UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

“PLAN ESTRATEGICO DE COMERCIALIZACION QUE CONTRIBUYA AL
INCREMENTO DE LAS VENTAS DE LA EMPRESA MULTISERVICIOS DE
ORIENTE S.A DE C.V. UBICADA EN EL MUNICIPIO DE SOYAPANGO”

TRABAJO DE GRADUACION PRESENTADO POR:

ALFARO AVELAR, GABRIELA MARIA AA15085
BARRERA ARGUETA, CARMEN GISELA BA12030
FLORES SOSA, NELSON MAURICIO FS00017

PARA OPTAR AL GRADO DE:
LICENCIADO (A) EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

SEPTIEMBRE 2021

SAN SALVADOR EL SALVADOR CENTROAMERICA



AUTORIDADES UNIVERSITARIAS

RECTOR: Msc.. ROGER ARMANDO ARIAS ALVARADO
SECRETARIO GENERAL: ING FRANCISCO ANTONIO ALARCON
SANDOVAL.

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
DECANO: Msc. NIXON ROGELIO HERNANDEZ VASQUEZ
VICE DECANO: Msc. MARIO WILFREDO CRESPIN ELIAS
SECRETARIA: LICDA. VILMA MARISOL MEJIA TRUJILLO
COORDINADOR GENERAL DE SEMINARIO DE GRADUACION: LIC.
MAURICIO ERNESTO MAGANA MENDEZ
TRIBUNAL CALIFICADOR.
LIC. RICARDO ANTONIO REBOLLO MARTINEZ

LIC. DAVID MAURICIO LIMA JACO
MAE. OSCAR NOE NAVARRETE ROMERO (DOCENTE ASESOR)

SEPTIEMBRE 2021

SAN SALVADOR, EL SALVADOR, CENTROAMERICA



AGRADECIMIENTOS

Primeramente, doy gracias a Dios porque a lo largo de mi
carrera me ha colmado de salud y sabiduria permitiéndome
llegar a este logro tan importante en mi vida.
Agradezco a la Universidad De El1 Salvador por haberme
permitido formarme en ella. Gracias a mi madre Norma Alfaro
que me acompafidé y apoydé a lo largo de mi carrera y por
creer en mi. Agradezco a mi hijo Mateo Alfaro, gquien se
convirtié en una de mis mayores motivaciones brindandole un
ejemplo de superacidédn y gracias a mi pareja Edwin Martinez
que con su amor y paciencia me ha acompafiado, apoyado y
motivado diariamente a cumplir mis propdsitos. Finalmente,
mis especiales agradecimientos a nuestro asesor, MAE Oscar
Navarrete por guiarnos, corregirnos 'y estar a la
disposicién para el desarrollo del presente trabajo de
graduacién.

Gabriela Maria Alfaro Avelar
Doy gracias a Dios porque siempre me acompafiid en todo
momento. A mis padres: Les agradezco de todo corazdn por
haberme dado 1la oportunidad de estudiar una carrera
universitaria, por su motivacidn permanente a perseverar en
los estudios por més dificil que fuera la circunstancia. A
mi pareja Marcelo Ramirez: le agradezco de todo corazdbdn por
haberme motivado a avanzar en el trabajo de graduacién vy
por su apoyo incondicional. A mi hijo Liam Marcelo por
convertirse en mi motivacion a ser mejor cada dia. Le
agradezco también de manera especial a nuestro docente
asesor el maestro Noé Navarrete que con mucha dedicacidén vy
paciencia nos guidé en este trabajo de graduacidn, gracias
por sus enseflanzas y correcciones.

