos
relacionados COVID-19, efectos econdmicos de la crisis mundial, factores econdmicos
para las empresas como restaurantes de especialidad, acciones estratégicas para
estabilizar las ventas y de indicadores econémicos que han afectado la economia

mundial y local de servicios brindados en los Restaurantes de la localidad.
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En el Capitulo lll: En este apartado se detalla el marco metodoldgico del trabajo, el
cual comprende el tipo de investigacion, sujetos y fuentes de informacioén, la seleccion
del muestreo, las técnicas e instrumentos para la recoleccion de informacion vy el

cuadro de Operacionalizacion de las variables.

En el Capitulo IV: Se presenta el andlisis e interpretacion de datos. Incluye la
tabulacion y los respectivos gréficos de los datos obtenidos con el propésito de mostrar

la interpretacion de cada uno de los resultados.

En el Capitulo V: Este capitulo se conforma por las conclusiones obtenidas y las

recomendaciones que surgieron a partir de la elaboracion del trabajo de investigacion.

En el Capitulo VI: A partir del analisis y las conclusiones obtenidas se procede a
elaborar una propuesta que permita establecer estrategias para restablecer la utilidad

econdmica del servicio del RESTAURANTE TABARIS CALDERA.



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION
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1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Se lleva a cabo la presente investigacion con los colaboradores del RESTAURANTE
TABARIS CALDERA, que comprende de edades del9 a 65 afios aproximadamente,

en el Distrito de Caldera, durante el periodo marzo a junio 2020.

1.1.1 Antecedentes del problema

La situacion actual del pais referente al COVID-19 en la crisis econémica, engloba
fases que no permite el avance del desarrollo econémico y que el mismo se lleve a
cabo de la forma adecuada, considerando que estas actividades permiten mantener la
estabilidad de un pais y agregando a esto el riesgo que puede permitir generar que

esto aumente de forma gradual en cuanto a la pandemia.

En este sentido, la investigacion a desarrollar se estara llevando a cabo en la actividad
econdémica del restaurante TABARIS CALDERA, con la finalidad de ejecutar un
analisis de los factores que han producido impacto econdémico a causa de la pandemia
COVID-19, en los periodos marzo a junio 2020 a fin de establecer estrategias para

restablecer la utilidad econdmica del servicio.

Segun el MEIC, (2020) el impacto econémico sobre el pais en tiempos de COVID viene:

Del sector empresarial costarricense, resulta prioritario y urgente
conocer la afectacion que esta pandemia esta causando en las
micro, pequefias y medianas empresas, con el fin de determinar

gué acciones, instrumentos de apoyo y estrategias se pueden
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implementar, tanto desde nuestra institucion, como del resto del
sector publico, para contrarrestar en la medida de lo posible, los
efectos negativos sobre la produccion y el empleo. En este proceso
se contd con el valioso apoyo del Observatorio de MiPymes
(OMIPYMES) en las etapas de procesamiento de los datos,
elaboracién de cuadros y gréaficos, y analisis de los resultados

principales. (p.3)

La afectacion que esto produce en las “microempresas” a partir de la crisis actual en
tal forma que sus colaboradores no puedan desarrollar sus respectivas funciones
debido a la misma situacion, ya que esto genera un problema principal dentro de las
mismas, provocando una falta de poder cubrir los salarios o gastos de ellos, asi

generando el desempleo o la afectacion de las micro y macroempresas.

Elimpacto en la economia de un pais se puede dar por distintos motivos ya sea ajustes
en los impuestos, cotizaciones en el sector salud o como en este caso el impacto lo
genero la situacion de la pandemia que se vive en el pais, para esto se explicara qué

es impacto.

Segun Pérez y Gardey, (2018) el impacto econémico es:

La idea de impacto econdmico, en este marco, alude al efecto que
una medida, una accién o un anuncio generan en la economia.
Cuando algo tiene impacto econdmico, provoca consecuencias en
la situacion economica de una persona, una comunidad, una

region, un pais o el mundo. (s.p)
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Tomando en cuenta lo que dicen los autores un impacto econémico siempre conlleva
consecuencias ya sea a la persona individual, familia, empresa o Estado. Es por esta
razon que al igual que de manera mundial la economia se ha visto afectada, de la
misma forma sucede en Costa Rica, ya que el impacto econdmico que ha generado
es importante, viéendose afectado principalmente en el desempleo, el trabajo informal,

los pequefios empresarios y el descenso del Producto Interno Bruto (PIB).

El pais se encuentra en una posicién incierta, ya que se han movido muchos recursos
para lograr que la afectacion en el sistema econémico no sea tan devastadora, pero

esto solo se sabra cuando se puede iniciar de nuevo.

En su actuar el estado costarricense trata de articular estrategias con actores
involucrados con la finalidad de reactivar el comercio y el turismo, lo que implica planes
de accién con responsabilidad y credibilidad ante los clientes internos y externos ante

la pandemia COVID-19.

1.1.2 Problematizacién

Cuando se aborda el tema de andlisis de los factores que han producido impacto
econdémico a causa de la pandemia COVID-19, en los periodos marzo a junio 2020 en
el RESTAURANTE TABARIS CALDERA a fin de establecer estrategias para
restablecer la utilidad econdémica del servicio, se valora la interrogante ¢ cuéles son los
factores econdmicos a causa de la pandemia Covid-19 para la operacion del
Restaurante Tabaris Caldera? ¢ Qué estrategias debe implementar el restaurante ante

esta situacion?
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Hoy en dia los comercios deben propiciar estrategias efectivas que les permita seguir
con su actividad comercial. Donde los sectores mas afectados directamente por el
COVID-19 y sobre todo por las medidas necesarias para su contencion han sido el
turismo, otros servicios como gastronémicos y de entretenimiento, y el comercio con

algunas excepciones.

1.1.3 Justificacion del problema

La pandemia de Covid-19 ha provocado estragos en la zona y alrededores del
Restaurante TABARIS CALDERA, aproximadamente desde el 6 de marzo del afio en
curso, se detectd el primer contagio en Costa Rica, posteriormente el 13 de marzo, 7

dias después y ya con 23 casos confirmados y asi su incremento en dias posteriores.

El Ministerio de Salud procede con la articulacion de ciertas directrices y medidas
sanitarias que han afectado la operacion parcialmente del restaurante. El 16 de marzo
se tomaron ya decretos de aislamiento social que afecto mas agresivamente las ventas

del restaurante obligandole a mantener sus puertas de servicio cerradas parcialmente.

En cuanto a los objetivos del trabajo investigativo, se intenta dar a conocer los factores
qgue han producido impacto econémico a causa de la pandemia COVID-19, en los

periodos marzo a junio 2020 en el Restaurante TABARIS CALDERA.

Siendo un tema en abordaje de suma importancia para la empresa familiar, ya que el
analisis de estos factores permitird dar como propuesta estrategias efectivas para

restablecer la utilidad econdmica del servicio.
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1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢ Cudles son los factores que han producido impacto econémico a causa de la
pandemia COVID-19, en los periodos marzo a junio 2020 en el Restaurante TABARIS
CALDERA para establecer estrategias para restablecer la utilidad econémica del

servicio?

1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Hernandez (2014), detalla “los objetivos de la investigacion es lo que se aspira en la

investigacion y deben expresarse con claridad, pues son la guia del estudio” (p. 37).

1.3.1. Objetivo general

Analizar los factores que han producido impacto econémico a causa de la pandemia
COVID-19, en los periodos marzo a junio 2020 en el Restaurante TABARIS CALDERA

y establecer estrategias para restablecer la utilidad econémica del servicio.

1.3.2. Objetivos especificos

2. ldentificar cuales son los factores que han producido impacto econémico a

causa de la pandemia COVID-19.
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3. Evaluar el plan estratégico del servicio del Restaurante TABARIS CALDERA
en el periodo 2020.
4. Establecer estrategias de servicio para restablecer la utilidad econémica del

servicio ante la situacién del COVID-19.

1.4 ALCANCES Y LIMITACIONES

1.4.1. Alcances

Este trabajo investigativo se ejerce en la Administracion del Restaurante Tabaris
Caldera a fin de investigar elementos como: factores que han producido impacto
econdémico a causa de la pandemia COVID-19, conocer y analizar el plan estratégico
del servicio del Restaurante del periodo marzo a junio del 2020, a fin de conocer las
estrategias trazadas y de proponer estrategias de servicio para restablecer la utilidad

econdmica del servicio ante la situacién del COVID-19.

En este sentido, existe pretensiébn en que la investigacion sirva de herramienta
informativa para comprender las necesidades inherentes a causa de la pandemia
Covid-19 y que permita ofrecer estrategias de servicio para restablecer la utilidad

econdmica del servicio del Restaurante Tabaris Caldera.

1.4.2. Limitaciones

Se obtuvo limitante en el desarrollo de la investigacion, porque se debié esperar

autorizacion para acceder a informacion del restaurante y para la aplicacion del
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instrumento, debido a que la administracion debio solicitar a los duefios del restaurante

el aval para el desarrollo de la investigacion.

1.4.3 Aporte del investigador

En el presente trabajo de investigacion lo que se pretende es Analizar los factores que
han producido impacto econémico a causa de la pandemia COVID-19, en los periodos
marzo a junio 2020 en el Restaurante Tabaris Caldera y establecer estrategias para

restablecer la utilidad econémica del servicio.

De acuerdo con la determinacion de los resultados obtenidos mediante esta
investigacion, se presentard propuesta donde se desarrolla estrategias para

restablecer la utilidad econémica del servicio del restaurante Tabaris Caldera.

1.5 MAPA CONCEPTUAL.

1.5.1. Definicién conceptual

Los mapas conceptuales son divididos en tres caracteristicas: por jerarquizacion,

seleccion y el impacto visual. Segun Campos (s, f).

[...] EI mapa conceptual puede ser entendido como una estrategia,
para ayudar a aprender y organizar el material de ensefianza; como

un método, para ayudar a captar el significado de los materiales de
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ensefianza, y como recursos, para representar esquematicamente de

un conjunto de significados conceptuales”. (2005:23).

Al ser el mapa conceptual un método, en este trabajo investigativo se considera como
una herramienta indispensable que ayudara de forma organizada el detalle de los
referentes con sus respectivas variables, asi como el detalle de los indicadores a

evaluar en el trabajo con la finalidad de obtener la informacion deseada para el

desarrollo de este.



1.6.1. Mapa Conceptual.
Anadlisis de los factores que han producido impacto econédmico a causa de la pandemia COVID-19, en los periodos marzo a junio 2020 en el
Restaurante TABARIS CALDERA y establecer estrategias para reestablecer la utilidad econémica del servicio.
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2.1 CONTEXTO HISTORICO

2.1.1 Antecedentes de la organizacién

Fue a partir de un comentario del expresidente don José Figueres Ferrer en su Ultimo
periodo como presidente de Costa Rica dijo: que era muy necesario construir otra
carretera que uniera a ciudad Colon con Caldera. Nace la idea de construir un
restaurante en Caldera, el negocio de la familia siempre ha sido el restaurante Tabaris
Esparza, ubicado en la carretera interamericana en la primera entrada de Esparza,
construido por el sefior Eduardo Benavides Herrera, padre de Eduardo Antonio
Benavides en el afio 1958, importante empresa manejada siempre por miembros de la

familia.

En 1993 que se inicia la construccion del restaurante TABARIS CALDERA, donde la
obra fue terminada en el afio 1995, donde a principios del afio 1996 finalmente el 1°de
mayo de 1996 da inicio la operacién del RESTAURANTE TABARIS CALDERA,
mediante la promocién de este y de sus recetas que afianzaron la actividad en el
mercado gastronémico. La conquista de clientes dur6 diez afios para llegar al punto

de sobrevivencia, paciencia y fe.

En enero del 2010 dia en que se inauguroé la carretera 27 esta ruta fue la que propicio
nuevos clientes que en adelante harian del restaurante TABARIS CALERA un lugar
de su preferencia. Actualmente el restaurante cuenta con colaboradores a los cuales

se les reconoce sus esfuerzos.
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TABARIS CALDERA es un bar y restaurante donde se prepara comida con recetas
nacionales, algunas internacionales adaptadas a nuestras recetas, se especializa en
variedades de mariscos (pescados enteros, mariscadas, paella, pastas con mariscos,
pulpo, calamar, atiin) aparte se venden otros tipos de comida como: carnes (churrasco,
lomito, cordero), pollo, pastas, casados popularmente conocidos por los
costarricenses, arroces (con camaron, con mariscos, con pollo entre otros)
sandwiches, ceviches, ensaladas, entre otros, todo tipo de bebidas: naturales,

gaseosos, licores y vinos.

Opera en un horario de 6 de la mafiana a 10 de la noche normalmente, ofrece tres
comidas del dia, mantiene precios muy cémodos y competitivos en comparacion con
los restaurantes de la zona. EI mismo cuenta con un analisis de sus debilidades y

fortalezas, asi como amenazas y oportunidades como se detallan a continuacion.

Debilidades:

e Débil tecnologia en cuanto a sistemas de toma de pedidos y facturacion.
¢ No existe capacitacion de personal para mantenerse actualizado de todo
acerca de lo que respecta a restaurantes en las diferentes areas.

¢ No hay innovacion respecto a la estructura del restaurante ni estrategias de

venta.
e La operacion es empirica.
¢ No se hacen promociones para incentivar al cliente a comprar.

e No existe un sistema definido de inventarios.



Amenazas:

Competencia fuerte en la zona.

Cambios de gustos en los consumidores.

Innovacion y promociones para ganar clientes de los competidores.

Incremento de impuestos.

Fortalezas:

La ubicacion de restaurante es estratégica (frente a la playa y en carretera
27).

Capacidad financiera disponible.

Costes de fabricacion bajos.

Rentabilidad y liquidez.

Los precios son acordes a los costos en comparacion a la competencia.
Parqueo amplio y gratuito.

Amplio campo y juegos para los nifios.

Bonita y relajante vista al mar o estero.

Buena reputacion de los cocineros.

Oportunidades:

Mucha presencia de turistas nacionales e internacionales en la zona, por ser
costa.

conservacion y cuido de los derechos ambientales y animales de la zona.
Facilidad de dialogar y compartir opiniones con el publico mediante el uso de

internet (Facebook).

40
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Su actividad comercial la establece frente a la playa contiguo al puente de caldera en
carretera ruta 27. Recibe clientes de variado poder adquisitivo y de todo el pais
inclusive muchos extranjeros, a fin de complacer a los mismos ofrece un variado menu
y precios accesibles, el restaurante solamente trabaja servicio a la mesa y clientes que
piden para pasar a recoger la comida, por lo que se trata de dar la mejor atencion. El
Restaurante TABARIS CALDERA opera hace aproximadamente 24 afios e incluso hay
empleados que trabajan desde su apertura, con personal que brinda su especialidad

en sus diferentes areas de servicios que brinda este.

2.1.1.1. Organigrama Funcional Tabaris de Caldera

ADMINISTRACION

COCINA LIMPIEZA

JEFE COCINA MICELANEOS
BAC-TENDER

AYUDANTES COCINA MANTENIMIENTO

SALONEROS

BODEGA/
PROVEEDURIA

A pesar de que el restaurante no cuenta con un organigrama se procedié a
desarrollar el mismo de acuerdo con las caracteristicas de este, esto permitira
mantener valoracion de puestos, en cuanto a lineas de autoridad y responsabilidad,

asi como a los canales de comunicacién que se deben trazar.
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2.1.1.2. Filosofia del Restaurante Tabaris Caldera

Misidn
Brindar servicio de comidas de alta calidad para los clientes a través de una cuidadosa
seleccion de insumos, manifestando una actitud de servicio mediante la ética

profesional.

Vision
Ser la mejor opcion en la preferencia de los clientes de todo el litoral pacifico, logrando

mayor participacion en el mercado y éxito financiero, en un plazo no mayor a 5 afios.

Valores
Promover y motivar a un personal con desarrollo integral, con actitud de servicio, ética

profesional, honestidad y convivencia.

La organizacion del restaurante en cuanto a personal concreta dos administradores,
dos barmanes (bar-tender), dos cajeros, tres misceldneos, cinco cocineros, cuatro
ayudantes de cocina, nueve meseros, un bodeguero y proveedor y una persona en

mantenimiento.

Es decir, mantiene un total de 29 empleados en total. Todos los empleados son
empiricos en sus areas, excepto la administracion y algunos meseros con algun
conocimiento técnico con algunos cursos, en cocina con algunos cursos del INA. El

encargado de la contabilidad es una persona externa a la empresa.

2.1.1.3. Ubicacion Geografica del Restaurante Tabaris de Caldera
Imagen 1.Ubicacion Geografica Restaurante Tabaris de Caldera
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Fuente: https://www.google.com/maps/place/Tabaris/@9.923415,-
84.7142536,305m/data=13m1!1e314m5!3m4!1s0x0:0x4b3a4cfc595ffb0d!8m213d9.922951314d-
84.7133633?hl=es

Imagen 2.Tabaris de Caldera

Fuente: https://www.muniesparza.go.cr/img/stores/detail/7 3 restaurante tabaris caldera 01.jpg

Imagen 3.Platillo Gastronomico
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https://www.google.com/maps/place/Tabaris/@9.923415,-84.7142536,305m/data=!3m1!1e3!4m5!3m4!1s0x0:0x4b3a4cfc595ffb0d!8m2!3d9.9229513!4d-84.7133633?hl=es
https://www.google.com/maps/place/Tabaris/@9.923415,-84.7142536,305m/data=!3m1!1e3!4m5!3m4!1s0x0:0x4b3a4cfc595ffb0d!8m2!3d9.9229513!4d-84.7133633?hl=es
https://www.google.com/maps/place/Tabaris/@9.923415,-84.7142536,305m/data=!3m1!1e3!4m5!3m4!1s0x0:0x4b3a4cfc595ffb0d!8m2!3d9.9229513!4d-84.7133633?hl=es
https://www.muniesparza.go.cr/img/stores/detail/7_3_restaurante_tabaris_caldera_01.jpg

Fuente:https://www.muniesparza.go.cr/img/stores/detail/7 2 restaurante tabaris caldera 022.ipg

Imagen 4.Infraestructura #1Restaurante Tabaris de Caldera

Fuente:https://www.muniesparza.go.cr/img/stores/detail/7 2 restaurante tabaris caldera 022.ipg

Imagen 5.Infraestructura #2 Restaurante Tabaris de Caldera

44


https://www.muniesparza.go.cr/img/stores/detail/7_2_restaurante_tabaris_caldera_022.jpg
https://www.muniesparza.go.cr/img/stores/detail/7_2_restaurante_tabaris_caldera_022.jpg
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Fuente:https://www.muniesparza.go.cr/img/stores/detail/7 2 restaurante tabaris caldera 022.ipg

2.1.1.4. El restaurante Tabaris Calderay su entorno

Caldera, es un distrito del cantdon de Esparza de Puntarenas, Costa Rica que se
caracteriza por su sencillez, tranquilidad, seguridad, y bellezas naturales. Ubicada en
Carretera a Puerto de Caldera, entrada a Puente, es un destino turistico y capta la
atenciéon del turismo nacional e internacional, por bellezas naturales como lo es el

atardecer, la playa, el estero, la brisa, el paisaje al puerto de caldera.

Es el clima calido, que logra temperaturas por arriba de los 30°C en verano lo que se
afiade como un atractivo mas para los visitantes quienes buscan las playas para
refrescarse y desarrollar deportes como el surf, cayac, motos de agua y pesca. La
region se destaca por su gastronomia, debido a que se basa principalmente en

productos del mar.

El Restaurante Tabaris Caldera incluye la gastronomia desde mariscos y pescados,
hasta cortes de carnes. Asi como de tipicos cocteles de mariscos, ceviche, pescado,
camarones, langosta, entre otros deliciosos y sofisticados platillos elaborados a partir

de productos del mar.


https://www.muniesparza.go.cr/img/stores/detail/7_2_restaurante_tabaris_caldera_022.jpg
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En cuanto al turismo, es una actividad cuyo impacto econémico es importante para la
zona, por lo que la meta del restaurante Tabaris Caldera es de satisfacer las
necesidades del visitante que, lejos de casa, requiere servicios de alimentacion,

diversion y trato humano.

En el entorno interno se detectan factores claves que representan fortalezas que
actualmente se encuentra disponibles como son el capital humano y los procesos de
trabajo, por otra parte, lo relacionado con el personal responsable de dirigir el
restaurante y de finanzas que demuestran fortalezas que aun cuando no se consideran

mayores en estos tiempos por el Covid-19, inciden para mejores resultados.

En el entorno externo el restaurante se mantiene con cuidado con la competencia y lo
relacionado con la politica fiscal vigente, en cuanto a impuesto al valor agregado ya

gue ello se ve reflejado en los precios de los platillos ofrecidos.

2.1.1.5. El restaurante Tabaris Calderay su competencia

En cuanto a la competencia, el restaurante Tabaris Caldera, mantiene los platillos a
precios considerados en comparacién con los de sus competidores directos y
primarios, considerando los precios promedios y similares de su principal competidor

gue es el restaurante La Leda.

2.1.1.6. El restaurante Tabaris Calderay sus ventas
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En relacion con las ventas en el restaurante y del comportamiento de estas se
establece que aproximadamente han mantenido un comportamiento en margenes de
ganancias neto de un 10% y con un margen de ganancia que varia ampliamente de
acuerdo con las temporadas y que mantienen tendencias de crecimiento en las ventas
en los ultimos cinco afios de su actividad antes de la afectacion del Covid-19, que le
acarrea un 5% de pérdidas en las ventas por cierres preventivos y porque el modelo
de negocio cubre el 100% de sus gastos por el capital que lo sustenta en tiempo de
crisis para enfrentarla. Sin embargo, requiere rectificar sus estrategias de negocios

para afianzar sus ventas y utilidades a corto plazo.

2.1.1.7. El restaurante Tabaris Calderay su capacidad de atencién.

El restaurante mantiene la capacidad de atender de acuerdo con su mobiliario y con el
espacio disponible para la atencion de aproximadamente doscientas personas. El
segmento de mercado al que se dirige es al publico en general, familias, gente que
guste de ir a la playa y requiera desde una botella de agua hasta un platillo en forma

para comer, admirando la tranquilidad de la playa y un trato personalizado de calidad.

2.2 CONTEXTO TEORICO — CONCEPTUAL

El marco tedrico es la etapa en que se reune informacion documental para

confeccionar el disefio metodolégico de la investigacion; es decir el momento en que
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se establece como y cual informacidén se recogera, de qué manera se analizara y

aproximadamente cuanto se demorara.