Carmen Gisela Barrera Argueta

Agradezco a Dios el que me ha concedido la bendicién de
estudiar y llegar al final de una de mis metas, por darme
la salud, sabiduria, paciencia y fortaleza para terminar
esta etapa de preparacién para ser un profesional.
Agradezco a mi padre por sus sacrificios y esfuerzos, a mis
hermanas por sus consejos; que fueron un apoyo esencial y
especialmente a mi madre Daysi de Flores que siempre tuvo
fe en mi, me brindo su amor, apoyo, consejos y animos para
no rendirme cuando ya no queria segquir esforzandome por
terminar mis estudios. A la Universidad de El salvador, los
catedraticos que me formaron vy ensefiaron durante este
proceso, a mis compafieros que colaboraron en esta aventura
para llegar al final. También un agradecimiento muy
especial a nuestro asesor, MAE Oscar Navarrete por su
atencidén, disposicidédn de ayuda y colaboracidén en todo
momento. ;Dios es Bueno!

Nelson Mauricio Flores Sosa



INDICE
RESUMEN i

INTRODUCCION. iv

Capitulo I. MARCO TEORICO DE REFERENCIA SOBRE UN PLAN ESTRATEGICO DE
COMERCIALIZACION QUE CONTRIBUYA AL INCREMENTO DE LAS VENTAS DE LA
EMPRESA MULTISERVICIOS DE ORIENTE S.A. DE C.V., UBICADA EN EL MUNICIPIO DE

SOYAPANGO. 1
I. OBJETIVOS. 1
1. General. 1
2. Especificos: 1
Il. MARCO HISTORICO 1
1. Comercializacion de indigenas con espaioles. 1
2. Antecedentes de la gastronomia tipica en El Salvador. 5

3. Antecedentes de MULTISERVICIOS DE ORIENTE S.A DE C.V ubicada en el municipio de

Soyapango. 11
1ll. MARCO CONCEPTUAL. 13
3.1. Filosofia empresarial actual. 13
3.1.1. Mision. 13
3.1.2 Vision. 13
3.1.3 Valores. 13
3.1.4 Ubicacion Geogréfica. 14
3.1.5 Clasificacién de la empresa. 14
3.1.6 Estructura Organizacional. 15
3.1.7 Servicios que ofrece. 16
3.2 Aspectos Generales de la Administracidn Estratégica. 16
3.2.1 Administracion. 16
3.2.2 Estrategia. 17
3.2.3 Administracion Estratégica. 18
3.2.4 Pasos para la administracion estratégica. 18

3.2.5 Planeacién Estratégica. 20




3.3 Generalidades de la Planeacion.

3.3.1 Planeacion.

3.3.2 Definicion.

3.3.3 Importancia.

3.4Generalidades de un Plan.

3.4.1 Definicion.

3.4.2 Tipos de planes.

3.5 Generalidades de la Comercializacion.

3.5.1 Definicion.

3.5.2 Importancia.

3.6 Generalidades de un Plan de Comercializacion.

3.6.1 Definicion.

3.6.2 Importancia.

3.6.3 Componentes de un plan.

3.7 Proceso de Planificacion de la Comercializacion.

3.7.1 Situacion Actual.

3.7.2 Determinacion de Objetivos.

3.7.3 Determinacion de Mercado Meta.

3.7.4 Penetracion de Mercado.

3.7.5 Posicionamiento y ventaja competitiva.

3.7.6 Desarrollo de la Mezcla de Competencia.

3.7.7 Factores del entorno.

3.8 Marco Legal e Institucional.

3.8.1 Marco Legal.

3.8.2 Marco Institucional.

23
23
23
23

24
24
24

25
25
25

25
25
25
25

26
26
28
28
28
29
29
35

36
36
41

Capitulo Il. DIAGNOSTICO DE MULTISERVICIOS DE ORIENTE S.A. DE C.V. UBICADO EN

LA TERMINAL DE ORIENTE MUNICIPIO DE SOYAPANGO.

I. IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION.

Il. OBJETIVOS DE LAS INVESTIGACION.

1. Objetivo General.

2. Objetivos Especificos.

1Il. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

42

42

43

43

43

43



1. Métodos de Investigacion.

2. Tipo de Investigacion.

3. Disefio de la Investigacidn.

IV. FUENTES DE LA INFORMACION.

1. Primarias.

2. Secundarias.

V. TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION.

1. Encuesta.

2. Entrevista.

3. Observacion Directa.

VI. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE LA INFORMACION.

1. Cuestionario.

2. Guia de entrevista.

3.Lista de cotejo.

VIl. AMBITO DE LA INVESTIGACION.

VIIl. DELIMITACION DE UNIDADES DE ANALISIS, UNIVERSO Y MUESTRA.

1. Unidades de analisis.

2. Determinacion del universo

3. Calculo de la muestra.

IX. TABULACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE LA INFORMACION.

X. DESCRIPCION DEL DIAGNOSTICO.

43

44

44

44

44

44

45

45

45

45

45

45

46

46

46

46

46

47

47

48

48

XI. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL EN MULTISERVICIOS DE ORIENTE S.A. DE C.V.

EN EL MUNICIPIO DE SOYAPANGO.

11.1 Aspectos Generales.

11.2 Recurso Humano.

11.3 Factores de riesgos encontrados.

48

48

49

49



11.4 Publicidad.

11.5 Ambiente Laboral.

11.6 Satisfaccion Laboral.

11.7 Logistica.

50

50

50

50

XII. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DEL PROCESO ADMINISTRATIVO MEDIANTE

LA CREACION DE UN PLAN DE COMERCIALIZACION PARA EL INCREMENTO DE VENTAS

DE TIPICOS EL CHARRO S.A. DE C.V. EN EL MUNICIPIO DE SOYAPANGO.

1. Andlisis de la planeacion en el funcionamiento de Tipicos El Charro.

2. Andlisis de la organizacién de Tipicos El Charro.

3. Analisis de la Direccion y Control de Tipicos El Charro.

XIIl. DETERMINACION DEL ENTORNO Y ANALISIS FODA.

1. Andlisis interno.

2. Andlisis externo.

3. Analisis FODA de MULTISERVICIOS DE ORIENTE S.A. de C.V.

4. Matriz FODA.

XIV.. ANALISIS DE LAS CINCO FUERZAS DE PORTER.

1. Matriz de las fuerzas de Porter para Multiservicios de Oriente S.A de C.V.

XV. ANALISIS DE LA CADENA DE VALOR.

1. Matriz de la cadena de valor.

XVI. ALCANCES Y LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION.

1. Alcances.

2. Limitaciones.

XVII. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

1. Conclusiones.

2. Recomendaciones.

51

51

52

53

53

53

54

55

57

58

59

62

63

67

67

68

68

68

69



Capitulo Ill. “PROPUESTA DE PLAN ESTRATEGICO DE COMERCIALIZACION QUE
CONTRIBUYA AL INCREMENTO DE VENTAS DE LA EMPRESA MULTISERVIOS DE
ORIENTE S.A DE C.V, UBICADA EN EL MUNICIPIO DE SOYAPANGO”

I. DESCRIPCION DE LA PROPUESTA.

Il. IMPORTANCIA DEL PLAN ESTRATEGICO.

1ll. OBJETIVOS.

1. General

2. Especificos:

IV. PROPUESTA DEL PLAN ESTRATEGICO.

4.1 Presentacion.

4.2 Filosofia Organizacional.

4.2.1 Misién

4.2.2 Vision.

4.2.3 Valores.

4.3 Propuesta de estructura organizacional.

4.4 Propuesta de actividades a desarrollar.

4.4.1 Junta Directiva.

4.4.2 Representante legal.

4.4.3 GerenciaAdministrativa.

4.4.4 Inteligencia de negocio.

4.4.5 Gerencia de Sucursal.

4.4.6 Gerencia Financiera.

4.4.7 Contabilidad.

4.4.8 Gerencia de Publicidad.

4.4.9 Gerencia de Recursos Humanos.

4.5. Objetivos estratégicos.

4.5.1 General.

4.5.2 Especificos.

V. PROPUESTADE POLITICAS.

5.1Desarrollo organizacional.