Este considera conceptos explicitos e implicitos del problema; la informacién recogida
para el marco tedrico proporcionara un conocimiento profundo de la teoria que le da
significado a la investigacion; es decir, la teoria que se sigue como modelo de la

realidad que se investiga.

El marco tedrico es la fundamentacion tedrica, dentro de la cual se enmarcara la
investigacion que va a realizarse. Es decir, es una presentacion de las principales
escuelas, enfoques o teorias existentes sobre el tema, objeto de estudio, en que se
muestre el nivel del conocimiento en dicho campo, tales como los principales debates,
resultados, instrumentos utilizados, y demas aspectos pertinentes y relevantes, sobre

el tema de interés.

El marco tedrico no es un resumen de las teorias que se han escrito sobre el tema,
objeto de la investigacion; mas bien, es una revision de lo que se esta investigando o
se ha investigado en el tema objeto de estudio y los planteamientos que sobre él tienen
los estudiosos de éste. Esta fundamentacion soportara el desarrollo del estudio y la

discusion de los resultados.

Segun Tamayo

[...] Delimitar el area de la investigacion: es decir, seleccionar hechos

conectados entre si, mediante una teoria que dé respuesta al
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problema formulado. Sugerir guias de investigacion: en la elaboracion
del marco tedrico pueden verse nuevas alternativas de enfoque para
tratar el problema; puede cuestionar el problema. El marco tedrico
como guia de investigacion tiene relacién con la delimitacion del
problema. Compendiar conocimientos existentes en el area que se va
a investigar: sirve de corriente principal en la cual va a aparecer la
confirmacion de las investigaciones. Expresar proposiciones tedricas
generales, postuladas, marcos de referencia, los que van a servir
como base para formular hipétesis, operacionalizar variables y

esbozar teoria de técnicas y procedimientos a seguir (2004:146).

El marco tedrico, es el fundamento para la discusion de resultados de la investigacion;
se constituye en un aspecto fundamental para la redaccion de las conclusiones del

informe final del estudio.

A. PANDEMIA

Se denomina pandemia a la propagacion mundial de una nueva enfermedad. Se

argumenta que la Organizaciéon Mundial de la Salud (OMS), publicé un informe en el
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gue alertaba que el riesgo de que se produjera una pandemia global estaba creciendo

y se originara la pandemia por la enfermedad COVID-19.

De igual forma el pasado 11 de marzo de este 2020 la OMS declaré que existia una

pandemia global de coronavirus, la primera de la Historia por este tipo de virus.

Se acota que una epidemia se produce cuando una enfermedad contagiosa se
propaga rapidamente en una poblacion determinada, afectando simultaneamente a un
gran numero de personas durante un periodo de tiempo concreto. En caso de
propagacion descontrolada, una epidemia puede colapsar un sistema de salud, donde
un brote epidémico afecta a regiones geograficas extensas, se cataloga como

pandemia.

Siendo importante mencionar que La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) ha
clasificado la situacion actual del Covid-19 como pandemia tras multiplicarse por 13 el

namero de casos fuera de China y triplicarse el nimero de paises afectados.

Que, de acuerdo a Pulido S., (2020) la palabra pandemia “es una palabra que, si se
usa incorrectamente, puede causar un miedo irrazonable o una aceptacion
injustificada de que la lucha ha terminado”. El organismo insiste en que es una llamada

a que “los paises tomen medidas urgentes y agresivas” (s.p).

Siendo que para que se declare el estado de pandemia se tienen que cumplir dos
criterios, que el brote epidémico afecte a mas de un continente y que los casos de
cada pais ya no sean importados sino provocados por trasmision comunitaria (Pulido

S., 2020).



51

Por lo que acota Angel Gil (2020), catedratico de Medicina Preventiva y Salud Publica
de la Universidad Rey Juan Carlos. “Mientras los casos eran importados y el foco
epidémico estaba localizado en China la situacion era calificada de epidemia, pero en
el momento en que salta a otros paises y empieza a haber contagios comunitarios en

mas de un continente se convierte en pandemia” (s, p)

Hay que mencionar que la palabra «pandemia» viene del griego «pandemos», que
significa todos. Demos significa la poblacion. Pan significa todos. Por lo tanto,
«pandemos» es un concepto en el que existe la creencia de que la poblacion del
mundo entero probablemente estard expuesta a esta infeccion y potencialmente una

proporcion de ellos se enfermaria (Howard J., 2020).

Por lo que acota Howard J., (2020), «Realmente es una semantica limite, para ser
honesto», dijo Fauci. «Creo que podria haber personas discutiendo cada extremo,

dijo. «Las pandemias significan cosas diferentes para diferentes personas» (s,p).

Siendo que la pandemia del coronavirus ha puesto de relieve la ciencia de la
enfermedad donde la aparicibn de casos de enfermedad se excede lo que
normalmente se esperaba, es por ello que la pandemia se define como la propagacion

mundial de una nueva enfermedad.

B. IMPACTO ECONOMICO
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Refiere al efecto que una medida, una accion o un anuncio generan en la economia y
gue cuando se presenta provoca consecuencias en la situacion econémica a nivel

individual, social y de nacion.

En Costa Rica segun estudios proyectados, el Producto Interno Bruto (PIB) nacional,
disminuira en un 3,6% debido al impacto de las medidas sanitarias que son necesarias
para contener la pandemia de COVID-19, pero se recuperara en un 2,3% en el 2021

(Cubero R., 2020).

Este impacto se debera, principalmente, a la caida en las exportaciones (-5,3%) y en
el consumo de los hogares (-0,9%). Donde la disminucién en las exportaciones
producira un aumento del déficit de 4,5% en cuenta corriente de la Balanza de Pagos
y los flujos de Inversion Extranjera Directa caerian alrededor de 3,3% en 2021(Cubero

R., 2020).

Argumentando Cubero R., (2020), “Todas las ramas de la actividad econémica se
veran golpeadas por la crisis, pero el mayor impacto lo absorbera el sector de Hoteles

y Restaurantes (-27,6%) (S.p).

Ante este panorama, expertos en materia posibilitan que para el periodo anual 2021
se dé inicio de la recuperacién econémica, con un aumento del 2,3% del PIB, liderada
por el sector de Intermediacion Financiera, proyeccion estimada aludiendo que el
levantamiento de las restricciones sanitarias comenzara a partir de mediados del

presente afio (Cubero R., 2020).
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Las proyecciones economicas para dos periodos posterior al actual reformadas por la
pandemia manifiestan que los socios comerciales de Costa Rica veran decrecer sus

economias en un 5,5% con recuperacion al 4,3% en el 2021 (Cubero R., 2020).

Costa Rica se verd beneficiado por la mejora en los términos de intercambio
principalmente por la caida en los precios de los combustibles, que no se recuperaran
sino ligeramente en el 2021. Asi, la factura petrolera que paga Costa Rica bajara de

$1,576 millones a $1,000 millones en el 2020 (Cubero R., 2020).

La demanda local de diésel caerd 10% y la de gasolina en -21,7%, segun la Refinadora
Costarricense de Petréleo, lo que supondra un ahorro de $500 millones este afio

(Cubero R., 2020).

La inflacibn se mantendra baja y estable, las reservas internacionales se mantienen
altas y hay abundante liquidez en el Mercado Integrado de Liquidez, pero existe

tensiones por la liquidez en moneda nacional y extranjera (Cubero R., 2020).

Cabe mencionar que la Camara Costarricense de Restaurantes (CACORE) realizé un
sondeo para conocer el impacto econdomico que viven los restauranteros, donde el
42% de los negocios de comida cerraron sus operaciones y es dificil saber cuales
abriran de nuevo en un futuro. Los saloneros estan atendiendo tan solo un 5% de
comensales y muchos negocios han eliminado tres cuartas partes de sus jornadas

laborales (Navarro A., 2020).

2.3 COVID-19
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Cuando el término se dio a conocer, genero mucha especulacion, ya que las personas
no tenian una claridad sobre su significado, modo de propagacion y afectacion a la

sociedad es por esto, por lo que la OMS explica.

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (2020): el Covid-19 es:

La COVID-19 es la enfermedad infecciosa causada por el
coronavirus que se ha descubierto mas recientemente. Tanto este
nuevo virus como la enfermedad que provoca eran desconocidos
antes de que estallara el brote en Wuhan (China) en diciembre de
2019. Actualmente la COVID-19 es una pandemia que afecta a

muchos paises de todo el mundo (s,p)

Como se explica en la cita, esta nueva enfermedad al ser un virus tiene gran alcance
de propagacion, y es por esto el cuidado que han manifestado las autoridades que se
debe tener, para que no se realice en la republica una propagaciéon incontrolable y
colapse el sistema de salud del pais. Este virus que ha afectado a todos los continentes
ha llegado a poner en riesgo la salud de la poblacién y para la sociedad costarricense

no es la excepcion.

Aunque si bien es cierto han trabajado para contener el virus siempre hay un alza en
nuevos casos. Es por esta razén que el llamado coronavirus ha traido una serie de
cambios y protocolos para todo el pais, incluyendo esto a la industria y comercios, por

lo mismo genera una afectacion diferente a la economia.
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El coronavirus ha ocasionado cambios no solo en los cuidados de salud, sino que
también trajo consigo efectos que son ya palpables en muchos contextos sociales y
econOmicos, tales como cierre de comercios, escuelas, universidades y restricciones
a la circulacion, entre otras acciones planteadas por el Ministerio de Salud y el

Gobierno de la Republica.

2.3.1 Factores

EL Covid-19, articula factores de riesgos, donde se estima que cada cinco personas
cuentan con algunos de los factores de riesgo ante la COVID-19, por lo que estan en
peligro de padecer un caso grave del nuevo coronavirus, segun un estudio de la

Escuela de Higiene Tropical y Medicina de Londres (Figuereo, 2020).

Segun Figuereo, (2020),

Las patologias previas y la edad avanzada son los principales
factores de riesgo ampliamente aceptados y demostrados para que
la COVID-19 pueda derivar en su forma mas grave y, en algunos
casos, mortal. Los casos graves de COVID-19 se caracterizan,
segun la definicion dada por la Organizacion Mundial de la Salud
(OMS), por lafiebre y, al menos, uno de los sintomas de la
afectacion respiratoria, como la tos o la dificultad para respirar (s.p)
El estado de alarma decretado en el mundo entero para la gestion de la situacion de

crisis sanitaria ocasionada por el COVID-19, poco a poco ha venido a limitar las
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libertades ciudadanas de circulacion a lo interno y externo, y el comercio en general,
entre otras cosas. Siendo que esta crisis sanitaria, afectara al comercio general
costarricense, ante la masiva cancelaciéon de actividades que mantienen efectos

econdémicos y sociales.

2.3.1.1. Riesgos

Los esfuerzos que ha hecho el gobierno costarricense ante los riesgos de contagio de
la pandemia Covid-19, proponiendo acciones en medidas sanitarias. Es claro que la
amenaza de expansion del contagio se percibe, siendo preciso adoptar medidas que

faciliten el comercio y la actividad econémica.

La Camara de Comercio de Costa Rica (CCCR), la Camara Costarricense de
Restaurantes y Afines (CACORE) y la Camara Nacional de Turismo (CANATUR)
solicitaron al gobierno de Costa Rica tomar acciones inmediatas para implementar
medidas que mitiguen la afectacion del coronavirus (COVID-19), ya que estos sectores

han experimentado bajas en sus ventas de hasta un 80% en los ultimos dias.

La presion por adoptar medidas que faciliten el comercio y la actividad econémica es
latente y toma cada vez mas fuerza. Las acciones del ICT estan dirigidas a un regreso
paulatino a la normalidad turistica y grupos de presion demandan medidas

extraordinarias que trascienden la coyuntura actual.

2.3.1.2. Medidas Sanitarias
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El covid-19 activdé las alertas sanitarias a nivel mundial, las drasticas medidas
adoptadas por gobiernos, empleadores y trabajadores para detener la propagacion del
virus y mitigar su incidencia en empresas y medios de subsistencia, asi como en la

economia en su conjunto.

Acota Lagarde C., (2020), “Todos los ciudadanos en el mundo se han dado cuenta que
nuestros sistemas de salud son absolutamente esenciales, que hay un Estado
encargado de protegernos en lo que atafie a la seguridad, la convivencia, el

aprovisionamiento de agua y de comida” (s, p).

Ante las medidas tomadas por parte del Ministerio de Salud Publica de cerrar los bares
y limitar el foro al 50%, estas medidas articulan problemas de liquidez para
restaurantes y bares que mantienen necesidades inmediatas y se ven expuesto al

cierre de sus negocios y de las bajas dramaticas en ventas.

2.3.2. Impacto

La palabra impacto tiene varios usos, en esta oportunidad se centra en su peso
simbdlico que produce un hecho o un suceso socioeconémico, como explica Barreiro
en su cita. Segun Barreiro Noa G. (2007) hace referencia a que “el impacto
socioeconémico como cambio inducido por un proyecto sostenido en el tiempo,

economia y en muchos casos extendido a grupos no involucrados en este (p.3).
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Por lo que se puede determinar con la anterior cita es que este impacto esta vinculado
a la sociedad. Consiguiente se puede determinar que se trata del resultado o la

consecuencia de una determinada accidon en una comunidad.

Las decisiones de un gobierno generan impacto social. Por ello las disposiciones que
actualmente toma el presidente junto con los diputados por la situacion actual del
covid-19 pueden generar un gran impacto en la sociedad costarricense ya que genera

una afectacion sea positiva 0 negativa.

De esta manera tomando en cuenta la crisis econémica ascendente que sufre el pais
genera un impacto tanto econdmico como ya se menciond, pero también social porque
la poblacion entra en una crisis y desesperacion, por esto es que se deben buscar

diferentes mecanismos para que se restablezcan.

2.3.2.1. Crisis Financiera

Entendiéndose que la crisis financiera es una perturbacion mas o menos repentina que
produce una pérdida considerable de valor en instituciones o activos financieros que
es decisiva en la marcha de los negocios y de la actividad financiera y econémica
general y que provoca un desequilibrio fundamental entre la demanda de medios de
financiacion que realizan los sujetos econdmicos y la oferta que hacen las entidades o
intermediarios financieros (Torrez J., 2012, p.2)

Segun Torrez J., 2012
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[...] Cuando se desencadena una crisis financiera sus efectos
pueden ser muy diversos, de diferente magnitud, circunscritos al
ambito financiero o extendidos, como se ha sefialado, a ambitos
mas o menos amplios de las economias. Pero, en cualquier caso,
suelen estar acompafadas de un incremento del riesgo y la
incertidumbre, del racionamiento o encarecimiento del crédito, de
una pérdida de su calidad, lo que posteriormente lleva consigo
morosidad y quebrantos patrimoniales y, en consecuencia, de todo
ello, de insuficiente, mas costosa 0 inadecuada oferta de
financiacion al conjunto del sistema econémico (p.5).
Es decir, su inicio es variado pero relacionado con el riesgo inherente al
funcionamiento incierto de precios, de tipos de interés o de cambio, del crédito o de la
liquidez que por razones diversas que bloquea la financiacidén y provoca la alteracion
entre demanda que da lugar a la crisis que se traslada a la economia real de una

nacion, donde su desencadenante puede asentarse en causas varias.

Segun Lagarde C., (2020) “la crisis sanitaria esta acelerando las transformaciones que
ya vienen ocurriendo en la economia y el mundo del trabajo y probablemente va a

provocar una evolucién hacia un modo de vida mas sostenible y ecoldgico” (s.p)

La crisis financiera, es palpable en los retrasos en los envios y en los calendarios de
produccion, crean problemas financieros a las empresas con grandes deudas,
especialmente. El declive de los mercados de valores mundiales y la huida de los

inversores de riesgo que venden activos como bonos de alto rendimiento y acciones
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volatiles exponen a los inversores que han subvalorado el riesgo. La preocupacion por
el riesgo de contrapartida acelera la disminucion y seca la liquidez en los mercados

financieros. Los bancos centrales se apresuran a gestionar el problema.

Resaltando el argumento del autor que el papel imprescindible que juegan los estados
nacionales frente a la pandemia y el desafio que esto representa para las finanzas
publicas. Donde la crisis generara cambios al interior de las empresas y en la
organizacion de las cadenas productivas. Las nuevas tecnologias seran clave en el

modelo de funcionamiento de las empresas.

Datos consultados, se desprende que el impacto de las medidas de contencion de la
pandemia interrumpié de forma abrupta el proceso de recuperacion econémica que
habia mostrado el pais desde el 2019, de acuerdo con un analisis mensual de la
coyuntura econdémica para el mes de marzo, luego de que el dia 6 de ese mismo mes

se reportara en el pais el primer caso positivo por el nuevo coronavirus, (BCCR, 2020).

2.3.2.2. Crisis Econdmica

Segun Kluwer (2019), una crisis econdmica “es una situacion en la que se producen
cambios negativos importantes en las principales variables econémicas, y

especialmente en el PIB y en el empleo” (s, p)

Por ello, la expresion crisis econdmica debe reservarse para aquellas situaciones en
las que las dificultades econOmicas van mas alla de un simple empeoramiento

transitorio, como los que todas las economias experimentan en torno a su tendencia
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de crecimiento a largo plazo. Existen distintos grados de severidad de una crisis

econdmica;

Desaceleracion: se produce cuando la tasa de crecimiento experimenta una

reduccion sustancial, pero mantiene sin embargo un signo positivo.

Recesion: esta situacion implica que la economia registre tasas de crecimiento
negativas durante al menos dos trimestres consecutivos, en comparacion con

el mismo trimestre del afio anterior.

Depresion: este caso se produce cuando la recesion tiene un caracter
prolongado y las tasas de crecimiento negativas son también muy elevadas.

Kluwer (2019).

La afectacion econdémica y fiscal del COVID-19 es muy severa, tanto a nivel interno

como en los mercados internacionales.

Indudablemente los poderes de la nacién han gestado acciones que se han realizado
a fin de procurar minimizar la afectacion econémica actualmente, implementando
medidas de distanciamiento fisico estrictamente necesarias para proteger la vida y la
salud de los costarricenses en tiempos dificiles, con el objeto de avanzar poco a poco
en la reactivacion de la economia.

Segun datos del Banco Central, establece que el 2,5 por ciento del PIB como se
esperaba, por causa de la pandemia la economia caerd 3,6 por ciento del PIB. Y

Hacienda ha indicado que eso incrementara en un 2,4 % el déficit fiscal” (BCCR,2020).
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Datos brindados, por estos entes BCCR y MH (2020) indican que, hasta marzo pasado,
antes de la pandemia, el déficit primario llegé al 0,12% del Producto Interno Bruto
(PIB), el nimero mas bajo de la dltima década. Segun las proyecciones del Ministerio
de Hacienda, el déficit financiero cerrara el 2020 en el 8,6% del PIB, 2,4 puntos mas
que en 2019, y el déficit primario (sin intereses de la deuda) en un 3,41 % debido al

coronavirus.

Indudablemente la pandemia del COVID-19 afecta la economia en cuanto:
directamente a la produccion, creando trastornos en la cadena de suministro y en el
mercado, y por su impacto financiero en las empresas y los mercados financieros, lo

gue depende mucho de la expansiéon de la pandemia a nivel mundial.

Segun Forbes (2020)

[...] La economia costarricense, antes del impacto de las medidas
de contencién de la pandemia, mostraba una continuacién del
proceso de recuperacion que se observaba desde mediados de
2019, en un contexto de relativa estabilidad en los macro precios.
No obstante, este proceso se interrumpe de forma abrupta en las

Gltimas tres semanas por el impacto econémico del COVID-19 (s,

p)

Por lo que se entiende que la economia costarricense tiene un alto grado de
integracion comercial y financiera a la economia internacional, por lo cual esta

expuesta a los efectos globales del coronavirus.
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Donde la disrupcion de cadenas de valor por las medidas de contencion sanitaria ha
afectado la produccion de bienes y servicios en muchos paises y, por otro lado, ha
habido un choque negativo sobre la demanda agregada global. Es por ello que muchos
son los aportes en cuanto a opiniones de la crisis sanitaria del covid-19 contrae bajén

abrupto el cual implica un empobrecimiento repentino para el pais.

Cuadro 1. Factores Impactan economia CR

Coronavirus

|
| | ] I ]

Demanda Turismo Términos de Demanda Sostenibilidad
externa Intercambio Interna fiscal
]
[ |
Exportacicnes Importaciones Mj'il‘f':;ri'l';;'“ — Confianza — Menor crecimiento

Disminucion de las Desabasiecimiento Medidas de

EXPOMCIONES ante Menor Capacidad de i
N eeriienis de pares Iayor costo de productos de C?unsumo estimulo
comerciales Importacon ECOnGMIco
Disrupeidn de las cadenas Disrupeion de (a5 cadenas
‘de produccion de produccion.
| Desabastecimiento

Fuente: https://www.mvalores.fi.cr/wp-content/uploads/2020/03/Impacto-del-coronavirus-en-la-economia-local. pdf

Entendiéndose que las acciones son articuladas con el objeto de propiciar la salud,
econOmica y financiera por organizaciones gubernamentales que buscan el camino
correcto, atacando al problema directamente, a través de aquellas tomadas a nivel de
salud, y dando un apoyo extra a través del soporte al empleo, consumidores y

empresas. (Gutiérrez, 2019, p.2).


https://www.mvalores.fi.cr/wp-content/uploads/2020/03/Impacto-del-coronavirus-en-la-economia-local.pdf
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2.4. PLAN ESTRATEGICO

Es de vital importancia que toda actividad comercial cuente con una herramienta
administrativa que le permita saber quiénes son, donde estan, dénde quieren estar en
un plazo de tiempo determinado y como lograrlo, conociendo su entorno externo e

interno para elaborar planes de accién orientados al logro de los objetivos.

Segun, Samuel C, (2001) define Plan como:
Una accién especifica para contribuir a que la organizacién alcance
sus objetivos”. Por otra parte, Joaquin se refiere a plan como: “Es
un proceso gque implica establecer anticipadamente lo que ha de
hacerse y como. Implica también la seleccion de objetivos y el
desarrollo de politicas, procedimientos, programas y presupuestos

para lograrlos”. Rodriguez Valencia, (p.190-205).

Es por lo que la planeacion precede a las demas funciones del proceso administrativo,
ya que planear significa tomar las decisiones mas adecuadas acerca de lo que habra
que realizar. Asi mismo Steiner (1998), definié a la planeacion estratégica formal

considerando para entenderla,

La planeaciéon estratégica observa la cadena de consecuencias de causas y
efectos durante un tiempo, relacionada con una decisién real o intencionada que
tomard el director.