5.1.1 Organizacién y estructura.

70

70

70

70

70

71

71

71

71
71
72
72

72

73
74
74
75
75
76
77
77
78
78

79
79
79

80

80
80



5.1.2 Gerencia administrativa. 80

5.1.3 Gerencia Recursos humanos. 80

5.1.4 Gerencia Financiera. 80

5.1.5 Gerencia de Mercadeo. 81

5.2 Planificacion. 81
5.3 Desarrollo y formacion de la carrera. 81
5.4 Contratacion de Servicios de Personal. 82
5.4.1 De Proveedores. 82

5.5 Comercial. 83
5.6 Financiera. 83
5.7 Publicidad. 84
5.8 Humanos. 84
VI. METAS. 85
VII. ESTRATEGIAS PROPUESTAS, PLAN DE ACCION Y PRESUPUESTO. 86
7.1 Estrategias Propuestas. 86
7.1.1 Estrategia N° 1: “Inversion en marketing”. 86

7.1.2 Estrategia N° 2: “Crear plato del dia y tarjeta de cliente frecuente”. 87

7.1.3 Estrategia N° 3: “Ofertar los precios mas bajos en comida en la Terminal Nuevo Amanecer”.

88

7.1.4 Estrategia N° 4: “Disefiar nuevos canales de distribucién”. 89

7.2 Plan de Accion de Estrategias. 90

7.3 Estimacidn de Costos de Implementacién del Plan. 92

Vill. PROYECCION DE VENTA. 93

8.1 Estados financieros proporcionados. iError! Marcador no definido.
8.1.1 Estados de resultados de Multiservicios de Oriente S.A. de C. V. del periodo comprendido

entre afio 2016 al 2020. 94

8.1.2 Balance general deMultiservicios de Oriente S.A. de C. V. del periodo comprendido entre afio

2016 al 2020. 94

95

8.2 Analisis vertical de estado de resultado y balance general 96




8.2.1 Andlisis vertical de los estados de resultados de Multiservicios de Oriente S.A. de C. V. del

periodo comprendido entre afio 2016 al 2020. 96

96

8.2.2 Andlisis vertical del balance general de Multiservicios de Oriente S.A. de C. V. del periodo

comprendido entre afio 2016 al 2020. 97

8.3 Analisis horizontal de estado de resultado y balance general. 98

8.2.1 Andlisis horizontal de los estados de resultados de Multiservicios de Oriente S.A. de C. V. del

periodo comprendido entre afio 2016 al 2020. 98

8.2.2 Andlisis horizontal del balance general de Multiservicios de Oriente S.A. de C. V. del periodo

comprendido entre afio 2016 al 2020. 99

8.4 Proyeccidn de ventas de Multiservicios de Oriente S.A. de C. V. del periodo

comprendido entre afio 2022 al 2026. 100
8.4.1 Estado de resultado proforma. 101
8.4.2 balance general proforma. 102

8.5 Analisis vertical de estado de resultado y balance general proforma. 103

8.2.1 Andlisis vertical de los estados de resultados de Multiservicios de Oriente S.A. de C. V. del

periodo comprendido entre afio 2022 al 2026. 104

8.2.2 Andlisis vertical del balance general de Multiservicios de Oriente S.A. de C. V. del periodo

comprendido entre afio 2022 al 2026. 105

8.6 Analisis horizontal de estado de resultado y balance general proforma. 106
8.2.1 Andlisis horizontal de los estados de resultados de Multiservicios de Oriente S.A. de C. V. del

periodo comprendido entre afio 2022 al 2026. 106

8.2.2 Andlisis horizontal del balance general de Multiservicios de Oriente S.A. de C. V. del periodo

comprendido entre afio 2022 al 2026. 107
8.7 Politicas financieras para las proyecciones. 108
8.7.1 Para el estado de resultado. 108
8.7.2 Para el balance general. 109
8.8 Credito para Multiservicios de Oriente S.A. de C.V. 110
8.8.1 Definicion de fideicomiso 110
8.8.2 Normativa legal asociada. 110
8.8.3 Elementos integran un fideicomiso 111
8.8.4 Beneficio de un fideicomiso. 111
8.8.5 Tipos de fideicomisos. 111
8.8.6 Tabla de amortizacién de credito. 112

8.8.7 Requisitos para aplicar a un crédito con un banco. 114




8.8.7.1 Requisitos generales.

114

8.8.7.2 Requisitos para entidades juridicas.

IX. EVALUACION Y MONITOREO.

114

1. Evaluacion.

2. Monitoreo.

Bibliografia.