La planeacion estratégica también observa las posibles alternativas de los cursos
de accion en el futuro, y al escoger unas alternativas, éstas se convierten en la

base para tomar decisiones presentes.
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La esencia de la planeacion estratégica consiste en la identificacion sistematica
de las oportunidades y peligros que surgen en el futuro, los cuales combinados
con otros datos importantes proporcionan la base para que una empresa tome
mejores decisiones en el presente para explotar las oportunidades y evitar los

peligros.

La planeacion estratégica es sistematica en el sentido de que es organizada y

conducida con base en una realidad entendida.

Es decir, la planeacion estratégica es un proceso que se inicia con establecimiento de
metas organizacionales, define estrategias y politicas para lograr metas, y desarrolla
planes detallados para asegurar la implantacién de las estrategias y asi obtener los

fines buscados.

La planeacidon estratégica es sistematica en el sentido de que es organizada y
conducida con base en una realidad entendida. Para la mayoria de las empresas, la
planeacidn estratégica representa una serie de planes producidos después de un

periodo de tiempo especifico, durante el cual se elaboraron los planes.

2.4.1. Planeacion Econémica financiera
En toda actividad comercial que se establezca como proyecto, es indispensable la
realizacion de una adecuada planificacion econdmica y financiera, que permita prever

posibles dificultades con el objeto de tomar medidas correctivas en tiempo y forma.
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Entendiéndose que la planificacion econdémica y financiera consiste en la realizacion
de previsiones del resultado econdmico, formado por ingresos menos los gastos y que
tiene por resultado la pérdida o ganancia en un determinado periodo, y de las
previsiones de flujos financieros de la misma, que partiendo del saldo inicial y teniendo
en cuenta los cobros y pagos nos daran como resultado el saldo final, en un periodo

determinado.

Segun Castro (2018), es decir, “al planificar en este &mbito tendremos un objetivo
fijado a principio del intervalo que estudiemos, un mes, un trimestre, un semestre, todo
el ejercicio o cualquier intervalo de tiempo que nos interese analizar a prioridad del

punto de vista econdmico y financiero” (p.3).

La planificacibn econdmico-financiera, si se establece a corto plazo articula la
elaboracion de estados financieros provisionales, los cuales permite determinar
necesidades de los fondos que estan asociadas a previsiones trazadas durante un

periodo de tiempo corto y que son convenientes de trazar.

Siendo que el plan economico-financiero a corto y largo plazo se materializa en todo
un conjunto de diferentes estados financieros previsionales basicos (balance, cuenta
de resultados y estado de origen y aplicacion de fondos) asi como por otros informes
0 presupuestos que completan la informacién en funcién del horizonte temporal de la
planificacion. Es importante acotar que el analisis econdmico-financiero en conjunto
con un estudio de mercado facilitara la comprobacion de la viabilidad de la empresa.
Es por ello que en la planificacion debe incorporar dos tipos de andlisis, el economico

y el financiero.
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2.4.1.1. Andlisis Econdmico

Se entiende que este mide la rentabilidad y la influencia de los costes e ingresos en la
empresa. Para llevar a cabo el analisis econémico se debe seguir el esquema

siguiente, comenzando por el lado de la rentabilidad y continuando con el del riesgo.

El esquema del analisis econémico es:

Rentabilidad econdémica:
Rentabilidad comercial
Rotacion de activos
Riesgo econdmico:
Punto muerto

Apalancamiento operativo

En la rotacién de activos nos encontramos con:

Rotacién de activos fijos
Rotacién de activos circulantes:
Rotacion de stocks

Rotacién de créditos, Caja

La rentabilidad econémica mide la generacién de beneficios como consecuencia del
despliegue de los activos sin considerar la forma en que éstos han sido financiados.
Por su parte el riesgo econémico mide la variabilidad de los beneficios de la empresa
sin tener en cuenta la forma de financiacion, ya que el riesgo puede definirse como la

posibilidad de que los beneficios de explotacion no alcancen los previstos. Se analiza
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a través del estudio del apalancamiento operativo o apalancamiento economico y del

punto muerto operativo.

El apalancamiento operativo o apalancamiento econdmico mide la variacidén
porcentual que se produce en el BAIT ante una variacion en las ventas. El
apalancamiento operativo surge por los costes fijos que la empresa ya ha de soportar

incluso antes de comenzar a producir (Fernandez A.2019).

Es importante mencionar que, de acuerdo al autor, cuanto mayor sean los costes fijos,
mayor sera el apalancamiento operativo y, por tanto, mayor el riesgo econémico en
gue incurre la empresa. Son ejemplos de costes fijos las amortizaciones, suministros,

seguros, impuestos, sueldos administrativos, entre otros.

2.4.1.2. Andlisis Financiero

Segun Fernandez A (2019) el analisis financiero es un “conjunto de técnicas utilizadas
para diagnosticar la situacion y perspectivas de la empresa. El fin fundamental del

analisis financiero es poder tomar decisiones adecuadas en el ambito de la empresa”

(p.23)

Por su parte el analisis financiero mide la capacidad de pago de la empresa, una de
sus principales herramientas es el control de los flujos de tesoreria, es decir, la
evolucion de cobros y pagos. Es decir, comprende un conjunto de técnicas utilizadas
para diagnosticar la situacion y perspectivas de la entidad, mediante la utilizacion de

indicadores, ratios y razones financieras.
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A raiz de este analisis se puede elegir entre las distintas posibilidades de accion y
actuar de manera apropiada a las necesidades detectadas u objetivos establecidos,
ademas permite realizar proyecciones futuras, usando los datos de analisis presentes
para prever posibles escenarios en la gestion de riesgos financieros. un analisis

financiero mantiene ventajas tales como:

Permite realizar diagnésticos de la empresa.

Ayuda a entender la situacion actual y previa de una entidad desde los datos

disponibles.

Aporta una base para la toma de decisiones internas o para terceros con

respecto a la empresa.
Permite apreciar la evolucion temporal de la entidad analizada.
Facilita el seguimiento y control de una empresa.

Posibilita el andlisis la viabilidad de la empresa y comparar con otras

entidades o sectores.

Ayuda a planificar objetivos y elaborar proyecciones basadas en datos
fiables.

La planeacion es importante por dos razones: su primacia, es decir, la posicion que
ocupa en la secuencia de las funciones administrativas y su transitividad como una
actividad que penetra y afecta todas las funciones y la organizacion total. Rodriguez

Valencia (2005:22) lo expresa del siguiente modo:
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Primacia: La planeacion tiene una posicion de primacia entre las demas
funciones administrativas, y la razon de ello es que en algunas instancias
puede ser la Unica funcion administrativa ejecutada. La planeacion puede
resultar en una decision, tal que no se requiera accion o que esta no sea
posible. Cuando esto sucede, no hay necesidad de los subsecuentes procesos

de organizacion, direccién, control y coordinacion.

Transitividad: Cuando surge la necesidad de una accién subsiguiente, se
evidencia entonces la transitividad de la funciobn de la planeacion. La
implantacion de los resultados de planeacion tiene efectos en las funciones de
organizacion, direccién, control, etc. Por otra parte, la planeacién es ante todo

una actividad para ejercer funciones de organizacion, direccion, etcétera.

Por lo que se considera importante y se detalla aspectos que indican la importancia de

la planeacién en el siguiente cuadro.

Cuadro 2. Aspectos Importantes de Planeacion estratégica

Promueve el desarrollo del organismo al establecer métodos para utilizar
racionalmente los recursos.

O Reduce los niveles de incertidumbre que se pueden presentar en el futuro,
aungue no los elimina.
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O Propicia una mentalidad futurista, teniendo mas vision del porvenir y un afan por
lograr y mejorar las cosas.

[0 Condiciona al organismo social al medio externo.

[ Establece un sistema racional para la toma de decisiones evitando el empirismo
(intuicion, improvisacion).

[0 Reduce al minimo los riesgos y aprovecha al maximo las oportunidades.

0 Al establecer planes de trabajo, éstos sientan las bases con que operara el
organismo.

O Minimiza los problemas potenciales y proporciona al administrador adecuados
rendimientos de su tiempo y esfuerzo.

[0 Maximiza el aprovechamiento del tiempo y los recursos en todos los niveles de la
organizacion.

0 Hace que los empleados conozcan perfectamente que es lo que se espera de
ellos y les da oportunidad de tomar parte en las decisiones a que se lleguen.
[0 Proporciona los elementos necesarios para llevar a cabo el control.

Fuente: Fuente: Rodriguez Valencia, (2005:22),
http://posgrado.lapaz.tecnm.mx/uploads/archivos/55f1e400465ef. pdf

Los administradores siempre se han involucrado, explicita e implicitamente, en alguna
clase de planeacién. Sin embargo, durante las ultimas dos décadas se ha dado un
peso excesivo a la planeacién formal a largo plazo. Como medio para la adaptacion a

su medio ambiente.


http://posgrado.lapaz.tecnm.mx/uploads/archivos/55f1e400465ef.pdf

72

2.5. ESTRATEGIAS

De acuerdo con Andrews K., (1969) define estrategia como “un patron de objetivos,
propésitos o metas, politicas generales, y planes para lograr esas metas, que son
formulados definiendo en qué negocio esta o deberia estar la organizacion, y el tipo
de compafiia que es o deberia ser, poniendo atencion a los estados financieros de la

organizacion” (s, p).

Asi mismo Hofer y Schendel (1978) contribuyen a la definicion de estrategia incluyendo
el alcance geografico, pues para esa época las exportaciones se convierten en un
tema importante. También distingue tres niveles de la organizacion, el corporativo, el
de la unidad de negocios estratégica, y el funcional, en cada uno de los cuales se debe
formular estrategias, asignar recursos, lograr competencias distintivas, ventaja

competitiva y, en conjunto, lograr sinergia (s, p)

Analizando las distintas definiciones anteriormente expuestas, se puede entender que
la estrategia como factor del éxito empresarial predomina a través del tiempo. Por otra
parte, existen elementos que conforman el enfoque estratégico que en su conjunto
logran sinergia para determinar las ventajas competitivas con las que se hara frente

en los ambientes organizacionales.

Por ende, una gestion estratégica implica la definicion de mision, vision, objetivos,
estrategias, metas, actividades y acciones para dar enfoque hacia el cumplimiento de

sSus propositos.
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Segun Mintzberg (1993), hay cinco maneras de entender el concepto de estrategia,

gue en inglés comienzan con la letra P:

Plan: Curso de accion conscientemente determinado. Guia o conjunto de guias
para enfrentar una situacion, elaboradas con antelacion a las acciones a las
cuales seran aplicadas y desarrolladas de manera consciente y con un proposito
determinado.
Ploy (Estratagema o maniobra): Forma especifica o propuesta para superar a
un oponente o competidor.
Pattern (Patrén): Regularidades de comportamiento que ocurren en la practica
sin estar preconcebidas. Mirar el comportamiento pasado.
Position (Posicion): Forma de ubicar a la organizacibn en el entorno.
Representa una condicién mediadora o calce (match) entre la organizacion y su
entorno.
Perspective (Perspectiva): Forma particular, inherente a la organizacién, de
percibir el mundo. La estrategia es a la organizacion lo que la personalidad al
individuo.
La estrategia que se utiliza para competir se deduce de un procedimiento de analisis
que permite conocer las caracteristicas generales de un mercado en particular y todos
los elementos que en él confluyen con el propdsito de tener ventajas competitivas. Las
principales estrategias que dan direccion a una organizacion se detallan a

continuacion.

Productos Una empresa existe para suministrar bienes o servicios. La
estrategia es atender eficientemente al cliente.



Mercado

Crecimiento
Finanzas
Organizacional

Personal

Relaciones
Publicas
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Estrategias disefiadas para guiar la planeacion hacia la
adquisicion de bienes o servicios que llamen la atencion de los
clientes.

Las estrategias de crecimiento dan direccién a preguntas como:
¢,Cuando crece?, ¢Qué tan rapido? y ¢en dénde?

Estrategia para financiar las operaciones de la empresa

Esta estrategia tiene que ver con el tipo de estructura
organizacional que asegure la empresa. ¢ Qué centralice o
descentralice?

Esta estrategia es muy variable y esta relacionada con
sindicatos, compensaciones, dotacién de personal,
capacitacion, evaluacion de desemperio y productividad.

Esta estrategia debe apoyar a otras estrategias y a esfuerzos
principales como: acercamiento al publico, susceptibilidad con el
gobierno e imagen corporativa.

Fuente: Rodriguez Valencia, (2005:86), http://posgrado.lapaz.tecnm.mx/uploads/archivos/55f1e400465ef.pdf

Modelo de planeacion estratégica

Cuadro 3. Modelo Planeacién Estratégica


http://posgrado.lapaz.tecnm.mx/uploads/archivos/55f1e400465ef.pdf
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Analisis Definiciones estratégicas Planes de
estratégic accion
o Eleccion de Determinaci
considerables on de la
™ alternativas salida ¥
entrada
proceso

Fuente: Modelo propuesto por Rodriguez Valencia (2005:127),
http://posgrado.lapaz.tecnm.mx/uploads/archivos/55f1e400465ef. pdf

La planeacion estratégica se basa, ademas, en un analisis estratégico que comprende
dos areas fundamentales: Un andlisis del entorno externo, que trata principalmente de
las condiciones del macro sistema o entorno, que afecta o puede llegar a afectar al
sistema (empresa). Este analisis suele enfocarse a dos variables principales;
oportunidades y amenazas del entorno. Un analisis entorno interno, que trata de las
condiciones del sistema o empresa que afectan o puede afectar a éste. Tal analisis se

enfoca a dos variables principales: fortalezas y debilidades.

Cuadro 4. Proceso Analisis Estratégicos


http://posgrado.lapaz.tecnm.mx/uploads/archivos/55f1e400465ef.pdf
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Analisi

Proceso de Salidas

conversion

Entradas

Fuente: Modelo propuesto por Rodriguez Valencia (2005:127),
http://posgrado.lapaz.tecnm.mx/uploads/archivos/55f1e400465ef. pdf

La idea principal del analisis estratégico es ver la manera de aprovechar al maximo las
oportunidades y protegerse contra las amenazas, tomando en cuenta las propias
fortalezas y debilidades. En otras palabras, se trata de disefiar la mejor inserciéon del

sistema (empresa), dentro del macro sistema (entorno).

2.5.1. Oportunidad


http://posgrado.lapaz.tecnm.mx/uploads/archivos/55f1e400465ef.pdf
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Resulta importante conocer las oportunidades de una empresa y cuando estas se
presentan, lo que puede figurar en el éxito de esta, reconociendo que las
oportunidades aparecen en su entorno como una serie de factores positivos que se
generan en el exterior y que, una vez son reconocidos, han de ser aprovechados

mediante una estrategia empresarial para conseguir beneficios.

De acuerdo con Mufioz C., (2018) “Oportunidades subyacen los procesos relativos a
la creacion, crecimiento y diversificacion de empresas como a los procesos de
mejoramiento e innovacion inherentes a estas. Ademas, a través de su impacto en las
empresas, las oportunidades son cruciales para la evolucion econémica y desarrollo

de los diversos sectores industriales, regiones geograficas y paises” (p.133)

Es por lo que es de suma importancia conocerlas y ser capaces de aplicarlas para
alcanzar el éxito y construir una estrategia empresarial, adecuada y eficaz, debido a
gue al hablar de oportunidades se refiere a la posibilidad de mejorar a una empresa,
considerandoles como factores positivos que pueden ser explotados para mejorar la

situacion y la rentabilidad y beneficios de la misma.

Es importante la observancia de la cadena de consecuencias de causas y efectos
durante un tiempo, relacionada con una decision real o intencionada a tomar. Ademas
de la importancia de observar las posibles alternativas de los cursos de accion en el
futuro, y al escoger unas alternativas, éstas se convierten en la base para tomar

decisiones presentes.

Es importante acotar que la planeacion estratégica consiste en la identificacion

sisteméatica de las oportunidades y peligros que surgen en el futuro, los cuales



78

combinados con otros datos importantes proporcionan la base para que una empresa
tome mejores decisiones en el presente para explotar las oportunidades y evitar los
peligros: Planear significa disefiar un futuro deseado e identificar las formas para

lograrlo.

Para definir las estrategias es necesario considerar el estudio de aquellos factores
cuyos cambios del medio ambiente, tales como: econémicos, tecnoldgicos, politicos,

etc., pueden ser perjudiciales, asi como los benéficos que influyen en el objetivo fijado.

Una vez determinados estos factores son considerados como entradas y son llevados
a un proceso de conversion para analizarlos. Es conveniente aclarar que, para lograr
resultados 6ptimos en la investigacion, es recomendable que los factores que puedan
medirse se cuantifiquen con bases técnicas, evitando las suposiciones que puedan

conducir a errores significativos.

Existen una diversidad de autores que han escrito sobre lo que debe contener un plan
estratégico, cada uno con su toque personal, sin embargo, también existen

coincidencias en aspectos generales de la misma.

En la tabla se pueden observar los elementos basicos de la planeacion estratégica y
cOmo estos son estructurados e integrados a un modelo de planeacion desde la

perspectiva de tres autores.

Cuadro 5. Modelo Planificacion -perspectivas

ETAPA SAMUEL C. CERTO JOAQUIN RODRIGUEZ FERNANDO A.
VALENCIA D’ALESSIO IPINZA
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Andlisis del entorno: Andlisis estratégico: Formulacién:
0 General 0 Del entorno y de la 0 Analisis de la situacion
00 Operativo propia empresa. actual
0 Interno 0 Definir la mision y vision | O Auditoria interna de la
de la empresa. organizacion.
2 Establecimiento de una Definiciones estratégicas:

[ Eleccioén de
considerables alternativas

direccion para la
organizacion.

0 Mision (entrada. Proceso).
00 Visién [0 Determinacién de la
salida.
3 Formulacidn estratégica: Formulacién de planes de
Determinar los planes de accion.
accion.
4 Ejecucion estratégica. Evaluacion del sistema de Implementacion
planeacion estratégica.
5 Control estratégico. Evaluacion

Fuente: Modelo propuesto por Rodriguez Valencia (2005:127),
http://posgrado.lapaz.tecnm.mx/uploads/archivos/55f1e400465ef. pdf

La planeacion estratégica es planeacion a largo plazo, enfoca a la organizacion como
un todo y permite trazar oportunidades en los costos de produccion y participacion en

el mercado, en cuanto:

La flexibilidad: la estructura elastica y con poco personal. Los empleados desempefian
diferentes funciones y de hecho cada una se adapta a las necesidades de la empresa,

asi se convierten en comodines para enfrentar a la competencia en forma directa.

Su movilidad: Se puede movilizar a los empleados en forma inmediata, ante cambios

en las condiciones de mercado, ganando tiempo.

Réapida toma de decisiones: Esta puede hacerse de manera expedita cuando el caso

lo requiera o en caso contrario, suspender una decision si la situacion lo amerita.

Segmentacion de mercado reducido: Esto es aconsejable, ya que sera dificil ser

atacado por empresas grandes.


http://posgrado.lapaz.tecnm.mx/uploads/archivos/55f1e400465ef.pdf
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Cambio de segmento: Ante la amenaza de la empresa grande, su opcion es retirarse
en busca de un segmento no competido, su alternativa es saltar de segmento en
segmento para sobrevivir: Cuando la empresa pequefa crece formaliza su estructura
organizacional y recurre a otras estrategias competitivas, preferentemente a la

estrategia lateral (ataque lateral), (Valencia,2005:87).

2.5.1.1. Evaluacién de Riesgos

Entendiéndose que un riesgo es una situacion que puede conducir a un dafio y que
una oportunidad puede conducir a una situacién de ventaja como contextos distintos
donde su diferencia recae en los valores, fundamentos y formas de afrontar la situacion
son la variable principal para considerar una situacion dada como un riesgo o una

oportunidad.

Siendo importante afrontan las situaciones de una forma totalmente proactiva,
integrando el analisis de situaciones dadas en la gestion del dia a dia, desde el mas
alto nivel de la organizacion, mediante un pensamiento analitico y critico en términos

de ventajas competitivas.

Para analizar los riesgos es importante utilizar un criterio de probabilidad e impacto.
Por lo tanto, deberia abordar aquel que tenga la relacién mas alta entre la probabilidad
de que aparezca el riesgo y el impacto negativo en la organizacion en caso de
producirse, para su evaluacion existen multitud de métodos y formulas para llevar a

cabo este analisis.
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2.5.1.2. Acciones

Abordar riesgos y oportunidades requiere acciones donde estas mismas requieren un
plan de accién que debe estar reflejado el objetivo a conseguir, las acciones
necesarias para alcanzar ese objetivo, los plazos y fechas concretas para llevar a cabo
esas acciones, el o los responsables, los recursos materiales, econémicos y humanos
necesarios; asi como un indicador asociado al objetivo a conseguir, para poder saber,

de forma periddica, si nuestro plan de accion esta consiguiendo el efecto deseado.

Una vez llevado a cabo ese plan de accion, se debe analizar si el resultado de esas
acciones ha sido eficaz, es decir, si las acciones llevadas a cabo han servido para
disminuir el riesgo o para aprovechar la oportunidad detectada. Si vuelve a analizar los
riesgos u oportunidades con la misma metodologia expuesta anteriormente y la
relacion probabilidad-impacto, en el caso de los riesgos, o viabilidad-impacto, en el
caso de las oportunidades, ha disminuido; sabra que las acciones para abordarlos han

sido eficaces. Si no, debera llevar a cabo otro tipo de acciones.

Es preciso acotar que las nuevas normas ISO piden como requisito que se determine
los riesgos y oportunidades con el objetivo de asegurar que el sistema de gestion
pueda alcanzar los resultados previstos, aumentar los efectos deseables, prevenir o

reducir los efectos no deseados y alcanzar la mejora.

En el proceso de la planeacion es importante el establecimiento de metas
organizacionales, define estrategias y politicas para lograr estas metas, y desarrolla
planes detallados para asegurar la implantacion de las estrategias y asi obtener los

fines buscados.



82

También en el proceso es importante saber qué tipo de esfuerzos de planeacion debe
hacerse, cuando y como debe realizarse, quién lo llevara a cabo, y qué se hara con

los resultados.

La planeacion estratégica se orienta principalmente a los aspectos siguientes:

La determinacion del flujo de salida.

La eleccion de las alternativas inherentes, a la obtencion y utilizacion de los

recursos.