ANEXOS.

116

116

116

118

120



RESUMEN

La presente investigacion se origina a partir de tener un previo conocimiento de
la empresa MULTISERVICIOS DE ORIENTE S.A. de C.V. mediante su
establecimiento comercial de comida TIPICOS EL CHARRO, ubicado en la
Terminal de Oriente “Nuevo Amanecer” en el municipio de Soyapango; sobre la
necesidad de reactivar la actividad econémica debido a los acontecimientos

actuales que la organizacion esta afrontando.

El problema que se identific6 es que la empresa no posee una filosofia
organizacional establecida y por tal no cuenta con estrategias de publicidad
definidas para comercializar sus productos y servicios, por ende, no hay un
incremento significativo de las ventas y asi posicionarse como principal

establecimiento comercial de comida en la Terminal.

El objetivo es realizar una investigacion para proponer y sustentar un plan
estratégico de comercializacién, conociendo la situacién actual del negocio,
identificando los elementos tedricos y practicos que aporten acciones
adecuadas para elaborar una propuesta de un Plan estratégico que contribuya
al incremento de las ventas de Tipicos ElI Charro de forma gradual y

significativa.

Es por esta razon que se aplicaran los conocimientos sobre el estudio de la
planeacién estratégica, la administracion de personal y la aplicacion de las

mismas.

Para realizar la investigacion se utilizO el método cientifico, este permitio
obtener informacion relevante para conocer detalles de la situacion actual de
Tipicos El Charro y por medio de este buscar soluciones viables.

Ademas, se utilizd el método analitico para obtener informacion verificable
empiricamente, ademas se analizo y realizd una sintesis de la informacion
obtenida mediante las técnicas de investigacion utilizadas. También se utilizé el
método sintético para el analisis de cada elemento de comercializacion que se

esta utilizando en Tipicos El Charro.



El trabajo se desarroll6 de la siguiente manera:

La recopilacion de la informacion bibliografica se obtuvo mediante fuentes
primarias y secundarias con el fin de cimentar todos los datos tedricos referente
a la planificacion estratégica en las empresas del rubro.

La realizacion del trabajo de campo se utiliz6 la metodologia antes
mencionada, asi como técnicas esenciales para la recoleccion de informacion
como las técnicas de la entrevista, la encuesta y la observacion directa cada

una con sus respectivos instrumentos.

Después de obtener la informacion se procedio a la tabulacion, analisis e

Interpretacion de datos para poder determinar el diagnostico de la situaciéon
actual, lo cual sirvi6 para poder proporcionar una serie de conclusiones y
recomendaciones sobre el estudio realizado. Algunas de las conclusiones que

se obtuvieron en la investigacion fueron:

e La empresa MULTISERVICIOS DE ORIENTE S.A. DE C.V. no cuenta
con un plan estratégico de comercializacion de sus ventas ya
establecido, para el incremento y mejoramiento de ellas.

e La empresa no cuenta con una filosofia organizacional, asi como
politicas y estrategias para llevar a cabo procesos administrativos
formalmente estructurados.

e Tipicos El Charro falla en sus ventas, por la falta de promocion del
establecimiento dentro y fuera de la Terminal de Oriente y ausencia total

en redes sociales.

Partiendo de lo anterior, se determinaron las siguientes recomendaciones

para la empresa

e Crear un plan estratégico de comercializacion de ventas con el fin de
incrementar, mejorar y asi recuperarse econdémicamente de la baja de
utilidades por la pandemia COVID-19.

e Estructurar la filosofia organizacional, la creacion de politicas, manuales
de puestos, estrategias de comercializacion y publicidad para la

empresa.



Mantener la atencidn de calidad con los clientes y reforzar
peribdicamente a los empleados mediante capacitaciones con respecto
a la atencion al cliente y medidas de salubridad ambiental y de

alimentos.



INTRODUCCION.

Un plan estratégico es un documento integrado en el plan de negocio que
recoge la planificacion econémico — financiera, estratégica y organizativa con la
que una empresa u organizacion para lograr objetivos de futuro.

El enfoque en una mejora continua dentro de una empresa es una forma de
gestion de calidad que se basa en realizar pequefios pero significativos
cambios mediante un proceso paulatino.

Es de gran importancia que toda empresa que necesite sobrevivir en un mundo
tan cambiante, cuente con una herramienta que le permita ver con claridad
quiénes son, donde estan y dénde quieren estar en un plazo determinado de
tiempo y como lograrlo; tomando en cuenta factores internos y externos que
permitan establecer planes de accién orientados a lograr los objetivos.

El monitoreo de un entorno externo e interno sirve como un indicador de lo que
sucede alrededor de la empresa y como puede verse afectada a través de este
se establecen los valores organizacionales, los cuales buscan que la empresa
determine una forma de actuar que refleje la cultura organizacional, alineados
estos a la misién y vision que integran la razén de ser de la empresa y el
estado deseado en un futuro determinado.

El presente trabajo de graduacion pretende generar un incremento en las
ventas de MULTISERVICIOS DE ORIENTE S.A. DE C.V., lo cual pretende
garantizar una mejora continua por medio de diversas estrategias.
MULTISERVICIOS DE ORIENTE S.A. DE C.V. depende mucho de su
posicionamiento en el mercado para generar rentabilidad y generar
competitividad en su rubro.

Para la mejora en cuanto a incremento de ventas, se debe comprender las
estrategias bajo el concepto de satisfacer a los clientes, de tal manera que se
produzca en ellos fidelidad, preferencia, permanencia y empatia; mientras que
los clientes buscan calidad de la comida y el servicio y al mejor costo posible.

El presente trabajo de graduacidon esta integrado por tres capitulos, los cuales
se detallan de la siguiente manera:

En el capitulo | se establece todo lo referente al marco tedrico del trabajo de

investigacion, a fin de crear un plan estratégico con enfoque en el incremento



de ventas de MULTISERVICIOS DE ORIENTE S.A. DE S.V. y que permita la
mejora continua del mismo. Se da inicio con las generalidades como localidad
del establecimiento, antecedentes de la empresa y la gastronomia salvadorefia
y conceptos claves dentro del trabajo en desarrollo, tales como: Estrategia,
administracion estratégica, Planeacion, entre otros.

En el capitulo Il se detalla el diagnostico de la situacion actual en la que se
encuentra Tipicos ElI Charro y cdmo procederemos a tomar una técnica que
nos permita redactar informacién con hechos reales de la problematica en
estudio y posibles escenarios de solucion para mejorar, seguido de un analisis
interno y externo por medio de una matriz FODA que nos permitira elaborar
conclusiones y recomendaciones que se consideraran pertinentes a los
resultados obtenidos.

En el capitulo Ill se desarrolla la propuesta para plan estratégico para el
incremento en las ventas de MULTISERVICIOS DE ORIENTE S.A. DE C.v.,
comprendiendo asi la importancia, descripcion y objetivos para el desarrollo de
dicho plan. Se realiza la matriz de analisis de la cadena de valor, asi como la
matriz de las cinco fuerzas de Porter, lo cual permite determinar las estrategias
y Su respectivo plan de accion. Asi mismo, se establece la forma de realizar el
proceso de evaluaciébn y monitoreo como el plan de difusion para darlo a

conocer a la empresa.