2.5.2. Utilidad Econ6mica

Segun Marx (1986),

[...] La utilidad econ6mica es el concepto econdmico que explica la razén
por la cual las personas adquieren mercaderias de cualquier tipo, les
asignan valor. Como en esta enciclopedia lo atil son los utiles, es
necesario diferenciar el concepto de utilidad técnica del de utilidad

econdémica (p.34).

En su andlisis de conceptos econdémicos basicos, Kicillof sefiala:

Podria creerse que la utilidad, en realidad, no es un atributo propio de la
mercancia, sino que, por el contrario, viene integramente dada por los
deseos o las necesidades de los hombres. Segun este razonamiento,
una cosa no serviria para nada si el hombre no le asigna un determinado

uso, acorde a sus exigencias. La utilidad seria entonces algo externo,
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algo que de alguna manera se le impone a la mercancia y no una

cualidad intrinseca, un atributo de ella (Kicillof SK, p. 323).

Entendiéndose que las actividades economicas tienen un inextricable caracter
sociocultural que las hace muy complejas y extremadamente dependientes de las

circunstancias especificas presentes y de toda su historia previa.

Ha de entenderse que la utilidad es la satisfaccion que se deriva del consumo de
alguna cantidad de un bien. El concepto de utilidad en economia es totalmente

subjetivo, no siendo posible medirlo objetivamente.

No obstante, la teoria econémica supone que cada persona es capaz de establecer un
orden en sus preferencias de consumo de las distintas combinaciones de bienes,
desde las mas deseadas hasta aguellas que no desea en absoluto, asignandole a cada
combinacion un determinado nivel de utilidad o satisfaccion. Sobre la base de estas
preferencias individuales se deriva la teoria de la demanda, para lo cual basta que el
consumidor pueda distinguir cual combinacion de bienes le brinda mayor utilidad, en

el sentido de que las prefiere a todas las otras.

Por lo que se ha de entender que la utilidad econémica es la capacidad de un bien o

servicio para satisfacer una o mas necesidades o deseos de un consumidor.

2.5.2.1. Servicio
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Se entiende por servicios como un conjunto de actividades que produce una
determinada actividad comercial, con el objetivo de satisfacer las necesidades de los

clientes, sin necesidad de tener por qué ofrecerle un producto tangible para ello.

Los servicios son intangibles en algunos casos. Con los servicios los consumidores
tendran que quedarse con la experiencia y la satisfaccion de haberlo consumido. Esto
tiene una importante repercusion a la hora de valorar la calidad del mismo, pues resulta

mas complejo y subjetivo valorarlo.

Los servicios mantienen un ambito de actuacion en diferentes sectores como es el del
transporte o movilidad, el servicio de hosteleria, la gastronomia y los servicios

financieros son los principales que se pueden destacar.

Segun Arias v., (2014), la definicién de servicio es la “actividad proporcionada por el

oferente que busca satisfacer las necesidades de los demandantes con calidad” (s, p).

Dependiendo de la actividad comercial de la organizacién, se reconocen dos tipos de
servicios, que en este caso en particular estaremos abordando los servicios de
servicios, por su naturaleza intangible, su consumo inmediato y la inseparabilidad con
el factor humano, tienden a ser subjetivos y producen mayor grado de preocupacion,
estos se rigen bajo dos condiciones, la primera que es lo que espera recibir el cliente
con respecto al servicio y la segunda es lo que el cliente recibe al hacer uso del

servicio.

2.5.2.2. Satisfaccion del Cliente
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Es la percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.
Incluso cuando los requisitos del cliente se han acordado con el mismo y éstos han
sido cumplidos, esto no asegura necesariamente una elevada satisfaccion del cliente.

(UNE-EN-1SO 9000:2005).

Los clientes necesitan productos y servicios que satisfagan sus necesidades y
expectativas, donde los requisitos del cliente pueden estar especificados por el cliente
de forma contractual o pueden ser determinados por la propia actividad comercial,

siempre en la satisfaccion del cliente como pilar basico de cualquier negocio.

Es por ello que la satisfaccion del cliente se puede definir como el sentimiento o la
actitud del cliente hacia un producto, una empresa 0 un servicio prestado por una
empresa. La satisfaccion aparece cuando las necesidades o expectativas del cliente
se han cumplido. Este cumplimiento puede basarse en factores tangibles o factores
intangibles. Es decir, en cuanto a los factores tangibles estarian la calidad de un
producto, retraso en la entrega y en factores intangibles el comportamiento de su

personal hacia el cliente.

Que, de manera genérica, la satisfaccion al cliente seria el conjunto de percepciones
gue éste tiene sobre el grado de cumplimiento de sus expectativas. En el contexto de
restaurante, un cliente satisfecho seria aquel que logra colmar sus necesidades en

cuanto a calidad y servicio.

Es indiscutible que hoy en dia, el consumidor es mas exigente que nunca. Y, con la
aparicion de las nuevas tecnologias, cada vez son mas las necesidades del cliente a

cubrir en los establecimientos abiertos al publico como es el caso de servicios de los
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restaurantes, donde la experiencia del cliente inicia desde el momento que ingresa al

establecimiento.



CAPITULO I

MARCO METODOLOGICO
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3.1 TIPO DE INVESTIGACION

3.1.1 Finalidad (tedrica o aplicada)

Las investigaciones cientificas con finalidad tedrica, “tienen como propdsito la
aportacion de elementos teoricos al conocimiento cientifico sin la intencion de su
corroboracién directa en un campo concreto de aplicacion. Por otro lado, expresa:
“cuando la investigacion tiene una finalidad aplicada, lo que se busca es la solucion de
problemas sin aportar conocimiento tedrico (...) la investigacion aplicada tiene la
finalidad de resolver problemas practicos, para transformar las condiciones de un

hecho que nos preocupa...” (Parra, 2019, p.81.p.69).

De acuerdo con los objetivos de investigacion en el trabajo investigativo y el propdsito

de estos, se clasifica en una investigacion aplicada.

3.1.2 Dimension temporal (transversal / longitudinal)

Para Hernandez et al., (2014), la dimension temporal, ya sea transversal o longitudinal,
es una manera de clasificar una investigacién con tipo de disefio no experimental”

(p.121).

Asi mismo, mencionan que: “Los disefios de investigacion transeccional o transversal
recolectan datos de un solo momento, en un tiempo Unico. Su propadsito es describir

variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado (p.132)
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Por otra parte, mencionan que: “las investigaciones de disefios longitudinales son
estudios que recaban datos en diferentes puntos del tiempo, para realizar inferencias
acerca de la evolucion del problema de investigacion o fenémeno, sus causas y sus

efectos” (p.133)

Por lo que se considera esta investigacion en dimension transversal, por implicar un
tema en un momento dado, debido a que la presente investigacion se enfoca en el
disefio establecer estrategias para restablecer la utilidad econdmica del servicio del

restaurante Tabaris Caldera.

3.1.3 Marco (mega-macro-micro)

Refiere al tamafio o la extension de la poblacion que se pretende investigar, ya sea

organizacion, area, lugar, entidad, institucién, entre otros aspectos.

a) Mega

Intenta estudiar un gran espacio o tematica, cuando se plantea realizar un analisis
administrativo, que incluya a recursos humanos, finanzas y mercadeo, entre otras

areas, de toda la empresa, (Gonzélez et al, 2018).

b) Macro

Refiere al “estudio que se realiza en una parte o fragmento de lo mega, por ejemplo,
un estudio de mercado en una provincia, una evaluaciéon del desempefio laboral en un

departamento de una empresa” (Gonzalez et al, 2018).
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c) Micro

Describe a una parte, un elemento, un subtema o un micro espacio, acerca del cual el

investigador hara su investigacion, (Gonzalez et al, 2018).

Para lograr los fines de la presente investigacion, se estard enfocando al contexto
macro, lo que comprende el realizar un estudio en un fragmento del marco mega; lo
gue se estara abarcando solo un segmento de la poblacion del Restaurante Tabaris

de Caldera, es decir solo a su personal en su totalidad.

3.1.4 Naturaleza (cuantitativa, cualitativa o mixta)

a) La Cuantitativa

Utiliza la recoleccién de datos para probar hipotesis con base en las mediciones
numeéricas y el andlisis estadistico, a fin de establecer pautas de comportamiento y

probar hipoétesis, (Hernandez, 2014).
b) La Cualitativa

Discurre que todo individuo, grupo o sistema social tiene una manera Unica de ver el
mundo y entender situaciones y eventos, lo cual es construido a partir de sus
experiencias y mediante la investigacion, debemos tratar de comprenderlo en su

contexto (Hernandez, 2014).
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c) Mixta

Intuye la combinacion de ambos enfoques cuantitativa y cualitativa a lo largo de toda
la investigacion, siendo el “conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de
investigacion e implican la recoleccion y el andlisis de datos cuantitativos y cualitativos”

(Hernandez,2014).

En esta investigacion se emplea la naturaleza cualitativa, ya que para la recopilacion
y analisis de datos se disefiaran preguntas sobre el tema a investigar, permitiéndoles
a los colaboradores del restaurante Tabaris Caldera, expresar opiniones,
percepciones, puntos de vista y experiencias vividas en cuanto a los acontecimientos

del Covid-19 que han inferido en los ingresos econémicos del restaurante.

3.1.5 Carécter (exploratorio, descriptivo, correlacional o explicativo)

a) Exploratorio

Estos estudios exploratorios se realizan cuando el objetivo es examinar un tema o
problema de investigacion poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se

ha abordado antes (Hernandez, 2014).

b) Descriptivo

Por su parte los estudios descriptivos buscan especificar propiedades, caracteristicas
y perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro

fendmeno que se someta a un analisis (Hernandez, 2014).
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c) Correlacional

Esta sustentada en conocer la relacién o grado de asociacion que exista entre dos o
mAas conceptos, categorias o variables en una muestra o contexto en particular

(Hernandez, 2014).

d) Explicativo

Estan dirigidos a responder causas de eventos y fendmenos fisicos o sociales,
centrandose en explicar por qué ocurre un fendmeno y en qué condiciones se

manifiesta o por qué se relacionan dos o mas variables (Hernandez, 2014).

Por lo tanto, la presente investigacion es de caracter exploratorio y descriptivo, porque
pretende medir y recoger informacion sobre las variables o conceptos, igual forma
pretende detallar y establecer estrategias para restablecer la utilidad econdmica del

servicio que presta el restaurante Tabaris Caldera.

3.2 SUJETOS Y FUENTES DE INFORMACION

3.2.1 Unidades de andlisis (objetos o sujetos de estudio)

Detalla la muestra del trabajo de investigacion, la cual debe estar conformada por
sujetos, en el presente caso los funcionarios del restaurante Tabaris Caldera en su

totalidad.



93

3.2.2 Fuentes primarias

Son fuentes de informacion de primera mano, es decir la informacion recopilada es
directa y veraz, estas “proporcionan datos de primera mano, pues se trata de
documentos que incluyen los resultados de los estudios correspondientes”

(Hernandez, 2014).

Por lo que la presente investigacion, la fuente primaria se tendra de los
administradores y ademas colaboradores del restaurante Tabaris Caldera, ya que

proporcionaron informacion directamente ligada con el tema a investigar.

3.2.3 Fuentes secundarias

Se sustentan en interpretaciones de autores, también se consideran fuentes
secundarias a la informacion periodistica dado que los hechos ya estan contados por
una versién de alguien que recabd datos o entrevisto a las personas actores del suceso
y de referencias bibliograficas de libros utilizados para la investigacién, asi como

documentos tomados de paginas web. (Baena, 2014)

En este sentido, se utilizara informacion recopilada de paginas web en internet en
cuanto a temas de interés y relacionados, ademas de datos que la administracion del

restaurante Tabaris Caldera pueda brindar.
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3.3 SELECCION DEL MUESTREO

3.3.1 La poblacién

Se considera poblacion como un todo, sobre lo cual se direcciona para recolectar los
datos; su manejo puede ser complicado, por lo que se suele trabajar con una muestra.

(Chinchilla, 2018, p.37).

La poblacion para considerar en el presente estudio es de veinte nueve (29)
empleados del restaurante Tabaris Caldera, en los periodos marzo a junio 2020. Esta
poblacion posee elementos en comun que contribuyen afianzar las conclusiones del
presente proyecto de investigacion. La poblacién se encuentra distribuida de la manera

siguiente,

Cuadro 6. Poblacion clasificada por género

COLABORADORES CANTIDAD
HOMBRES 16
MUJERES 13
INTERSEX 0

TOTAL 29

Fuente: Elaboracion propia. Informacién brindada administracién del Restaurante Tabaris Caldera.
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3.3.2 Muestra

Es la que sobre el cual se recolectardn datos, esta debe definirse y delimitarse de
antemano con precision; ademas debe ser representativo de la poblacion, debe ser

estadisticamente representativa (Hernandez et al., (2014).

Entendiéndose, que para llevar a cabo el desarrollo de una investigacioén es importante
tener claro cudl es la poblacidén que se va a estudiar, en ocasiones se hace dificil aplicar
los estudios sobre la poblacién completa, por ello es necesaria la eleccion de una

muestra.

Para esta investigacion se considerd una muestra de 29 sujetos que son el total de los
funcionarios que prestan sus servicios en el Restaurante Tabaris Caldera, lo que
representa un nivel de confianza de 99%, con un margen de error del 2%, segun
muestreo extraido de la poblacion en estudio, que se acogio6 en su totalidad la toma de

muestra.

3.3.3 Probabilistica

En esta muestra los elementos de la poblacién tienen posibilidad de ser escogidos
para la muestra y se obtienen definiendo las caracteristicas de la poblacién y el tamafio
de la muestra, y por medio de una seleccion aleatoria 0 mecanica de las unidades de

muestreo y analisis (Sampieri, 2014, p.175).
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3.3.4 No probabilistica

Por su parte en esta muestra la eleccion de los elementos no depende de la
probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la investigacion o

los propositos del investigador (Hernandez, 2014, p.174).

Por lo que en esta investigacion se utilizara el tipo de muestra probabilistica, pues el
Restaurante Tabaris Caldera, registra una poblacion de 29 empleados, de ambos

géneros donde cada colaborador estara siendo participe en la seleccion muestral.

3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA RECOLECTAR INFORMACION

Segun Hernandez (2014), existen gran variedad de instrumentos o técnicas, tanto
cuantitativas como cualitativas, donde en un mismo estudio se puede utilizar ambos

tipos (p. 199).

Por ende, en las técnicas que son mas utilizadas para recolectar informacién es el

cuestionario, entrevista y la observacion, las que se detallan a continuacion:

3.4.1 Entrevistas

Las entrevistas “son individuales, aunque podrian aplicarse a un grupo pequefio (si

ésta fuera la unidad de analisis)” (Hernandez, 2014, p, 235).
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3.4.2 Cuestionario

Es el instrumento mas utilizado para recolectar los datos, consiste en un conjunto de
preguntas respecto de una o mas variables a medir, debe ser congruente con el

planteamiento del problema e hipotesis (Sampieri, 2014, p.217).

3.4.3 Observacioén

Es un método que permite obtener informacion directa, confiable, siempre y cuando se
haga mediante un procedimiento sistematizado y controlado, es decir “consiste en el
registro sistematico, valido y confiable de comportamientos y situaciones observables,

a través de un conjunto de categorias y subcategorias” (Hernandez, 2014, p. 252).

Los instrumentos mas utilizados para la ejecucién de la observacion es la hoja de

observacion, la lista de cotejo, la bithdcora y validacién de instrumentos como otros mas.

3.5 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

3.5.1. Definicién conceptual, operativa e instrumental

La operacionalizacion es considerada por autores como “el paso de una variable
tedrica a indicadores empiricos verificables y medibles e items o equivalentes”

(Hernandez et al 2014, p.211).
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Cuadro 7. Operacionalizaciéon de variables

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

Objetivo especifico 1.

Identificar cuales son los factores
que han producido impacto
econdémico a causa de la
pandemia COVID-19.

VARIABLES

|

FACTORES DEL

COVID-19

11

IMPACTO DEL d

COVID-19

L

INDICADORES CONCEPTUALIZACION OPERACIONALIZACION | INSTRUMENTALIZACION

Contingencia o proximidad de un dafo, en
donde contingencia se define como la
posibilidad de que algo suceda o no suceda,
especialmente un problema que se plantea
de manera no prevista (REA,1992)

Riesgo

Se evaluara mediante Cuestionario
preguntas.

Son leyes, reglamentos, prescripciones y

Medidas procedimientos establecidos por los paises
necesarios para proteger la vida y la salud de
las personas MAG,2018)

Perturbacién mas o menos repentina que

produce una pérdida considerable de valor

Crisis institucional o activo financiero que tienen
influencias decisivas en la marcha de los

Financiera negocios, de la actividad financiera y

economia general (UNAM.2019) Se evaluara mediante Cuestionario

preguntas.

Situacién en la que se producen cambios
Crisis negativos importantes en las principales
variables econémicas, y especialmente en el

Econdémica PIB y en el empleo (Kluwer, 2019)




Objetivo Especifico 2.

Evaluar el plan estratégico del
servicio del Restaurante
TABARIS CALDERA en el
periodo marzo a junio 2020

Planificacion

Econémica

I—b

Planificacion

estratégica

Andlisis

Econémico

Anadlisis

Financiero

Planes accion

Medidas

Se utiliza para determinar los costes
incurridos y los beneficios resultantes de
invertir. Implica determinar el valor presente
neto de sus flujos de efectivo actuales y
estimados (EAE,2019)

Segun Fernandez A (2019) el analisis
financiero es un “conjunto de técnicas
utilizadas para diagnosticar la situaciéon y
perspectivas de la empresa. El fin
fundamental del anélisis financiero es poder
tomar decisiones adecuadas en el &ambito de
la empresa” (p.23)

Propone una forma de alcanzar los objetivos
estratégicos que fueron establecidos con
anterioridad (UJAP, 2018)

Disposicion de orden a prevenir un problema
(REA,2020)

Se evaluara mediante
preguntas.

Se evaluara mediante
preguntas.

99

Cuestionario

Cuestionario



Objetivo especifico 3.

Establecer estrategias de
servicio para restablecer la
utilidad econémica del servicio
ante la situacion del COVID-19.

Oportunidades

—

Utilidad

L

Evaluacion

Riesgos

Acciones

Servicios

Satisfaccion del

Cliente

Es uno de los pasos que se utiliza en un
proceso de gestion de riesgos. Busca
identificar y eliminar riesgos presentes en el
entorno de un trabajo, asi como la valoracion
de la urgencia de actuar (ISTAS, 2019)

Del latin “Actionis”, significa modo de actuar,
obrar hacer alguna cosa (RAE,2020)

Segun Arias v., (2014), la definicion de
servicio es la “actividad proporcionada por el
oferente  que busca satisfacer las
necesidades de los demandantes con
calidad” (s, p).

Es la percepcion del cliente sobre el grado
en que se han cumplido sus requisitos.
Incluso cuando los requisitos del cliente se
han acordado con el mismo y éstos han sido
cumplidos, esto no asegura necesariamente
una elevada satisfaccion del cliente. (UNE-
EN-ISO 9000:2005).

Fuente: Elaboracion propia, Obregon 2020

Se evaluara mediante
preguntas.

Se evaluara mediante
preguntas.

100

Cuestionario

Cuestionario
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Cuadro 8. Cuadro de variables vrs instrumentos

VARIABLE INSTRUMENTO

Factores del Covid-19 Cuestionario
Impacto del Covid-19 Cuestionario
Planificacion econdmica y financiera Cuestionario
Planificacion estratégicas organizacion Cuestionario
Oportunidades Cuestionario
Utilidad Economica Cuestionario

Fuente: Elaboracion propia Obregén,2020

3.6. CUADRO DE INDICADORES

Son la manifestacién empirica y vivida de rasgos que se han incluido en alguna
definicion o afirmacion, que se asignan a la realidad; tienen un caracter especifico; el
conjunto de todos ellos, previstos para un concepto o afirmacion, es lo que permite

asignar dicho concepto o afirmacion.

Los indicadores, son parte fundamental de las variables; se podria decir que son la
guia para poder definir, en forma de analisis y observacion, con el de guiarse en la
investigacion. Los indicadores, no son otra cosa que descriptores que se construyen
con la informacion, donde se puede acceder (disponible, buscar o para recoger), que

dicen algo de un aspecto (una variable) de la realidad.

Los indicadores son situaciones especiales que se desglosan en variables, las cuales

permiten definir la informacion basica y probar las hipétesis. Los indicadores se dividen
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en items o preguntas que se incluyen en los instrumentos para la recoleccion de la

informacion.

Caracteristicas:

Ser medibles, es decir, se puede conocer el grado de consecuciéon de un

objetivo.

Ser alcanzables, para que se puedan lograr con flexibilidad.

Estar coordinados.

Ser desafiantes y comprometedores.

Referirse a procesos importantes o criticos.

Representar fielmente el objetivo a medir mediante una relacién directa.

A continuacién, se detalla la tabla de indicadores a abordar en la presente

investigacion.



3.6.1. Tabla de Indicadores
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DONDE ESTA LA

VARIABLE INDICADOR INFORMACION: QUIEN TIENE LA INFORMACION SUJETOS O MEDIOS O TECNICAS O
DOCUMENTO/DEPA FUENTES DE CONDICION DE ANALISIS INSTRUMENTOS N°
RTAMENTO INFORMACION INSTRUMENTOS
FACTORES DEL = Riesgo Restaurante Ministerio de Salud, Casa Presidencial, administrador y = Fuente Andlisis de  datos Cuestionario 1
COVID-19 Tabaris Caldera funcionarios del Restaurante Tabaris Caldera mediante graficas
Medidas Restaurante Ministerio de Salud, Casa Presidencial, administrador y = Fuente Andlisis de  datos Cuestionario 1
Sanitarias Tabaris Caldera funcionarios del Restaurante Tabaris Caldera mediante graficas
IMPACTO DEL = Crisis Financiera | Restaurante Ministerio de Hacienda, Banco Central, Casa Fuente Andlisis de  datos Cuestionario 1
COVID-19 Tabaris Caldera Presidencial, administrador y funcionarios del mediante graficas
Restaurante Tabaris Caldera
Crisis Restaurante Ministerio de Hacienda, Banco Central, Casa Fuente Andlisis de  datos Cuestionario 1
econdmica Tabaris Caldera Presidencial, administrador y funcionarios del mediante graficas
Restaurante Tabaris Caldera
PLANIFICACION Anglisis Restaurante Administracion del Restaurante Tabaris Caldera Fuente Analisis de  datos Cuestionario 1
ECONOMICA econémico Tabaris Caldera mediante graficas
FINACIERA Andlisis Restaurante Administracion del Restaurante Tabaris Caldera Fuente Andlisis de  datos Cuestionario 1
Financiero Tabaris Caldera mediante graficas
PLANIFICACION Plan de accién Restaurante Administracion del Restaurante Tabaris Caldera Fuente Andlisis de  datos Cuestionario 1
ESTRATEGICA Tabaris Caldera mediante graficas
ORGANIZACIONAL | Medidas Restaurante Administracién del Restaurante Tabaris Caldera Fuente Andlisis  de  datos Cuestionario 1
Previstas Tabaris Caldera mediante graficas
OPORTUNIDADES Evaluacion de @ Restaurante Ministerio de Salud, Casa Presidencial, administrador y = Fuente Analisis de datos Cuestionario 1
Riesgos Tabaris Caldera funcionarios del Restaurante Tabaris Caldera mediante graficas
Acciones Restaurante Ministerio de Salud, Casa Presidencial, administrador y = Fuente Andlisis de  datos Cuestionario 1
Tabaris Caldera funcionarios del Restaurante Tabaris Caldera mediante graficas
UTILIDAD Servicio Restaurante Ministerio de Salud, Casa Presidencial, administrador y = Fuente Andlisis de  datos Cuestionario 1
ECONOMICA Tabaris Caldera funcionarios del Restaurante Tabaris Caldera mediante graficas
Satisfaccion del = Restaurante Ministerio de Hacienda, estatutos, administrador y Fuente Andlisis de datos Cuestionario 1

Cliente

Fuente: Datos del Autor

Tabaris Caldera

funcionarios del Restaurante Tabaris Caldera.

mediante graficas




CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS



104

4.1. Analisis e Interpretacion de datos

Con la finalidad de obtener los datos para establecer acciones estratégicas, el trabajo
investigativo previamente se centrd0 en investigar aspectos de forma que permitieran
valorar la planeacion estratégica del restaurante en cuanto al propésito del restaurante, el
entorno y sus recursos, a fin de valorar aspectos de factores que permitieron analizar al
restaurante en los ambientes tanto interno como externo, el grado que planea y controla
los resultados, la capacidad para identificar y atender las necesidades del mercado objeto,
la forma de asegurar la obtencion de los recursos y la liquidez, la capacidad de produccién
de los servicios ofrecidos, suficiencia y competencia de personas para desarrollar y
ejecutar las actividades. Asi como el grado en que se conocen a los competidores y saber
gué es lo que estan haciendo, capacidad de atencidn a las necesidades del restaurante
gue puede atender, contar con personas que surtan las existencias necesarias para el
desarrollo de la actividad y de factores del entorno que influyen en las actividades y de la

situacion que guardaba cada una de las variables.

A fin de conocer estos aspectos generales del restaurante Tabaris Caldera se realizaron
entrevistas no estructuradas con los administradores que permitieron identificar y obtener
informacion relacionada con aspectos con el que el establecimiento esta tratando de lograr
con el objeto de valorar el plan estratégico articulado por el Tabaris Caldera. Ademas de
la observacion y de un cuestionario estructurado aplicado que permitiera obtener

informacion conforme a cada variable de estudio y sus respectivos indicadores a evaluar.

4.2. Codificacion y tabulacion de la informacion
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La codificacion y tabulacion de los datos, en su ejecucion fue de forma automatica en
cuanto a la codificacion y tabulacion de la informacién. Se utilizé la herramienta Excel, lo

que facilito la obtencion de resultados de los datos para su interpretacion.

4.3. Tipos de gréficos

Los graficos para utilizar son de tipo circular y de barras, donde la variable investigada
representa una porcion de la totalidad. La seleccion de este tipo de gréafico se sustenta,
por ser el que muestra la contribucién de cada una de esas variables al total de los datos

interpretados.

4.4. Andlisis de datos

Los resultados de la presente investigacion, es representada por medio de graficos que
muestran de una manera claray visible la informacién recabada, conforme a cada variable

de estudio y sus respectivos indicadores a evaluar.

TABLA 1. GENERO

GENERO
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Distribucion Frecuencia Porcentual
Hombres 15 52%
Mujeres 14 48%
INTERSEX 0 0%

TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

GRAFICO 1. GENERO

GENERO

Seriesl

Hombres Mujeres INTERSEX
Seriesl 15 14 (0]

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

De acuerdo al grafico anterior, se puede observar que el 52% de los funcionarios son

hombres, mientras que el 48% son mujeres. Y un 0% representa a genero intersex.

Tabla 2. Edad

EDADES
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Distribucion Frecuencia Porcentaje
18 a 25 afios 6 20%
26 a 45 afos 13 45%
46 a 65 afos 6 21%
Mayor de 65 afos 4 14%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Gréfico 2. Edad

EDADES

Mayor de 65 afhos
14%
18 a 25 aios
20%

46 a 65 aios
21%

W 18 a 25 afios
M 26 a 45 afios
M 46 a 65 ainos

26 a 45 aifos B Mayor de 65 afios
45%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Se muestra en el grafico anterior en cuanto a edades de los funcionarios esta se registran
de 18 a 25 afios un 20%, de 26 a 45 afios un 45%, de 46 a 65 afos un 21% y de mayor a
65 afos en adelante un 14%. La mayoria de los colaboradores se mantienen en el rango

de 26 a 45 afos.

Tabla 3. Nivel Académico
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NIVEL ACADEMICO QUE PERTENEC

Distribucion Frecuencia Porcentaje

Primaria completa 14 48%
Primaria Incompleta 1 4%
Secundaria Completa 2 7%
Secundaria incompleta 2 7%
Ningun estudio académico 7 24%
Otros estudios (INA) 3 10%

TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Grafico 3. Nivel Académico

NIVEL ACADEMICO

Otros estudios (INA)

10% Primaria completa

48%

Ningun estudio
académico

24% M Primaria completa

M Primaria Incompleta

M Secundaria Completa
M Secundaria incompleta
Secundaria H Ningun estudio académico

incompleta
7%

M Otros estudios (INA)
— N

Secundaria Completa
7%

Primaria Incompleta
4%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

En el grafico anterior muestra que el 48% funcionarios del restaurante mantienen nivel
educativo un 48% de primaria completa y un 4% no la tiene. Asi mismo el 24% no posee
ningun estudio académico. Por su parte el 7% del personal mantiene secundaria completa
y un porcentaje igual no la mantiene. Ademas, el 10% indica tener otros estudios (INA).

Tabla 4. Afos de laborar en el Restaurante

ANOS DE LABORAR EN EL RESTAURANTE
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Distribucion Frecuencia Porcentaje
1 a5 afios 5 17%
6 a 10 afios 12 41%
11 a 15 afos 8 28%
Mas de 15 afios 4 14%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Grafico 4. Anos de laborar en el Restaurante

ANOS LABORAR RESTAURANTE

M Seriesl

MAS DE 15 ANOS 14%

11 A 15 ANOS 28%

6 A 10 ANOS 41%

1 A5ANOS 17%

1a5afios 6 a 10 afios 11 a 15 afios Mas de 15 afios
M Seriesl 5 12 8 4

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

En el grafico #4, muestra el tiempo que tienen los funcionarios de trabajar en el
restaurante, obteniendo como resultado: la mayoria de los funcionarios con un 41% tiene
de 6 a 10 afos, el 28% tiene de 11 a 15 afios, el 17% tiene de 1 a 5 afios, el 14% més de
15 afios de labor.

Tabla 5. Area donde labora

AREA DONDE LABORA
Distribucion Frecuencia Porcentaje
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Area administrativa 2 7%

Area de cajas 2 7%

Area de Bar (bar-tender) 2 7%
Area de Sal6n (solanero /salonera) 9 31%
Area de Cocina 9 31%

Area de Mantenimiento 1 4%
Area de Limpieza 3 10%

Area Bodega/Proveeduria 1 3%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Gréafico 5. Area donde labora

Area administrativa
7% Area de cajas

7%

AREA DONDE LABORA Area Bodega

/Proveeduria

Area de Limpieza 3%
10% |

Area de

Mantenimiento _— g
4%

o~ Area de Bar (bac-
tender)
7%

Area de Cocina_—~

Area de Salon
31%

\ (solonero /salonera)
31%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

De acuerdo al grafico anterior desprende las areas al que pertenece los funcionarios, se
establecen de la siguiente manera: un 31% indicé pertenecer al area de cocina, igual
porcentaje indica que pertenece al area de Salon, es decir que es salonero o salonera. Un
10% al area de limpieza, un 7% al area de administrativa, de igual forma el 7% al area de
cajas e igual porcentual al area de bar (bar-tender) y un 3% pertenece al area de

Bodega/Proveeduria.

Tabla 6. Tiempo de laborar en el area
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TIEMPO DE LABORAR EN EL AREA |

Distribucién Frecuencia Porcentaje
De 1 a 5 afos 5 17%
De 5 a 10 afios 12 41%
De 11 a 15 afos 8 28%
Mas de 15 afos 4 14%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Gréfico 6. Tiempo de laborar en el &rea

TIEMPO LABORAR EN EL AREA

Mas de 15 afios
14%

De 1 a5 aios
17%

M De 1 a5 aios

M De 5 a 10 aios
Dellal5
28%

M De 11 a 15 afios

M Mas de 15 afios

De 5 a 10 afios
41%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Como se observa en el gréfico #6, la mayoria de los funcionarios, con un 41% tiene de 5
a 10 afios de laborar en sus areas, el 28% tiene de 11 a 15 afios, el 17% tiene de 1 a 5

anos, el 14% afirma de tener mas de 15 afos de laborar en el area.
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Tabla 7. ¢ Ha ocupado otros puestos en el restaurante?

¢HA OCUPADO OTROS PUESTOS EN EL RESTAURANTE?

Distribucion Frecuencia Porcentaje
Si 13 16%
No 16 84%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Gréfico 7.¢Ha ocupado otros puestos en el restaurante?

A ocupado otros puestos en el restaurante

No

Si

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

H Series1

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

En el gréafico anterior se observa que el 55% de los funcionarios no han prestado sus

servicios en otras areas en el restaurante y un 45% sefala que si.
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OBJETIVO No.1- VARIABLES: FACTORES/IMPACTOS DEL COVID-19
Tabla 8. ¢ Sabe que es Covid-19?

¢ Sabe que es Covid-19?

Distribucion Frecuencia Porcentaje
Conoce completamente 23 79%
Conoce parcialmente 4 14%
Desconoce 2 7%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Gréfico 8. ¢ Sabe que es Covid-19?

Conoce cSABE QUE ES COV'D-].Q?

completamente,

= 79%
20
15
10
Conoce
5 parcialmente, 14%
Desconoce, 7%
0

Conoce completamente Conoce parcialmente Desconoce

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

En el gréfico anterior detallado, se observa que el 79% de los funcionarios conocen
completamente que es el Covid-19, el 14 %, indica conocerlo parcialmente y el 7% de los

funcionarios indican desconocerlo.
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Tabla 9. ¢ Considera usted que el impacto del Covid-19 ha reducido el volumen de
ventas del restaurante?

¢Considera usted que el impacto del Covid-19 ha reducido el volumen de

ventas del restaurante?

Distribucion Frecuencia Porcentaje
Si 22 76%
No 5 17%
Desconoce 2 7%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Grafico 9. ¢ Considera usted que el impacto del Covid-19 ha reducido el volumen de
ventas del restaurante?

SE HA REDUCIDO EL VOLUMEN DE VENTAS EN EL RESTAURANTE A
CAUSA DEL COVID-19

Desconoce
7%

M Si
M No

M Desconoce

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

En el gréfico anterior se muestra que el 76% de los funcionarios consideran que se ha
reducido el volumen de ventas en el restaurante a causa del Covid-19 y un 17% indica

gue no, mientras que el 7% desconoce.
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Tabla 10. ¢Uno de los factores de riesgos de Covid-19, es la exposicion de grupos en
lugares publicos?

¢Uno de los factores de riesgos de Covid-19, es la exposicion de grupos en

lugares publicos?

Distribucion Frecuencia Porcentaje
Si 24 83%
No 4 14%
Desconoce 1 3%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Grafico 10. ¢Uno de los factores de riesgos de Covid-19, es la exposicion de grupos en
lugares publicos?

FACTOR RIESGO COVID-19, EXPOSICION DE GRUPOS
LUGARES PUBLICOS

Desconoce I Desconoce, 3%

No - No, 14% B Seriesl

10 15 20 25 30
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Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Para la pregunta #10, se observa que el 83% de los entrevistados consideran que un factor
de riesgo del Covid-19 es la exposicion de grupos en lugares publicos, mientras que el

14% menciona que no y un 3% indica desconocer.
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Tabla 11. ¢ Considera usted que los factores de riesgos del Covid-19, limita al
restaurante brindar el servicio a un 100%?

¢Considera usted que los factores de riesgos del Covid-19, limita al restaurante

brindar el servicio a un 100%°?

Distribucion Frecuencia Porcentaje
Si 26 90%
No 2 7%
Desconoce 1 3%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Grafico 11. ¢ Considera usted que los factores de riesgos del Covid-19, limita al
restaurante brindar el servicio a un 100%?

LOS FACTORES DE RIESGOS DEL COVID-19, LIMITA AL RESTAURANTE
BRINDAR EL SERVICIO A UN 100%
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Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Como se observa en el gréfico #11, el 90% de los funcionarios entrevistados argumentan
que los factores de riesgos del Covid-19 limita al restaurante prestar sus servicios a un

100%. No obstante, el 7% indica que no, mientras que el 3%, indica desconocer.
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Tabla 12. ¢ Usted se ha limitado usted a brindar el servicio en su area de trabajo,
debido a que mantiene factores de riesgo ante el Covid-19?

¢ Usted se ha limitado a brindar el servicio en su area de trabajo, debido a que

mantiene factores de riesgo ante el Covid-19?

Distribucion Frecuencia Porcentaje
Si 3 10%
No 24 83%
Desconoce 2 7%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Gréfico 12. ¢ Usted se ha limitado a brindar el servicio en su area de trabajo, debido a
gue mantiene factores de riesgo ante el Covid-19?

USTED SE HA LIMITADO A BRINDAR EL SERVICIO EN SU AREA DE
TRABAJO, DEBIDO A QUE MANTIENE FACTORES DE RIESGO ANTE EL
CovID-19

Desconoce Si
7% 10%

M Si
M No

M Desconoce
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83%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Como se muestra en el grafico anterior, el 83% de los funcionarios indican que no se ha
limitado a brindar el servicio en su area de trabajo, debido a que mantiene factores de

riesgo ante el Covid-19, por otro lado, el 10% indica que si y el 7% indica desconocer.
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Tabla 13. ¢Sabe usted si el personal del restaurante sigue manteniendo un servicio

amable con los clientes a pesar de que se ve expuesto a riesgo de contagio por el Covid-
197

¢, Sabe usted si el personal sigue manteniendo un servicio amable con los

clientes a pesar de que se ve expuesto a riesgo de contagio por el Covid-19?

Distribucion Frecuencia Porcentaje
Si 25 86%
No 3 10%
Desconoce 1 4%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Gréfico 13. ¢ Sabe usted si el personal del restaurante sigue manteniendo un servicio
amable con los clientes a pesar de que se ve expuesto a riesgo de contagio por el
Covid19?

SE SIGUE MANTENIENDO UN SERVICIO AMABLE CON LOS CLIENTES ANTE
EL COVID-19

86%
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No
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Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

La pregunta #13 hace referencia si el personal del restaurante sigue manteniendo un
servicio amable con los clientes a pesar de que se ve expuesto a riesgo de contagio por

el Covid19, indica: un 86% que si, un 10% que no, mientras que el 2% indica desconocer.
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Tabla 14. ¢ Se consideran medidas sanitarias ante el Covid-19 en el Restaurante para
prestar los servicios?

¢Se consideran medidas sanitarias ante el Covid-19 en el Restaurante para prestar

los servicios?

Distribucion Frecuencia Porcentaje
SI 27 93%
NO 1 4%
Desconoce 1 3%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Grafico 14. ¢ Se consideran medidas sanitarias ante el Covid-19 en el Restaurante para
prestar los servicios?

SE CONSIDERAN MEDIDAS SANITARIAS ANTE EL COVID-19 EN EL RESTAURANTE
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Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Como se observa en el gréfico anterior el 93% de los funcionarios consideran que el
restaurante toma medidas sanitarias ante el Covid-19, el 4% indica que lo contrario,

mientras que un 3% admite desconocer.



120

Tabla 15. ¢ Recibe usted motivacion por parte de la administracion del restaurante,
para seguir brindando el servicio a pesar de los factores de riesgo del Covid-19?

¢Recibe usted motivacion por parte de la administraciéon del restaurante, para

seguir brindando el servicio a pesar de los factores de riesgo del Covid-19?

Distribucion Frecuencia Porcentaje
Si 26 90%
No 2 7%
Desconoce 1 3%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Grafico 15. ¢ Recibe usted motivacion por parte de la administracion del restaurante,
para seguir brindando el servicio a pesar de los factores de riesgo del Covid-19?

RECIBE MOTIVACION POR PARTE DE LA ADMINISTRACION DEL RESTAURANTE, PARA
SEGUIR BRINDANDO EL SERVICIO A PESAR DE LOS FACTORES DE RIESGO DEL COVID-19
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Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

En el grafico #15 se observa que el 90% de los funcionarios indican si recibir motivacion
por parte de la administracién del restaurante Tabaris de Caldera, mientras que el 7%

indica lo contrario y el 3% admite desconocer.
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Tabla 16. ¢ Considera que las medidas sanitarias accionadas por el restaurante ante
el Covid-19, les da seguridad y confianza a los clientes?

O delra gue |a edidd a al’ la A ONada PDOI € e a da e d e €
oVId-19, les da seQ dad O anza a lo ente
Distribucién Frecuencia Porcentaje
Si 27 93%
No 1 4%
Desconoce 1 3%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Grafico 16. ¢ Considera que las medidas sanitarias accionadas por el restaurante ante
el Covid-19, les da seguridad y confianza a los clientes?

MEDIDAS SANITARIAS ACCIONADAS POR EL RESTAURANTE ANTE EL COVID-19, LES DA
SEGURIDAD Y CONFIANZA A LOS CLIENTES

No Desconoce
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Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Como se muestra en el gréfico anterior el 93% de los funcionarios considera que las
medidas sanitarias accionadas por el restaurante ante el Covid-19, les da seguridad y

confianza a los clientes, el 4% indica que no, mientras que el 3% expresa desconocer.



Tabla 17. ¢ Durante la pandemia del Covid-19, ha recibido usted alguna capacitacion
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en medidas sanitarias para prestar su servicio en su area de trabajo?

¢Durante la pandemia del Covid-19, ha recibido usted alguna capacitaciéon en

medidas sanitarias para prestar su servicio en su area de trabajo?

Distribucion Frecuencia Porcentaje
Si 27 93%
No 1 4%
Desconoce 1 3%
TOTAL 29 100%
Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Grafico 17. ¢ Durante la pandemia del Covid-19, ha recibido usted alguna capacitacion
en medidas sanitarias para prestar su servicio en su area de trabajo?

DURANTE LA PANDEMIA DEL COVID-19, HA RECIBIDO USTED ALGUNA CAPACITACION EN
MEDIDAS SANITARIAS PARA PRESTAR SU SERVICIO EN SU AREA DE TRABAJO
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Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Como se indica en el grafico #17 el 93% de los funcionarios afirman que si durante la
pandemia del Covid-19, han recibido alguna capacitacion en medidas sanitarias para

prestar su servicio en su area de trabajo, mientras que el 4% exteriorizan que noy el 3%
desconoce.
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Tabla 18. ¢ Conoce usted como funcionario, si la disminucién de visitas de clientes al

restaurante se debe al impacto del Covid-19?

:Conoce usted como funcionario, si la disminucién de visitas de clientes al

restaurante se debe al impacto del Covid-19?

Distribucion Frecuencia Porcentaje
Si 23 79%
No 2 7%
Desconoce 4 14%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Gréfico 18. ¢ Conoce usted como funcionario, si la disminucién de visitas de clientes al
restaurante se debe al impacto del Covid-19?

LA DISMINUCION DE VISITAS DE CLIENTES AL RESTAURANTE SE DEBE AL
IMPACTO DEL COVID-19

M Si
M No

M Desconoce

79%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

En el grafico anterior, el 79%, de los funcionarios afirman que si, la disminucién de visitas

de clientes al restaurante se debe al impacto del Covid-19, el 14% indica que desconoce,

mientras que el 7% estima que no.
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Tabla 19. ¢Durante el mes de marzo a junio 2020, qué tan frecuentes han sido los
procesos de capacitacion realizados por la administracion del restaurante en cuanto a
medidas sanitarias ante el Covid-19?

Durante el mes de marzo a junio 2020, qué tan frecuentes han sido los procesos de capacitacion

realizados por la administraciéon del restaurante en cuanto a medidas sanitarias ante el Covid-19

Distribucion Frecuencia Porcentaje
Muy Frecuentes 26 90%
Frecuentes 2 7%
Pocos Frecuentes 1 3%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Grafico 19. ¢ Durante el mes de marzo a junio 2020, que tan frecuentes han sido los
procesos de capacitacion realizados por la administracion del restaurante en cuanto a
medidas sanitarias ante el Covid-197?

QUE TAN FRECUENTES HAN SIDO LOS PROCESOS DE CAPACITACION REALIZADOS POR LA
ADMINISTRACION DEL RESTAURANTE EN CUANTO A MEDIDAS SANITARIAS ANTE EL COVID-19

Pocos Frecuentes I 3%

Frecuentes . 7%
Muy Frecuentes _ 90%
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Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

En la pregunta #19 se obtuvieron los siguientes resultados: el 90% de los funcionarios
indican que son frecuentes los procesos de capacitacion realizados por la administraciéon
del restaurante en cuanto a medidas sanitarias ante el Covid-19, el 7% indica que es muy

frecuente, mientras que el 3% detalla que son frecuentes.
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OBJETIVO No. 2, VARIABLES: PLANIFICACION FINANCIERA/PLANIFICACION

ESTRATEGICA ORGANIZATIVA

Tabla 20. ¢ Conoce usted si el restaurante mantiene alguna planificacion estratégica

organizativa?

¢Conoce usted si el restaurante mantiene alguna planificacién estratégica

organizativa?

Distribucion Frecuencia Porcentaje
SI 18 62%
NO 1 3%
Desconoce 10 35%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Gréfico 20. ¢ Conoce usted si el restaurante mantiene alguna planificacion estratégica
Organizativa?