Capitulo I. MARCO TEORICO DE REFERENCIA SOBRE UN PLAN
ESTRATEGICO DE COMERCIALIZACION QUE CONTRIBUYA AL
INCREMENTO DE LAS VENTAS DE LA EMPRESA MULTISERVICIOS DE
ORIENTE S.A. DE C.V., UBICADA EN EL MUNICIPIO DE SOYAPANGO.
I. OBJETIVOS.
1. General.
e Elaborar un marco teérico que sustente la propuesta del proyecto de la
elaboracion de un PLAN ESTRATEGICO DE COMERCIALIZACION
QUE CONTRIBUYA AL INCREMENTO DE LAS VENTAS DE LA
EMPRESA MULTISERVICIOS DE ORIENTE S.A. DE C.V., UBICADA
EN EL MUNICIPIO DE SOYAPANGO.
2. Especificos:
e Conocer los antecedentes histéricos de la empresa Multiservicios de
Oriente ubicada en Soyapango Yy la industria alimenticia en El Salvador.
e Determinar un marco conceptual de un plan estratégico de
comercializaciéon (Plan de Ventas).
e Elaborar un marco legal para determinar las leyes que regulan la

industria de restaurantes en El Salvador.

ll. MARCO HISTORICO
1. Comercializaciéon de indigenas con espafioles.

El intercambio comercial entre Espafia y sus colonias en América era un
problema dificil de resolver. Los barcos de la época eran muy fragiles, estaban
hechos de madera y se movian con la fuerza del viento, que era aprovechado
por las velas y el timén. Pero el océano Atlantico era “dificil” de navegar y
muchos barcos naufragaban o se hundian perdiendo toda la carga, que
muchas veces consistia en toneladas de plata y oro. Por si fuera poco, los
océanos y mares eran navegados por piratas que se dedicaban a robar la
carga a los barcos espafoles. Para organizar el comercio, los espafioles
pensaron un sistema al que llamaron “de flotas y galeones”. La Corona
marcaba una ruta, todos los barcos salian desde el puerto de Sevilla en
Espafia y podian llegar solo a cuatro puertos en América que eran vigilados por
los espafioles. Los barcos de carga iban rodeados por barcos de guerra que los



protegian de los ladrones; y se prohibia a las colonias comerciar con otro pais
que no fuera Espafa. Este sistema comercial tuvo muchos problemas. Era
lento y muchas zonas de América no recibian nunca los productos que
llegaban desde Espafia (telas, herramientas, libros, etc.). En vez de resolver los
problemas, los empeord, porque las zonas que quedaban alejadas de los
cuatro puertos americanos permitidos (entre ellas el Rio de la Plata), tuvieron
que comprarles a los contrabandistas de otros paises de Europa. Para los
piratas cada vez era mas facil robarles a los barcos espafoles porque todos
seguian siempre la misma ruta y era muy fécil localizarlos. El mar Caribe era el
lugar preferido, ya que concentraba la mayor parte de las rutas de salida de los
buques espafioles cargados de riquezas. Alli los piratas asaltaban flotas
enteras y se llevaban grandes tesoros en sus bodegas. (Biblioteca plan Ceibal,
2004)

Durante el periodo de conquista la relacién comercial entre Espafia y el Nuevo
Mundo, se estructur6 a partir del establecimiento de la Casa de Contratacion y
la centralizacion del comercio indiano en Sevilla. Este sistema, caracterizado
por la historiografia como de monopolio, solamente favorecié a un reducido

grupo de subditos de la corona.

La monarquia, sus banqueros y los mercaderes residentes en Sevilla
controlaron el intercambio de los productos mas provechosos y susceptibles de
ser monopolizados. Entre ellos debemos destacar el mercurio (fundamental en
la mineria de la plata), la sal, la pimienta, los naipes, el papel sellado, la pélvora
y el siniestro trafico de esclavos africanos. Esto implic6 que Unicamente
espafoles y extranjeros naturalizados tuvieran derecho a las licencias que la

corona otorgaba para el comercio de dichos productos.