EL RESTAURANTE MANTIENE ALGUNA PLANIFICACION
ESTRATEGICA
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Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Como se presenta en el grafico #20, el 62% de los funcionarios conoce que, si el
restaurante mantiene alguna planificacion estratégica, el 3% indica que no, el 35% indica

gue desconoce.
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Tabla 21. ¢ Considera usted que las condiciones econdémicas de la localidad a causa
del Covid-19, muestran una tendencia desfavorable por lo que el restaurante debe tomar
decisiones para fortalecer su plan estratégico?

¢Considera usted que las condiciones econémicas de la localidad a causa del Covid-19, muestran una

tendencia desfavorable por lo que el restaurante debe tomar decisiones para fortalecer su plan estratégico?

Distribucion Frecuencia Porcentaje
Si 27 93%
No 1 4%
Desconoce 1 3%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020

Gréfico 21. ¢ Considera usted que las condiciones econdmicas de la localidad a causa
del Covid-19, muestran una tendencia desfavorable por lo que el restaurante debe tomar
decisiones para fortalecer su plan estratégico?

LAS CONDICIONES ECONOMICAS DE LA LOCALIDAD A CAUSA DEL COVID-19,
MUESTRAN UNA TENDENCIA DESFAVORABLE POR LO QUE EL RESTAURANTE DEBE
TOMAR DECISIONES PARA FORTALECER SU PLAN ESTRATEGICO

No Desconoce
4% 3%

M Si
H No

M Desconoce

Si
93%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

En el grafico anterior se observa que el 93% de los funcionarios indican que Consideran
que las condiciones economicas de la localidad a causa del Covid-19, muestran una
tendencia desfavorable por lo que el restaurante debe tomar decisiones para fortalecer su

plan estratégico, mientras que el 4%, indica que no y un 3% menciona desconocer.
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Tabla 22. ¢ Considera usted que la administracion del restaurante debe de restablecer
sus estrategias de servicios ante la situacion del Covid-19?

.Considera usted la administracion del restaurante debe restablecer sus

estrategias de servicios ante la situacion del Covid-19?

Distribucion Frecuencia Porcentaje
Si 26 90%
No 2 7%
Desconoce 1 3%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Grafico 22. ¢ Considera usted que la administracion del restaurante debe de
restablecer sus estrategias de servicios ante la situacion del Covid-19?

LA ADMINISTRACION DEL RESTAURANTE DEBE DE RESTABLECER SUS
ESTRATEGIAS DE SERVICIOS ANTE LA SITUACION DEL COVID-19
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Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Como se observa en el grafico anterior el 90% de los funcionarios entrevistados

consideran que la administracién del restaurante debe de reestablecer sus estrategias de

servicios ante la situacion del Covid-19, el 7% responde que no y un 3% desconoce.
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Tabla 23. ¢ Una estrategia a restablecer por la administracion seria la atencion al cliente
con medidas sanitarias que permita seguridad y confianza en el servicio brindado?

¢Una estrategia a restablecer por la administracién seria la atencion al cliente con

medidas sanitarias que permita seguridad y confianza en el servicio brindado?

Distribucion Frecuencia Porcentaje
Si 26 90%
No 2 7%
Desconoce 1 3%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Grafico 23. ¢ Una estrategia a restablecer por la administracion seria la atencion al
cliente con medidas sanitarias que permita seguridad y confianza en el servicio
brindado?

UNA ESTRATEGIA A RESTABLECER POR LA ADMINISTRACION SERIA LA ATENCION AL CLIENTE
CON MEDIDAS SANITARIAS QUE PERMITA SEGURIDAD Y CONFIANZA EN EL SERVICIO BRINDADO
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Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Como se indica en el gréafico anterior el 90% de funcionarios indican que si, una estrategia
a reestablecer por la administracion seria la atencion al cliente con medidas sanitarias que
permita seguridad y confianza en el servicio brindado, mientras que el 7% piensa lo

contrario y un 3% desconoce.
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Tabla 24. ¢ Se podria considerar que un replanteamiento del plan estratégico enfoca
al restaurante a un modelo nuevo del servicio, haciendo que se traslade de un actuar
incierto a uno que la dirige al mejor resultado de ganancias ante el Covid-19?

¢ Se podria considerar que un replanteamiento del plan estratégico enfoca al
restaurante a un modelo nuevo del servicio, haciendo que se traslade de un

actuar incierto a uno que la dirige al mejor resultado de ganancias ante el

Covid-19?
Distribucion Frecuencia Porcentaje
SI 25 86%
NO 3 10%
Desconocer 1 4%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Gréfico 24. ¢ Se podria considerar que un replanteamiento del plan estratégico enfoca
al restaurante a un modelo nuevo del servicio, haciendo que se traslade de un actuar
incierto a uno que la dirige al mejor resultado de ganancias ante el Covid-19?

UN REPLANTEAMIENTO DEL PLAN ESTRATEGICO ENFOCA AL RESTAURANTE A
UN MODELO NUEVO DEL SERVICIO, HACIENDO QUE SE TRASLADE DE UN
ACTUAR INCIERTO A UNO QUE LA DIRIGE AL MEJOR RESULTADO DE
GANANCIAS ANTE EL COVID-19

Seriesl
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Desconocer

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Como se observa en el gréafico anterior el 86% de los entrevistados consideran que, si un
replanteamiento del plan estratégico enfoca al restaurante a un modelo nuevo del servicio,
haciendo que se traslade de un actuar incierto a uno que la dirige al mejor resultado de

ganancias ante el Covid-19, el 10% indica que no y un 4% desconoce.
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Tabla 25. ¢ Ante la situacion del Covid-19, es importante el andlisis de los entornos, tanto
interno como externo en que el restaurante se desenvuelve, con el objeto de restablecer
las utilidades economicas?

¢cAnte la situacion del Covid-19, es importante el analisis de los entornos, tanto
interno como externo en que el restaurante se desenvuelve, con el objeto de

reestablecer las utilidades econémicas?

Distribucion Frecuencia Porcentaje
Si 23 77%
No 4 13%
Desconoce 3 10%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris de Caldera, abril 2020.

Gréfico 25. ¢ Ante la situacion del Covid-19, es importante el andlisis de los entornos,
tanto interno como externo en que el restaurante se desenvuelve, con el objeto de
restablecer las utilidades econémicas?

ANTE LA SITUACION DEL COVID-19, ES IMPORTANTE EL ANALISIS DE LOS ENTORNOS, TANTO INTERNO
COMO EXTERNO EN QUE EL RESTAURANTE SE DESENVUELVE, CON EL OBJETO DE RESTABLECER LAS
UTILIDADES ECONOMICAS
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Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

En el grafico #25 se observa que el 77% de los funcionarios entrevistados consideran que
aante la situacion del Covid-19, es importante el andlisis de los entornos, tanto interno
como externo en que el restaurante se desenvuelve, con el objeto de reestablecer las

utilidades econémicasy el otro 13% responde que no y un 10% admiten desconocimiento.
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Tabla 26. ¢ Considera usted que es importante que la administracion del restaurante
efectué un analisis economico que permitan valorar resultados econémicos antes la
situacion del Covid-19?

¢Considera usted que es importante que la administracion del restaurante efectué
un analisis econdmico que permitan valorar resultados econémicos ante la

situacion del Covid-19?

Distribucion Frecuencia Porcentaje
Si 22 76%
No 6 21%
Desconoce 1 3%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Gréfico 26. ¢ Considera usted que es importante que la administracion del restaurante
efectué un analisis econdmico que permitan valorar resultados econémicos ante la
situacién del Covid-19?

ES IMPORTANTE QUE LA ADMINISTRACION DEL RESTAURANTE EFECTUE UN ANALISIS ECONOMICO QUE PERMITAN
VALORAR RESULTADOS ECONOMICOS ANTE LA SITUACION DEL COVID-19
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Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Como se indica en el grafico anterior el 76% de los funcionarios entrevistados consideran
gue es importante que administracion del restaurante efectué un analisis econémico que
permitan valorar resultados econdmicos ante la situacion del Covid-19 y un 21% menciona

gue no, mientras que un 3% responden desconocer.



132

Tabla 27. ¢ Considera que las utilidades del restaurante se han visto afectadas a
causa del Covid-19?

¢cConsidera que las utilidades del restaurante se han visto afectadas a causa del

Covid-19?
Distribucion Frecuencia Porcentaje
Si 23
No 4
Desconoce 2
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Grafico 27. ¢ Considera que las utilidades del restaurante se han visto afectadas a causa
del Covid-19?

CONSIDERA QUE LAS UTILIDADES DEL RESTAURANTE SE HAN VISTO
AFECTADAS A CAUSA DEL CcOVID-19
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Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Como se muestra en el grafico anterior el 79% de los funcionarios considera que las
utilidades del restaurante se han visto afectadas a causa del Covid-19, mientras que el

14% exteriorizan que no. Y un 7% desconoce.
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Tabla 28. ¢ Cree usted que es importante revisar y atender las lineas de accion para
asegurar el impacto de las estrategias planteadas ante la pandemia del Covid-19?

¢Cree usted que es importante revisar y atender las lineas de accién para asegurar

el impacto de las estrategias planteadas ante la pandemia del Covid-19?

Distribucion Frecuencia Porcentaje
SI 24
No 2
Desconoce 3
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Grafico 28. ¢ Cree usted que es importante revisar y atender las lineas de accion para
asegurar el impacto de las estrategias planteadas ante la pandemia del Covid-19?

ES IMPORTANTE REVISAR Y ATENDER LAS LINEAS DE ACCION PARA ASEGURAR EL IMPACTO DE
LAS ESTRATEGIAS PLANTEADAS ANTE LA PANDEMIA DEL COVID-19
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Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Como se indica en el gréfico anterior un 83% expresa que es importante revisar y atender
las lineas de accién para asegurar el impacto de las estrategias planteadas ante la

pandemia del Covid-197?, el 7% indica que no y el10% menciona desconocer.
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Tabla 29. ¢ Considera que el plan estratégico debe ser difundido y conocido por todos
funcionarios, pues es la Unica forma de poner en accion las estrategias restablecidas
para restablecer la utilidad econémica ante la afectacion del Covid-197?

¢,Considera que el plan estratégico debe ser difundido y conocido por todos funcionarios, pues es la tnica forma de poner

en accidn las estrategias restablecidas para restablecer la utilidad econémica ante la afectacién del Covid-192

Distribucion Frecuencia Porcentaje
Si 26 90%
No 2 7%
Desconoce 1 3%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Gréfico 29. ¢ Considera que el plan estratégico debe ser difundido y conocido por
todos funcionarios, pues es la Unica forma de poner en accion las estrategias
restablecidas para restablecer la utilidad econdmica ante la afectacién del Covid-19?

El plan estratégico debe ser difundido y conocido por todos funcionarios,
pues es la tnica forma de poner en accidn las estrategias restablecidas para
restablecer la utilidad econédmica ante la afectacion del Covid-19
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> 7% 3%
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Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Como se observa en el gréafico anterior el 90% de los funcionarios consideran que si, el
plan estratégico debe ser difundido y conocido por todos funcionarios, pues es la Unica
forma de poner en accion las estrategias reestablecidas para restablecer la utilidad
econOmica ante la afectacion del Covid-19 y un 7% responde que no. Mientras que un 3%
admite desconocer.
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Tabla 30. ¢ Considera usted que es importante que la administracion del restaurante
analice su estado financiero a fin de conocer las pérdidas y ganancias ante la situacion
del Covid-19?

¢cConsidera usted que es importante que la administracion del restaurante
analice su estado financiero a fin de conocer las pérdidas y ganancias ante la

situacion del Covid-19?

Distribucion Frecuencia Porcentaje
Si 23 79%
No 2 7%
Desconoce 4 14%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Gréfico 30. ¢ Considera usted que es importante que la administracion del restaurante
analice su estado financiero a fin de conocer las pérdidas y ganancias ante la situacion
del Covid-19?

ES IMPORTANTE QUE LA ADMINISTRACION DEL RESTAURANTE ANALICE SU ESTADO
FINANCIERO A FIN DE CONOCER LAS PERDIDAS Y GANANCIAS ANTE LA SITUACION DEL COVID-19

Desconoce
14%

M Si
H No

M Desconoce

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Para la pregunta #30 el 79% de los funcionarios consideran que es importante que la
administracion del restaurante analice su estado financiero a fin de conocer las pérdidas
y ganancias ante la situacion del Covid-19, mientras que el 7% responde que no y un 14%

desconoce.
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Tabla 31. ¢ Conoce si la rentabilidad del restaurante ha sido afectada por la situacion del
Covid-19 y si mantiene una capacidad de pago comprometida?

¢Conoce si larentabilidad del restaurante ha sido afectada por la situacion del

Covid-19 y si mantiene una capacidad de pago comprometida?

Distribucion Frecuencia Porcentaje
Si 21 73%
No 3 10%
Desconoce 5 17%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Grafico 31. ¢ Conoce si la rentabilidad del restaurante ha sido afectada por la situacion
del Covid-19 y si mantiene una capacidad de pago comprometida?

LA RENTABILIDAD DEL RESTAURANTE HA SIDO AFECTADA POR LA
SITUACION DEL COVID-19 Y S| MANTIENE UNA CAPACIDAD DE PAGO
COMPROMETIDA

Desconoce
17%

No
10%
M Si

M No

M Desconoce

Si
73%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Como se observa en el grafico anterior el 73% de los funcionarios entrevistados
consideran que la rentabilidad del restaurante ha sido afectada por la situacion del Covid-
19 y si mantiene una capacidad de pago comprometida, mientras que solo el 10%

responde que no y un 17% de los funcionarios indica desconocer.
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Tabla 32. ¢ Conoce usted si el restaurante ha tenido que despedir personal por causa

de la situacion del Covid-19?

¢Conoce usted si el restaurante ha tenido que despedir personal por causa de

la situacion del Covid-19?

Distribucion Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 27 93%
Desconoce 2 7%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Grafico 32. ¢ Conoce usted si el restaurante ha tenido que despedir personal por
causa de la situacion del Covid-19?

EL RESTAURANTE HA TENIDO QUE DESPEDIR PERSONAL POR CAUSA DE LA
SITUACION DEL COVID-19

0/ 7%
Desconoce
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Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.
En el grafico #32 se observa que el 93% del personal entrevistado indica que el

restaurante no ha tenido que despedir personal por causa de la situacion del Covid-19 y

el 7% manifiesta que desconoce.
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Tabla 33. ¢ El restaurante cuenta con liquidez para solventar las deudas y el
crecimiento del restaurante ante la crisis del Covid-19?

¢El restaurante cuenta con liquidez para solventar las deudas y el crecimiento del

restaurante ante la crisis del Covid-19?

Distribucion Porcentaje Frecuencia
Si 22 76%
No 1 3%
Desconoce 6 21%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Gréfico 33. ¢ El restaurante cuenta con liquidez para solventar las deudas y el
crecimiento del restaurante ante la crisis del Covid-19?

EL RESTAURANTE CUENTA CON LIQUIDEZ PARA SOLVENTAR LAS
DEUDAS Y EL CRECIMIENTO DEL RESTAURANTE ANTE LA CRISIS DEL
COVID-19

Desconoce
21%

No
3%
M Si

H No

M Desconoce

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

La pregunta #33 hace referencia en que si, el restaurante cuenta con liquidez para
solventar las deudas y el crecimiento del restaurante ante la crisis del Covid-19: un 76%

indica que si y un 3% considera lo contrario, mientras que un 21% desconoce.
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Tabla 34. ¢ Cree usted que, al restablecer las estrategias del restaurante, el lucro
cesante se puede recuperar a corto plazo ante la situacion del Covid-19?

¢Cree usted que, al restablecer las estrategias del restaurante, el lucro cesante se

puede recuperar a corto plazo ante la situacion del Covid-19?

Distribucion Frecuencia Porcentaje
Si 18 62%
No 3 10%
Desconoce 8 28%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Gréfico 34. ¢ Cree usted que, al restablecer las estrategias del restaurante, el lucro
cesante se puede recuperar a corto plazo ante la situacion del Covid-19?

AL RESTABLECER LAS ESTRATEGIAS DEL RESTAURANTE, EL LUCRO CESANTE
SE PUEDE RECUPERAR A CORTO PLAZO ANTE LA SITUACION DEL COVID-19

Desconoce
28%

M Si
M No

Si M Desconoce

No 62%

10%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Como se observa en el grafico anterior el 62% de los funcionarios entrevistados
consideran que si, al restablecer las estrategias del restaurante, el lucro cesante se puede
recuperar a corto plazo ante la situacion del Covid-19y el 10% responde que no. Mientras
gue un 28% desconoce.
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Tabla 35. ¢ Puede el restaurante hacer frente a las deudas y obligaciones con la
prestacion del servicio que se ha visto afectada ante la situacion del Covid-197?

¢Puede el restaurante hacer frente a las deudas y obligaciones con la prestacion

del servicio que se ha visto afectada ante la situacién del Covid-19?

Distribucion Frecuencia Porcentaje
Si 18 62%
No 6 21%
Desconoce 5 17%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Grafico 35. ¢ Puede el restaurante hacer frente a las deudas y obligaciones con la
prestacion del servicio que se ha visto afectada ante la situacion del Covid-197?

PUEDE EL RESTAURANTE HACER FRENTE A LAS DEUDAS Y OBLIGACIONES
CON LA PRESTACION DEL SERVICIO QUE SE HA VISTO AFECTADA ANTE LA
SITUACION DEL COVID-19
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Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

La pregunta #35 hace referencia que si puede el restaurante hacer frente a las deudas y
obligaciones con la prestacion del servicio que se ha visto afectada ante la situacion del
Covid-19, obteniendo como resultados que el 62% menciona que si y el 21% responde

gue no. Mientras que un 17% indica desconocer.
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Tabla 36. ¢ Cuenta la administracion del restaurante con capital de trabajo suficiente
ante la situacion del Covid-19?

¢, Cuenta la administracidn del restaurante con capital de trabajo suficiente ante la

situacion del Covid-19?

Distribucion Frecuencia Porcentaje
Si 19 65%
No 4 14%
Desconoce 6 21%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Grafico 36. ¢ Cuenta la administracion del restaurante con capital de trabajo suficiente
ante la situacion del Covid-197?

CUENTA LA ADMINISTRACION DEL RESTAURANTE CON CAPITAL
DE TRABAJO SUFICIENTE ANTE LA SITUACION DEL COVID-19

Desconoce
21%

No
14%
Si
65%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Como se observa en el grafico anterior el 65% el personal expresa que si cuenta la
administracion del restaurante con capital de trabajo suficiente ante la situacién del Covid-

19, el 14% externa que no y un 21% desconoce.
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Tabla 37. ¢ Considera usted que las principales practicas criticas de éxito del restaurante
ante el Covid-19, podria ser el miedo al contagio y se preste una mala atencion del
servicio?

¢cConsidera usted que las principales practicas criticas de éxito del restaurante
ante el Covid-19, podria ser el miedo al contagio y se preste una mala atencion

del servicio?

Distribucion Frecuencia Porcentaje
Si 25 86%
No 1 4%
Desconoce 3 10%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Gréfico 37. ¢ Considera usted que las principales practicas criticas de éxito del
restaurante ante el Covid-19, podria ser el miedo al contagio y se preste una mala
atencion del servicio?

LAS PRINCIPALES PRACTICAS CRITICAS DE EXITO DEL RESTAURANTE ANTE
EL COVID-19, PODRIA SER EL MIEDO AL CONTAGIO Y SE PRESTE UNA MALA
ATENCION DEL SERVICIO
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M Desconoce
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86%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

La pregunta #37 hace referencia Considera usted que las principales practicas criticas de
éxito del restaurante ante el Covid-19, podria ser el miedo al contagio y se preste una mala
atencion del servicio, obteniendo los siguientes resultados: 86% indica que si y el 4%

menciona que no y un 10% desconoce.
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Tabla 38. ¢ Son eficaces los procedimientos para regular los flujos de entrada y de salida
del capital social del restaurante ante la situacion del Covid-19?

¢Son eficaces los procedimientos para regularlos flujos de entrada y de salida del

capital social del restaurante ante la situacion del Covid-19?

Distribucion Frecuencia Porcentaje
Si 12 42%
No 3 10%
Desconoce 14 48%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Gréfico 38. ¢ Son eficaces los procedimientos para regularlos flujos de entrada y de
salida del capital social del restaurante ante la situacion del Covid-19?

SON EFICACES LOS PROCEDIMIENTOS PARA REGULAR LOS FLUJOS DE ENTRADA Y DE
SALIDA DEL CAPITAL SOCIAL DEL RESTAURANTE ANTE LA SITUACION DEL COVID-19

42% 48%
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Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Como se observa en el grafico anterior el 48% de los colaboradores externan desconocer
si son eficaces los procedimientos para regularlos flujos de entrada y de salida del capital
social del restaurante ante la situacion del Covid-19 y el 42% respondi6 que si, mientras

que el 10% responde que no.
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Tabla 39. ¢ El personal responsable de las funciones financieras cuenta con las
competencias necesarias?

¢El personal responsable de las funciones financieras cuenta con las

competencias necesarias?

Distribucion Frecuencia Porcentaje
Si 26 90%
No 2 7%
Desconoce 1 3%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Grafico 39. ¢ El personal responsable de las funciones financieras cuenta con las

competencias necesarias?

EL PERSONAL RESPONSABLE DE LAS FUNCIONES FINANCIERAS CUENTA CON LAS
COMPETENCIAS NECESARIAS

No Desconoce
7% 3%

M Si
M No

M Desconoce

Si
90%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

El gréfico anterior hace referencia si el personal responsable de las funciones financieras
cuenta con las competencias necesarias, obteniendo los siguientes resultados: 90% indica
que si, 7% menciona que no y3% indica desconocer.
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OBJETIVO No. 3- VARIABLES: OPORTUNIDADES/ UTILIDAD ECONOMICA

Tabla 40. ¢ Usted considera que se conoce la situacion del restaurante para
determinar oportunidades ante la situacién del Covid-19?

¢Usted considera que se conoce la situaciéon del restaurante para determinar

oportunidades ante la situacion del Covid-19?

Distribucion Frecuencia Porcentaje
Si 25 86%
No 2 7%
Desconoce 2 7%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Gréfico 40. ¢ Usted considera que se conoce la situacién del restaurante para
determinar oportunidades ante la situacion del Covid-19?

SE CONOCE LA SITUACION DEL RESTAURANTE PARA DETERMINAR

OPORTUNIDADES ANTE LA SITUACION DEL COVID-19
Desconoce
No 7%
7%

M Si
M No

M Desconoce

Si
86%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

La pregunta #40 hace referencia que si se considera que se conoce la situacion del
restaurante para determinar oportunidades ante la situacion del Covid-19: un 86% indica

que si y el 7% menciona que no y porcentaje igual indica que desconoce.
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Tabla 41. ¢ Conoce usted si se mantiene una perspectiva clara de las caracteristicas del
restaurante en cuanto a debilidades y fortalezas a lo interno?

cConoce usted si se mantiene una perspectiva clara de las caracteristicas del

restaurante en cuanto a debilidades y fortalezas a lo interno»

Distribucion Frecuencia Porcentaje
Si 23 79%
No 4 14%
Desconoce 2 7%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Gréfico 41. ¢ Conoce usted si se mantiene una perspectiva clara de las caracteristicas del
restaurante en cuanto a debilidades y fortalezas a lo interno?

Se mantiene una perspectiva clara de las
caracteristicas del restaurante en cuanto
a debilidades y fortalezas a lo interno

Desconoce ’- 7%

No _ 14%
Si _ 79%

10 15 20 25
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Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

En el grafico anterior se observa que el 79% de los funcionarios consideran conocer que,
si se mantiene una perspectiva clara de las caracteristicas del restaurante en cuanto a
debilidades y fortalezas a lo interno, mientras que el 14% consideran que no, mientras que

un 7% desconoce.
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Tabla 42. ¢ Conoce usted si se mantiene una idea clara de las caracteristicas del
restaurante en cuanto a amenazas y oportunidades a lo externo?

cConoce usted si se mantiene una idea clara de las caracteristicas del restaurante

en cuanto a amenazas y oportunidades a lo externo?

Distribucion Frecuencia Porcentaje
Si 23 79%
No 4 14%
Desconoce 2 7%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Gréfico 42. ¢, Conoce usted si se mantiene una idea clara de las caracteristicas del
restaurante en cuanto a amenazas y oportunidades a lo externo?

SE MANTIENE UNA IDEA CLARA DE LAS CARACTERISTICAS DEL RESTAURANTE EN
CUANTO A AMENAZAS Y OPORTUNIDADES A LO EXTERNO

M Si
M No

M Desconoce

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Como se observa en el grafico anterior el 79% de los funcionarios respondieron que, si se
mantiene una idea clara de las caracteristicas del restaurante en cuanto a amenazas y
oportunidades a lo externo, el 14% piensa lo contrario y 7% indica desconocer.
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Tabla 43. ¢ Considera usted que se mantienen estrategias eficaces para promocionar
mas el servicio del restaurante ante la situacion del Covid-19 y asi aumentar las ventas?

¢cConsidera usted gque se mantienen estrategias eficaces para promocionar mas el

servicio del restaurante ante la situacion del Covid-19 y asi aumentar las ventas?

Distribucion Frecuencia Porcentaje
Si 13 45%
No 15 52%
Desconoce 1 3%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Gréfico 43. ¢ Considera usted que se mantienen estrategias eficaces para
promocionar mas el servicio del restaurante ante la situacion del Covid-19 y asi
aumentar las ventas?

SE MANTIENEN ESTRATEGIAS EFICACES PARA PROMOCIONAR MAS EL SERVIQO DEL
RESTAURANTE ANTE LA SITUACION DEL COVID-19 Y ASi AUMENTAR LAS VENTAS
Desconoce
3%

Si
45%

M Si

M No
No

M Desconoce
52%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

El gréfico #43 indica que el 52% del personal expresa que no se mantienen estrategias
eficaces para promocionar mas el servicio del restaurante ante la situacion del Covid-19 y
asi aumentar las ventas, mientras que el 45% manifiesta que no, mientras que un 3%

indica desconocer.
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Tabla 44. ¢ Se realizan investigaciones del entorno del mercado donde se posiciona la
actividad del restaurante para valorar las oportunidades ante la situacion del Covid-19?

¢Se realizan investigaciones del entorno del mercado donde se posiciona la actividad

del restaurante para valorar las oportunidades ante la situacion del Covid-192

Distribucion Frecuencia Porcentaje
SI 15 52%
NO 13 45%
Desconoce 1 3%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Gréfico 44. ¢ Se realizan investigaciones del entorno del mercado donde se posiciona
la actividad del restaurante para valorar las oportunidades ante la situacion del Covid-
19?

SE REALIZAN INVESTIGACIONES DEL ENTORNO DEL MERCADO DONDE SE
POSICIONA LA ACTIVIDAD DEL RESTAURATE PARA VALORAR LAS
OPORTUNIDADES ANTE LA SITUASION DEL COVID-19

Desconoce

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Como se observa en el grafico anterior, un 52% considera que si se realizan
investigaciones del entorno del mercado donde se posiciona la actividad del restaurante
para valorar las oportunidades ante la situacién del Covid-19, el 45% opina que noy el 3%
desconoce.
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Tabla 45. ¢ Considera usted que los clientes valoran la calidad y admiten precio de las
comidas que se venden en el restaurante y por eso contintdan visitdndolo a pesar de la
situacion del Covid-19?

¢Considera usted que los clientes valoran la calidad y admiten precio acorde de las comidas que se

venden en el restaurante y por eso contintan visitandolo a pesar de la situacion del Covid-19?

Distribucion Frecuencia Porcentaje
Si 12 41%
No 7 24%
Desconoce 10 35%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Gréfico 45. ¢ Considera usted que los clientes valoran la calidad y admiten precio acorde
de las comidas que se venden en el restaurante y por eso contindan visitandolo a pesar
de la situacién del Covid-19?

LOS CLIENTES VALORAN LA CALIDAD Y ADMITEN PRECIO ACORDE DE LAS COMIDAS
QUE SE VENDEN EN EL RESTAURANTE Y POR ESO CONTINUAN VISITANDOLO A
PESAR DE LA SITUACION DEL COVID-19

Desconoce

35% Si

41%
M Si
M No

M Desconoce

No
24%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

El grafico anterior hace referencia a que el 41% opina que si, los clientes valoran la calidad
y admiten precio acorde a las comidas que se venden en el restaurante y por eso
contindan visitdndolo a pesar de la situacién del Covid-19, un 24% indica lo contrario y un

35% desconoce.
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Tabla 46. ¢ Cuenta el restaurante con una estrategia eficaz para promociones y
publicidad de sus servicios ante la situacion del Covid-19?

¢Cuenta el restaurante con una estrategia eficaz para promociones y publicidad

de sus servicios ante la situacion del Covid-19?

Distribucion Frecuencia Porcentaje
Si 16 55%
No 3 10%
Desconoce 10 35%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Gréfico 46. ¢ Cuenta el restaurante con una estrategia eficaz para promociones y
publicidad de sus servicios ante la situacion del Covid-19?

CUENTA EL RESTAURANTE CON UNA ESTRATEGIA EFICAZ PARA
PROMOCIONES Y PUBLICIDAD DE SUS SERVICIOS ANTE LA SITUACION DEL
COVID-19

Si
55%

10%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

En el grafico anterior el 55% de los funcionarios entrevistados indican que si cuenta el
restaurante con una estrategia eficaz para promociones y publicidad de sus servicios ante

la situacién del Covid-19, un 10% responde que no y un 35% indica desconocer.
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Tabla 47. ¢ Se cuenta con planes y presupuestos efectivos de mercadeo ante la
situacion del Covid-19?

¢Se cuenta con planes y presupuestos efectivos de mercadeo ante la
situacién del Covid-19?

Distribucion Frecuencia Porcentaje
Si 13 45%
No 14 48%
Desconoce 2 7%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Grafico 47. ¢ Se cuenta con planes y presupuestos efectivos de mercadeo ante la
situacion del Covid-19?

Se cuenta con planes y presupuestos efectivos
de mercadeo ante la situacion del Covid-19

—

Desconoce

8

¥ Seriesl

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Como se observa en el grafico anterior el 48% de los funcionarios indica que no cuenta
con planes y presupuestos efectivos de mercadeo ante la situacion del Covid-19 y el 45%

detalla que si, mientras que el 7% desconoce.
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Tabla 48. ¢ Se consideran los habitos de consumo de mercado favorables a los
productos ofertados por el restaurante antes y después del Covid-19?

¢Se consideran los hébitos de consumo de mercado favorables a los productos

ofertados por el restaurante antes y después del Covid-19?

Distribucion Frecuencia Porcentaje
Si 18 62%
No 3 10%
Desconoce 8 28%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Gréfico 48. ¢Se consideran los habitos de consumo de mercado favorables a los
productos ofertados por el restaurante antes y después del Covid-19?

SE CONSIDERAN LOS HABITOS DE CONSUMO DE MERCADO FAVORABLES A LOS
PRODUCTOS OFERTADOS POR EL RESTAURANTE ANTES Y DESPUES DEL COVID-19

Desconoce
28%

M Si
M No

Si M Desconoce

Mo 62%

10%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Como se observa en el grafico #48, que el 62% de los funcionarios indican que si se
consideran los habitos de consumo de mercado favorables a los productos ofertados por
el restaurante antes y después del Covid-19, el 10% indica que no y el 28% manifiesta
desconocer.
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Tabla 49. ¢ Se considera el comportamiento de los volumenes de ventas favorables en

el restaurante ante el Covid-19?

¢ Se considera el comportamiento de los voliumenes de ventas favorables en el

restaurante ante el Covid-19?

Distribucion Frecuencia Porcentaje
Si 10 35%
No 14 48%
Desconoce 5 17%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Gréfico 49. ¢ Se considera el comportamiento de los volumenes de ventas favorables
en el restaurante ante el Covid-19?

SE CONSIDERA EL COMPORTAMIENTO DE LOS VOLUMENES DE VENTAS FAVORABLES EN
EL RESTAURANTE ANTE EL COVID-19
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H No
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Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

En el grafico anterior se observa que el 48% de los funcionarios entrevistados argumenta
qgue no se considera el comportamiento de los volimenes de ventas favorables en el
restaurante ante el Covid-19, el 35% indican que si, mientras que el 17% desconoce.
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Tabla 50. ¢, Se valora la satisfaccion del cliente ante nuevas medidas sanitarias del
Covid-19?

:Se valora la satisfaccion del cliente ante nuevas medidas sanitarias del Covid-19?

Distribucion Frecuencia Porcentaje
Si 26 90%
No 2 7%
Desconoce 1 3%
TOTAL 29 100%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Grafico 50. ¢ Se valora la satisfaccion del cliente ante nuevas medidas sanitarias del
Covid-19?

SE VALORA LA SATISFACCION DEL CLIENTE ANTE NUEVAS MEDIDAS SANITARIAS

DEL COVID-19
No Desconoce
7% /- 3%

M Si
H No

M Desconoce

Si
90%

Fuente: Cuestionario aplicado funcionarios Restaurante Tabaris Caldera, abril 2020.

Como se indica en el gréafico #50 el 90% de los entrevistados manifiestan que si se valora
la satisfaccion del cliente ante nuevas medidas sanitarias del Covid-19, mientras que el

7% sefala que no y un 3% indica desconocer.



CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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5.1 Conclusiones y recomendaciones

Este apartado detalla las conclusiones y recomendaciones con respecto a los
resultados obtenidos mediante la aplicacion del instrumento de investigacion a los

funcionarios del restaurante Tabaris Caldera.

Datos generales segun cuestionario aplicado:

e La mayoria de los trabajadores que prestan sus servicios en el restaurante es de
género masculino, mientras que el resto corresponde al género femenino.

e Los funcionarios que prestan sus servicios en las diversas areas del restaurante se
mantiene un rango de edad comprendido de los 25-45 afios y otra parte significativa
comprende entre los 46-65 afos.

e La mayoria de los funcionarios tiene un grado académico de primaria completa, y otra
parte significativa no tiene ningun tipo de estudio.

e Lamayoria de los funcionarios tiene de 6-10 afios de laborar en el restaurante y de 11-
15 afios y el restante se divide en los otros rangos.

e El restaurante, segun su estructura organizacional se dividen en 11 areas y la mayor
parte del personal brinda sus servicios como saloneros y cocina, seguida de limpieza

y Otros rangos.
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Objetivo Especifico 1: Identificar cuales son los factores que han producido impacto econémico a causa de la

pandemia COVID-19

Conclusion

Referente: COVID-19
Variable: Factores Covid-19

Indicadores: Riesgos y Medidas Sanitarias

De los datos procesados se determind que la mayoria
de los funcionarios no se han limitado a brindar el
servicio en su area de trabajo, a pesar de que mantiene
factores de riesgo ante el Covid-19, o por tener
padecencia que los hace mas susceptibles al contagio.

No obstante, la mayoria de los entrevistados argumenta
que si se consideran medidas sanitarias ante el Covid-
19 en el Restaurante para prestar los servicios en sus
areas.

Ademaés, la mayoria de los funcionarios entrevistados,
afirman de manera positiva que reciben motivacién por
parte de la administracién del restaurante, para seguir
brindando el servicio a pesar de los factores de riesgo
del Covid-19.

Asi mismo enfatiza la mayoria de los funcionarios
entrevistados que las medidas sanitarias accionadas
por el restaurante ante el Covid-19, les da seguridad y
confianza a los clientes y a ellos.

Referente: COVID-19
Variable: Impacto Covid-19
Indicadores: Crisis Financiera/Crisis econémica.

Una mayoria de la muestra estima que el impacto del
Covid-19 ha reducido el volumen de ventas del
restaurante.

Recomendacion

Referente: COVID-19
Variable: Factores Covid-19

Indicadores: Riesgos y Medidas Sanitarias

Se recomienda a la administracion del Restaurante
realizar valoracion de las personas que mantiene
factores de riesgo ante el Covid-19, con la finalidad
de cuidar la salud de estos y la de sus clientes.
Deben tomar medias a fin de no exponer a estos
funcionarios directamente con los clientes,
debiéndoles rotar a otras areas las cuales esté mas
resguarda su salud ante esta situacion, sin afectar el
servicio que se brinda en el restaurante.

Se recomienda a la administracion del restaurante
seguir manteniendo las medidas sanitarias ante el
Covid-19 en la prestacién de sus servicios para la
integridad de la salud de sus clientes internos y
externos.

Se recomienda seguir promocionando la motivacién
a los funcionarios del restaurante, para que sigan
brindando el servicio ante los factores de riesgo del
Covid-19.

Se recomienda seguir accionando las medidas
sanitarias maniobradas por el restaurante ante el
Covid-19, para propiciar mayor seguridad Yy
confianza a los clientes internos y externos.

Referente: COVID-19
Variable: Impacto Covid-19
Indicadores: Crisis Financiera/crisis econémica.

Se recomienda a la administracién del restaurante
valorar su rentabilidad ante la pérdida de ingresos por
la reduccion del volumen de ventas a fin de establecer
y accionar estrategias que permitan un aumento
significativo ante la situacién del Covid-19



Las restricciones por medidas sanitarias han
ocasionado el cierre del restaurante por periodos en los
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Se recomienda establecer estrategias que permitan
proseguir con las ventas, por medio de comidas

meses de marzo a junio 2020.

Existe disminucién de visitas de clientes al restaurante
por el impacto econémico y financiero que ha propiciado

el Covid-19.

express y para llevar, siempre considerando las
medidas sanitarias que den seguridad y confianza a
los clientes internos y externos.

Es inevitable la disminucién de visitas al restaurante
por la afectacién de la pandemia Covid-19 que ha
producido un impacto en la economia de las y los
costarricenses y de la crisis financiera del pais. Sin
embargo, se recomienda a la administracion del
restaurante continuar con estrategias de servicios que
permita mantener costos accesibles en las diversas
comidas que ofrece el servicio.

Objetivo Especifico 2: Evaluar el plan estratégico del servicio del Restaurante TABARIS CALDERA en el periodo

marzo a junio 2020

Conclusion

Referente: PLAN ESTRATEGICO
Variable: Planificacion Econémicay Financiera
Indicadores: Analisis Econémico y Anélisis
Financiero.

Los funcionarios en su mayoria externan que las
condiciones econémicas de la localidad a causa del
Covid-19, muestran una tendencia desfavorable por
lo que el restaurante debe tomar decisiones para
fortalecer su plan estratégico.

Una estrategia a restablecer por la administracion
seria la atencién al cliente con medidas sanitarias
mas rigurosas que permita mayor seguridad y
confianza en el servicio brindado en el restaurante.

una proporcion considerable de la muestra, creen que
un replanteamiento del plan estratégico enfoca al
restaurante a un modelo nuevo del servicio y a una
nueva planificacién econdémica y financiera, haciendo
que se traslade de un actuar incierto a uno que la
dirige al mejor resultado de ganancias ante la
situacion del Covid-19.

Recomendacion

Referente: PLAN ESTRATEGICO
Variable: Planificacion Econdmicay Financiera
Indicadores: Andlisis Econémico y Anélisis
Financiero.

Se recomienda a la administracién del restaurante revisar
y direccionar las estrategias establecidas en su plan
anual a fin de restablecerlas de acuerdo a las tendencias
gue direcciona las condiciones econdmicas por causa del
Covid-19.

Se recomienda accionar estrategias que permitan la
articulacion de medidas sanitarias mas rigurosas que
consienta mayor seguridad y confianza en el servicio
brindado en el restaurante.

Se recomienda realizar replanteamiento en las
estrategias establecidas por la administracion del
restaurante con el objeto de restablecer la utilidad
econdmica del servicio ante la situacion del COVID-19



Referente: PLAN ESTRATEGICO
Variable: Planificacion estratégica organizativa
Indicadores: Planes de acci6n y metas previstas

Se considera que ante la situacién del Covid-19, es
importante el andlisis de los entornos, tanto interno
como externo en que el restaurante se desenvuelve,
con el objeto de restablecer las utilidades econémicas.

Externa la mayoria que es importante revisar y atender
las lineas de accion para asegurar el impacto de las
estrategias replanteadas ante la situacion de la
pandemia del Covid-19.

Considera un grupo mayor de la muestra que el plan
estratégico debe ser difundido y conocido por todos
funcionarios, pues es la Unica forma de poner en accion
las estrategias restablecidas para restablecer la utilidad
econdmica ante la afectacion del Covid-19.
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Referente: PLAN ESTRATEGICO
Variable: Planificacion estratégica organizativa
Indicadores: Planes de acci6n y metas previstas

Se recomienda a la administracion del restaurante
ejecutar analisis de los entornos, tanto interno como
externo en que el restaurante se despliega, con el objeto
de restablecer las utilidades econémicas del servicio.

Es sumamente importante recomendar a la
administracion del restaurante el de revisar y atender las
lineas de accion para asegurar el impacto de las
estrategias replanteadas ante la situacion de la pandemia
del Covid-19, a fin de mantener un panorama mejor que
permita accionar de forma efectiva y con eficacia.

Se recomienda propiciar canales de comunicacion
trasversales para que los funcionarios conozcan el plan
estratégico, debido a que es la Unica forma de poner en
accion las estrategias restablecidas para restablecer la
utilidad econdémica del servicio ante la afectacion del
Covid-19.

Objetivo Especifico 3: Establecer estrategias de servicio para restablecer la utilidad econdmica del servicio ante la

situacion del COVID-19.




Conclusion

Referente: ESTRATEGIAS
Variable: Oportunidad
Indicadores: Evaluacion de riesgos y Acciones

Un grupo mayor de la muestra considera que se conoce
la situacion del restaurante para determinar las
oportunidades ante la situacion del Covid-19, debido a
que se tiene una perspectiva clara de las caracteristicas
del restaurante en cuanto a debilidades y fortalezas a lo
interno y una idea clara de las caracteristicas del
restaurante en cuanto a amenazas y oportunidades a lo
externo.

Méas de la mitad de la muestra considera que se
mantiene estrategias eficaces para promocionar mas el
servicio del restaurante ante la situacién del Covid-19 y
asi aumentar las ventas.

Referente: ESTRATEGIAS
Variable: Utilidad Econdmica
Indicadores: Servicio y Satisfaccion del Cliente

La mayoria de los funcionarios admiten que los clientes
consideran la calidad y el precio justo a los servicios del
restaurante. Ademas, los hébitos de consumo de
mercado son favorables para los servicios de comida
ofrecidos por el restaurante.

Se considera que el comportamiento de los volumenes
de ventas no ha sido favorable en el restaurante ante la
situacién del Covid-19, debido a que el servicio no ha
estado activo a un 100% en su jornada establecida por
causa de restricciones sanitarias.

Los funcionarios en su mayoria consideran que se
conoce que productos que prefieren los clientes y
cuales no y se conoce el grupo de clientes al que le
interesan los productos ofrecidos en el servicio que
presta el restaurante.

La administracion del restaurante considera pertinente
la valoracién de la satisfaccién del cliente con las
medidas sanitarias propiciadas en el servicio brindado,
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Recomendacion

Referente: ESTRATEGIAS
Variable: Oportunidad
Indicadores: Evaluacion de riesgos y Acciones

Se recomienda a la administracion del restaurante
realizar revisiéon del FODA actual, a fin de valorar las
oportunidades que mantiene ante la situacién del Covid-
19 y asi accionarlas con estrategias efectivas.

Se recomienda a la administracion del restaurante revisar
las estrategias eficaces con la finalidad de valorar si estas
aseguran ser efectivas ante la situacion actual o si por el
contrario deben restablecerse para promocionar mas el
servicio del restaurante ante la situacion del Covid-19 y
asi aumentar las ventas.

Referente: ESTRATEGIAS
Variable: Utilidad Econémica
Indicadores: Servicio y Satisfaccién del Cliente

Se le recomienda a la administracion continuar con el
reconocimiento de los clientes ante los servicios
brindados por el restaurante, pues permite obtener un
panorama de los servicios brindados y de como estos son
catalogados por los consumidores a fin de gestar
acciones de mejora en los mismos y que permitan el
crecimiento de nuevos clientes a fin de mejorar las
utilidades econdmicas del restaurante.

Se le recomienda a la administracién del restaurante
articular estrategias que le permita medir el
comportamiento de volimenes de ventas ante la
situacion del Covid-19 y de propiciar actividades que les
permita mayor utilidad econdmica de acuerdo a las
restricciones sanitarias establecidas.

Es de suma importancia el reconocimiento de los clientes
en cuanto a la preferencia de productos y cuales no les
interesa, esto permite articular estrategias en cuanto a
productos a ofrecer ante la situacién del Covid-19.

Se recomienda a la administracion el de seguir midiendo
mediante estrategias efectivas la satisfaccion del cliente
del servicio brindado en el contexto que conlleva la
situacién actual del Covid-19.
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es por ello que es el eje central de las estrategias
establecidas en el pan estratégico articulado.



CAPITULO VI

PROPUESTA
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6.1 INTRODUCCION

Dada la finalizacion de la revision del analisis de los resultados obtenidos en la presente
investigacion, se logra precisar la existencia de elementos referentes al plan estratégico
articulado por la administracion del Restaurante Tabaris Caldera y de la necesidad de
establecer estrategias de servicios que permitan restablecer la utilidad econdémica del

servicio ante la situaciéon del COVID-19.

Siendo viable la propuesta restablecer estrategias de servicios que permitan restablecer
la utilidad econémica del servicio ante la situacion del COVID-19 en el Restaurante

Tabaris Caldera.

Segun resultados obtenidos, se presenta la propuesta, misma que establece acciones,
con el objetivo de ofrecer un plan estratégico replanteado para el Restaurante Tabaris

Caldera.

Siendo que esta propuesta sustenta las expectativas futuras analizadas en los
ambientes actuales y futuros, la definicion del rumbo estratégico que habra de
ejecutarse utilizando los recursos disponibles, procurando el logro de sus objetivos y al
mismo tiempo establece los mecanismos de control para la medicion de dichos logros

del Restaurante Tabaris Caldera ante la situacién del Covid-19.

Por ende, la propuesta consiste en orientar las acciones del Restaurante Tabaris
Caldera hacia el futuro, partiendo del presente ante la situacion del Covid-19 y

considerando sus caracteristicas como una empresa productora.
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6.2 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

La necesidad que mantienen las empresas productoras en establecer un plan
estratégico donde se detalle los datos generales derivados del analisis estratégico que
se ha realizado del entorno de la empresa, que permite expresar los aspectos
particulares que inciden de forma directa en el rumbo estratégico de esta, de la
necesidad de establecer la definiciobn de la filosofia organizacional en cuanto a su
mision, vision y valores bajo los que se rige. Asi como la importancia de trazar los
objetivos estratégicos, las estrategias y las acciones que permiten a la empresa
proyectarse a un futuro deseado mediante la aplicacion de indicadores que les permite
medir los resultados alcanzados con los deseados, son herramientas de las cuales las
empresas deben propiciar para el accionar del negocio y de alcanzar las utilidades

trazadas.

Es por ello que es justificante la propuesta de un plan estratégico replanteado para el

Restaurante Tabaris Caldera.

6.3 OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

6.3.1 Objetivo General

Elaborar una propuesta que permita un plan estratégico replanteado para el
Restaurante Tabaris Caldera donde se restablezcan las estrategias de servicios que

permitan restablecer la utilidad economica del servicio ante la situacion del COVID-19.
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6.3.2 Objetivos especificos

Establecer datos generales, derivados el analisis estratégico del entorno del
Restaurante Tabaris Caldera, que expresa los aspectos particulares que inciden de

forma directa en el rumbo estratégico de esta.

Definicion de la filosofia organizacional donde se describe la mision, vision y valores

que se rige el restaurante, mismos que fueron considerados del plan estratégico actual.

Desarrollo de los objetivos estratégicos, las estrategias y las acciones que proyectan el
futuro deseado, estos se replantean de acuerdo al Plan estratégico actual, con la
intencion de restablecer la utilidad econdmica del servicio ante la situacion del COVID-

19.

Descripcién de indicadores para medir los resultados alcanzados con los deseados, de

los cuales se replantearon del Plan estratégico actual del restaurante Tabaris Caldera.

6.4 ALCANCES Y LIMITACIONES

6.4.1 Alcances

La propuesta pretende brindar al restaurante Tabaris Caldera, una herramienta
replanteada que le permita el éxito como empresa productora y de restablecer
estrategias de servicios que permitan restablecer la utilidad econémica ante la situacion

del COVID-19.

6.4.2 Limitaciones



167

Falta de canales de comunicacion trasversales que le permita a la administracion hacer
de conocimiento el plan estratégico a los funcionarios de forma efectiva para su

conocimiento y accionar de estrategias establecidas en el servicio.

6.4 DEBILIDADES DEL RESTAURANTE

De acuerdo con la revision y andlisis de los resultados se logra identificar debilidades
administrativas que deben ser consideradas para articular las estrategias de servicios
que permitan restablecer la utilidad econdmica ante la situacion del COVID-19, las
cuales se detallan: La mayoria de los funcionarios mantienen conocimiento que existe
un plan estratégico, pero desconocen el fondo que conlleva ese plan por la falta de

divulgacion.

6.5 DESARROLLO DE LA PROPUESTA
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PROPUESTA DE PLAN ESTRATEGICO PARA EL RESTAURANTE TABARIS CALDERA
DE PUNTARENAS, COSTA RICA (2020-2025)

Introduccion.

El presente Plan estratégico presenta la informacion mediante un proceso logico que
permita orientar al restaurante Tabaris Caldera sus acciones hacia el futuro, partiendo
del presente y considerando sus caracteristicas de empresa productora. EI mismo
detalla las expectativas futuras analizadas en los ambientes actuales y futuros, la
definiciobn del rumbo estratégico que habrd de ejecutarse utilizando los recursos
disponibles, procurando el logro de sus objetivos y al mismo tiempo establece los

mecanismos de control para la medicion de dichos logros.

Este plan estratégico describe datos generales, procedentes de un analisis estratégico
del entorno del restaurante, en que describe aspectos particulares que inciden
directamente en el direccionar estratégico, posteriormente puntualiza la definicién de la
filosofia como lo es la misién, vision y valores, asi mismo se trazan los objetivos
estratégicos, las estrategias y las acciones que permiten la proyeccion de lo deseado a
futuro y, concluye con indicadores que permiten medir los resultados alcanzados con

los deseados para su evaluacion y control.

ORGANIGRAMA FUNCIONAL

ADMINISTRACION
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La estructura organizacional presentada anteriormente corresponde a

Este organigrama funcional fue realizado de acuerdo con las caracteristicas que definen
al restaurante de sus areas, de sus funcionarios y adecuado a las necesidades de esta.
Lo que permite mantener el control de puestos, garantizando el respeto a las lineas de

autoridad y responsabilidad, asi como a los canales de comunicacion.

FILOSOFIA DEL RESTAURANTE

Mision
Brindar servicio de comidas de alta calidad para los clientes a través de una cuidadosa
selecciébn de insumos, manifestando una actitud de servicio mediante la ética

profesional.

Visién
Ser la mejor opcion en la preferencia de los clientes de todo el litoral pacifico, logrando

mayor participacion en el mercado y éxito financiero, en un plazo no mayor a 5 afos.



Valores
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Promover y motivar a un personal con desarrollo integral, con actitud de servicio, ética

profesional, honestidad y convivencia.

OBJETIVOS, ESTRATEGIAS Y ACCIONES

OBJETIVO GENERAL: Gestion con eficiencia y eficacia para sustentar el éxito a corto

plazo valorando la situacion de la pandemia del Covid-19.

OBJETIVO

ESTRATEGICO #1

FORTALECER EL POSICIONAMIENTO COMO RESTAURANTE
ESPECIALIZADO EN MARISCOS Y CARNES.

Estrategia #1

Mantener la calidad de los servicios, con medidas sanitarias que permita seguridad y
confianza en el servicio brindado al cliente.

Acciones de la
Estrategia #1

Fortalecer los procesos para la elaboracion de los productos y servicios que se prestan.

Promover capacitaciones de motivacion al personal

Centrar capacitaciones en el personal involucrado en los procesos claves y que mantiene
factores de riesgo de contagio del Covid-19

Estrategia #2

Crear cultura de planeacién a todos los niveles para el desarrollo del restaurante de forma
concientizada.

Acciones de la
Estrategia #2

Determinar objetivos y metas.

Dar seguimiento a los objetivos y metas.

Documentar los procesos y funciones de la operacion del restaurante.

Estrategia #3

Fortalecer la imagen del restaurante.

Acciones de la
Estrategia #3

Redisefo de rotulacién.

Propiciar y mantener una cultura de espiritu de servicio al cliente.

Mejoramiento de la marca.

Estrategia #4

Impactar con campanfias de publicidad en tiempos de Covid-19.

Acciones de la
Estrategia #4

Medios electrénicos (redes sociales, pagina web entre otros).

Seguimiento de clientes.
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OBJETIVO ESTRATEGICO #2

MANTENER E INCREMENTAR EL NIVEL DE LAS VENTAS 5% MAS A
PARTIR DEL 2021

Estrategia #1

Aprovechamiento al maximo de la infraestructura.

Acciones de la Estrategia #1

Fortalecer las ventas de servicios por eventos.

Ofrecer servicios con actividades recreativas donde se implementen medidas
sanitarias preventivas ante el Covid-19.

Fortalecimiento de las relaciones publicas.

Estrategia #2

Oferta de servicios de recreacién relacionados con actividades acuaticas.

Acciones de la Estrategia #2

Prestar el servicio de renta de equipo ecoturistico para actividades acuaticas
(Kayak, motos acuaticas, tablas de surf entre otros).

Estrategia #3

Posicionamiento del restaurante.

Acciones de la Estrategia #3

Elaborar planes estratégicos de marketing.

OBJETIVO ESTRATEGICO #3

AUMENTAR LOS BENEFICIOS OBTENIDOS COMO RESULTADO DE
LAS ACTIVIDADES DE LA EMPRESA PRODUCTORA DE FORMA
PROPORCIONAL AL RESULTADO DE LAS VENTAS

Estrategia #1

Incrementar las ventas.

Acciones de la Estrategia #1

Mantener los costos fijos.

Fortalecer las politicas con proveedores.

Articulacién de financiamiento a bajo costo mediante programas turisticos
que resguarden las medidas sanitarias ante el Covid-19 y ante cualquier
otra pandemia.

INDICADORES

Los indicadores propician mecanismos de control, durante y al final de las operaciones,

por tanto, los indicadores siguientes, tienen la finalidad de ayudar al restaurante a
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mantener un mayor control y mejorar la gestion relacionada con aspectos econémicos,

de eficiencia, eficacia y calidad.

INDICADOR FORMULA PERIODICIDAD CONTROL
Ventas totales / Semanal Permite conocer el promedio de consumo. La
Ventas per cépita # clientes tendencia a la baja esta relacionada con
precios en descuentos.
(# clientes Trimestral Aplicacion de encuestas que permitan medir
Satisfaccién del satisfechos / # la calidad del servicio y la percepcion del
cliente encuestas cliente respecto al servicio que se ofrece.
aplicadas) X
100
Costos Periodo Monitoreo de costos laborales.
Costos laborales laborales / No.
de trabajadores
# volantes* / # Accién Seguimiento de gastos de publicidad en
clientes con relacion con el retorno de la inversion
volantes* monitorea el impacto que tiene la publicidad
en la venta efectiva.
Ventas / Costo
Publicidad de publicidad
*Aplica para
cualquier medio
de publicidad
gue se emplee.
(Clientes Anual Medicién de participacién en el mercado
Participacion de atendidos / anualmente.
clientes Clientes
esperados) X
100

Los indicadores facilitaran el alcance de las metas, bajo esta perspectiva se integran

las principales actividades de la empresa, vinculando estados financieros, comerciales

y operativos que haran del resultado el éxito y permanencia de la misma en un mercado

competitivo.

PRESUPUESTO




Estrategia

Cuadro Presupuestario

RESPONSABLE PARTICIPANTES

173

COSTOS COSTO TOTAL

FORTALECER EL

POSICIONAMIENTO

como
RESTAURANTE

ESPECIALIZADO EN

MARISCOS Y
CARNES.

MANTENER E
INCREMENTAR EL
NIVEL DE LAS

VENTAS 5% MAS A

PARTIR DEL 2021
AUMENTAR LOS
BENEFICIOS
OBTENIDOS COMO
RESULTADO DE LAS
ACTIVIDADES DE LA
EMPRESA
PRODUCTORA DE
FORMA
PROPORCIONAL AL
RESULTADO DE LAS
VENTAS

COSTO TOTAL FINAL

Administracion

29
Restaurante colaboradores
Tabaris Caldera
(INA)

Administrador del | Colaboradores

Restaurante y del Restaurante
colaboradores en en General y
General Clientes

Colaboradores
del Restaurante
en General y
Clientes

Administrador del
Restaurante y
colaboradores en
General

Fuente: Elaboracion Propia

Capacitaciones

convenio conel | ¢2,610.000.00
INA (60 HORAS
X 1500 X 29
PAR)
Publicidady 1" .¢ 400.000.00
compra de equipo
No requiere
presupuesto

¢10,610.000.00
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JNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS CON ENFASIS EN
ECONOMIA'Y FINANZAS

Cuestionario para analizar los factores que han producido impacto econdémico a causa
de la pandemia COVID-19, en los periodos marzo a junio 2020 en el Restaurante
TABARIS CALDERA y establecer estrategias para restablecer la utilidad econémica del
servicio. Por lo que se hace de conocimiento que la informacién obtenida es de caracter
confidencial. Los datos no seran presentados, ni seran utilizados para otros propdsitos.
Se agradece su la colaboracion en la aplicacion de este instrumento.

Indicaciones: Marcar con una “X” en el espacio que usted considere, o bien, agregue
un comentario adicional en la opcién “Otros” en caso de que la pregunta lo requiera.

A. ASPECTOS GENERALES:
1. ¢Cuél es su género?

() Femenino
() Masculino
() Intersex

2. ¢Qué edad tiene?

() Entre 18 y 25 afios
() Entre 26 y 45 afios
() Entre 46 y 65 afios
() Mayor de 65 afios

3. ¢Cual es el nivel académico que ostenta?

() Primaria completa

() Primaria incompleta

() Secundaria Completa

() Secundaria Incompleta

() Ningun estudio académico
() Otro, especifique
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4. ¢ Cuanto tiempo tiene de laborar para el restaurante?

() De 1 a 5 afios

() De 6 a 10 afios
() De 11 a 15 afios
() Mas de 15 afios

5. ¢En cual area labora?

() Administrativo. () Bodegas/Proveeduria
() Salonero(a) () Barman (bar)
() Cocinero(a) () Cajero (a)

() Miscelaneo (a)
6. ¢Cuanto tiempo tiene de laborar en el area?

() De 1 a 5 afios

() De 5 a 10 afios
() De 10 a 15 afios
() Mas de 15 afios

7. ¢Ha ocupado otros puestos en la empresa?

( Si
0 No

B. OBJETIVO No.1- VARIABLES: FACTORES/IMPACTOS DEL COVID-19

8. ¢Sabe que es Covid-19?

() Conoce completamente
() Conoce parcialmente
() Desconoce

9. ¢Considera usted que el impacto del Covid-19 ha reducido el volumen de
ventas del restaurante?

Si su respuesta es Si, diga ¢ por quée?

O Si
() No
() Desconoce
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¢ Por qué?

10.¢Uno de los factores de riesgos de Covid-19, es la exposicion de grupos en
lugares publicos?

0 Si
() No
() Desconoce

11.;Considera usted que los factores de riesgos del Covid-19, limita al
restaurante brindar el servicio a un 100%?

0 Si
() No
() Desconoce

12.¢:Se ha limitado usted a brindar el servicio en su area de trabajo, debido a que
mantiene factores de riesgo ante el Covid-19?

0 Si
() No
() Desconoce

13.¢sabia usted si el personal del restaurante sigue manteniendo un servicio
amable con los clientes a pesar de que se ve expuesto a riesgo de contagio
por el covid-197?

0 Si
() No
() Desconoce

14.¢:Se consideran medidas sanitarias ante el Covid-19 en el Restaurante para
prestar los servicios?

0 Si
() No
() Desconoce



15.

16.

17.

18.

19.
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¢, Recibe usted motivacién por parte de la administracion del restaurante, para
seguir brindando el servicio a pesar de los factores de riesgo del Covid-19?

O Si
() No

¢, Considera que las medidas sanitarias accionadas por el restaurante ante el
Covid-19, les da seguridad y confianza a los clientes?

0 Si
() No
() Desconoce

¢,Durante la pandemia del Covid-19, ha recibido usted alguna capacitacion en
medidas sanitarias para prestar su servicio en su area de trabajo?

0 Si
() No
() Desconoce

¢ Conoce usted como funcionario, si la disminucién de visitas de clientes al
restaurante se debe al impacto del Covid-19?

O Si
() No
() Desconoce

¢,Durante el mes de marzo a junio 2020, que tan frecuentes han sido los
procesos de capacitacion realizados por la administracion del restaurante en
cuanto a medidas sanitarias ante el Covid-197?

() Muy frecuentes
() Frecuentes
() Poco frecuentes

C. OBJETIVO No. 2, VARIABLES: PLANIFICACION
FINANCIERA/PLANIFICACION ESTRATEGICA ORGANIZATIVA




20.

21.

22.

23.

24.

183

¢, Conoce usted si el restaurante mantiene alguna planificacion estratégica
Organizativa?

0 Si
() No
() Desconoce

¢, Considera usted que las condiciones econémicas de la localidad a causa del
Covid-19, muestran una tendencia desfavorable por lo que el restaurante
debe tomar decisiones para fortalecer su plan estratégico?

O Si
() No
() Desconoce

¢ Considera usted que la administracion del restaurante debe restablecer sus
estrategias ante la situacion del Covid-19?

(0 Si
() No
() Desconoce

¢Una estrategia a restablecer por la administracion seria la atencién al cliente
con medidas sanitarias que permita seguridad y confianza en el servicio
brindado?

0 Si
() No
() Desconoce

¢, Se podria considerar que un replanteamiento del plan estratégico enfoca al
restaurante a un modelo nuevo del servicio, haciendo que se traslade de un
actuar incierto a uno que la dirige al mejor resultado de ganancias ante el
Covid-19?

0 Si
() No
() Desconoce



25.

26.

27.

28.

29.
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¢Ante la situacion del Covid-19, es importante el analisis de los entornos, tanto
interno como externo en que el restaurante se desenvuelve, con el objeto de
reestablecer las utilidades econdmicas?

0 Si
() No
() Desconoce

¢ Considera usted que es importante que la administracion del restaurante
efectué un analisis econdmico que permitan valorar resultados econdmicos
antes la situacion del Covid-19?

(0 Si
() No

() Desconoce

¢, Considera que las utilidades del restaurante se han visto afectadas a causa
del Covid-19?

O Si
() No
() Desconoce

¢ Cree usted que es importante revisar y atender las lineas de accién para
asegurar el impacto de las estrategias planteadas ante la pandemia del Covid-
19?

0 Si
() No
() Desconoce

¢,Considera que el plan estratégico debe ser difundido y conocido por todos
funcionarios, pues es la Unica forma de poner en accidon las estrategias
restablecidas para restablecer la utilidad econdmica ante la afectacion del
Covid-19?

O Si
() No
() Desconoce
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30.¢Considera usted que es importante que la administracion del restaurante
analice su estado financiero a fin de conocer las pérdidas y ganancias ante la
situacion del Covid-19?

0 Si
() No
() Desconoce

31.¢Conoce si la rentabilidad del restaurante ha sido afectada por la situacion del
Covid-19 y si mantiene una capacidad de pago comprometida?

(0 Si
() No
() Desconoce

32. ¢ Conoce usted si el restaurante ha tenido que despedir personal por causa
de la situacion del Covid-19?

O Si
() No
() Desconoce

33. ¢ El restaurante cuenta con liquidez para solventar las deudas y el crecimiento
del restaurante ante la crisis del Covid-19?

0 Si
() No
() Desconoce

34.¢Cree usted que, al restablecer las estrategias del restaurante, el lucro
cesante se puede recuperar a corto plazo ante la situacion del Covid-19?

O Si
() No
() Desconoce

35.¢Puede el restaurante hacer frente a las deudas y obligaciones con la
prestacion del servicio que se ha visto afectada ante la situacion del Covid-
197



36.

37.

38.

39.
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0 Si
() No
() Desconoce

¢, Cuenta la administracion del restaurante con capital de trabajo suficiente
ante la situacion del Covid-19?

O Si
() No
() Desconoce

¢Considera usted que las principales practicas criticas de éxito del
restaurante ante el covid-19, podria ser: el miedo al contagio y se preste para
una mala atencion del servicio?

O Si
() No
() Desconoce

¢, Son eficaces los procedimientos para regular los flujos de entrada y de salida
del capital social del restaurante ante la situacién del Covid-19?

O Si
() No
() Desconoce

¢El personal responsable de las funciones financieras cuenta con las
competencias necesarias?

0 Si
() No
() Desconoce
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D. OBJETIVO No. 3- VARIABLES: OPORTUNIDADES/ UTILIDAD ECONOMICA

40.

41.

42.

43.

44,

¢ Usted considera que se conoce la situacion del restaurante para determinar
oportunidades ante la situacion del Covid-197?

O Si
() No
() Desconoce

¢, Conoce usted si se mantiene una perspectiva clara de las caracteristicas
del restaurante en cuanto a debilidades y fortalezas a lo interno?

(0 Si
() No
() Desconoce

¢.Conoce usted si se mantiene una idea clara de las caracteristicas del
restaurante en cuanto a amenazas y oportunidades a lo externo?

0 Si
() No
() Desconoce

¢ Considera usted que se mantienen estrategias eficaces para promocionar
mas el servicio del restaurante ante la situacién del Covid-19 y asi aumentar
las ventas?

O Si

() No
() Desconoce

¢ Se realiza investigaciones del entorno del mercado donde se posiciona la
actividad del restaurante para valorar las oportunidades ante la situacion del
Covid-19?

O Si
() No
() Desconoce
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45. ¢ Considera usted que los clientes valoran la calidad y admiten precio acorde
de las comidas que se venden en el restaurante y por eso contindan
visitandolo a pesar de la situacion del Covid-19?

0 Si
() No
() Desconoce

46.¢Cuenta el restaurante con una estrategia eficaz para promociones y
publicidad?

(0 Si
() No
() Desconoce

47.¢Se cuenta con planes y presupuestos efectivos de mercadeo ante la
situacion del Covid-19?

(0 Si
() No
() Desconoce

48. ¢ Se considera los habitos de consumo de mercado favorables a los productos
ofertados por el restaurante antes y después del Covid-19?

(O Si
() No
() Desconoce

49.¢ Se considera el comportamiento de los volimenes de ventas favorables en
el restaurante ante el Covid-19?

(0 Si
() No
() Desconoce

50.¢Se valora la satisfaccion del cliente ante nuevas medidas sanitarias del
Covid-19?

(O Si
() No
() Desconoce

iSe agradece de su tiempo!