¢, Qué significé este régimen monopdlico para América? “En la practica, el que
las colonias se desenvolvieron econémicamente segun las necesidades de la
metrépoli, vale decir, como exportadoras de materias primas y metales
preciosos”. Espafia, por otra parte, procurd abastecer a las Indias de los
productos manufacturados, inhibiendo toda actividad industrial americana que

pudiese competir con la de la metrépoli.



Mediante el sistema de “galeones y flotas”, impuesto en el siglo XVI, la corona
asegurd su monopolio, vigil6 el trafico transatlantico y lo protegié de los cada
vez mas frecuentes ataques de sus principales rivales europeos (Holanda,

Inglaterra, Francia).

Dos flotas, compuestas por mercantes y galeones artillados, cruzaban
anualmente el Atlantico rumbo a Ameérica en la denominada "carrera de Indias".
A la llegada de esas flotas se celebraban grandes ferias en Veracruz,
Cartagena de Indias y Portobelo. De alli, indica acertadamente Guillermo
Céspedes del Castillo “las mercancias europeas en propiedad de los grandes
mercaderes indianos se trasladaban a los méaximos centros distribuidores,
desde Veracruz a México”, donde se almacenan, distribuyen y revenden a todo
el virreinato del norte; Cartagena de Indias abastece a toda Nueva Granada;
desde Portobelo, el cargamento de los galeones atraviesa el istmo de Panama
y en esta ciudad vuelve a embarcarse en la Armada del Sur hasta el puerto del
Callao, para almacenarse y distribuirse desde Lima al resto de Sudamérica.

Las ganancias de los mercaderes en las tradicionales ferias que se realizaban
en los puertos de destino de la flota eran inmensas, superando incluso el
400%. Luego, en los centros mineros y en los lugares mas apartados los
precios aumentaban ain mas, permitiendo utilidades de hasta un 1.000% sobre
el valor de origen de los productos llegados de Europa.

Paralelamente a la "carrera de Indias" en América se conformaron una serie de
circuitos de trafico Inter colonial que revelan la existencia de una compleja red
comercial todavia poco abordada por los estudiosos de estos temas. Los mas
importantes espacios economicos se constituyeron en el Caribe, en el Pacifico,
en el Atlantico sur y en torno al eje Lima-Potosi-Buenos Aires. Considerando
las dificultades que imponian el medio geografico y la falta de una adecuada
red de caminos, no nos debe extrafiar que en tres de los circuitos mencionados
se recurriera a la via maritima para los intercambios comerciales.

Las principales transacciones se realizaban en el ambito de las grandes
ciudades, escenario de importantes ferias. Predominaban en ellas el
"trueque”.y las monedas sustitutas, como granos de cacao, pastillas de azucar

u hojas de coca. La gente transportaba las mercaderias a lomo de mula o en



sus espaldas rumbo a los sitios ocupados para las actividades mercantiles.
Muchas veces antiguos centros ceremoniales precolombinos se convertian en
lugar de mercado semanal, atrayendo a los pequefios productores indigenas e
integrandose, de esa manera, a la economia colonial.

El trafico interno permiti6 abastecer a los "virreinatos” y gobernaciones de
alimentos que se producian en las distintas regiones de América y que no
podian ser traidos desde Europa. Ademas, las relaciones economicas Inter
coloniales determinaron la especializacion agropecuaria de gran parte del
territorio americano. Asi, las economias de muchos paises latinoamericanos
hoy en dia revelan la permanencia de estas centenarias estructuras coloniales.
En el siglo XVIII se evidenci6 la pérdida de la hegemonia espafiola en Europa y
en los mares. Corsarios y piratas ya no podian ser detenidos por los galeones
de la corona, debilitAndose extraordinariamente el oneroso sistema de flotas
anuales. Por otra parte, el aumento de la poblacién de las Indias y la ineficacia
del sistema comercial hispano frente a las cada vez mayores necesidades,
propiciaron un exitoso contrabando. Espafia requeria de urgentes reformas

para no perder sus mercados coloniales.

La primera medida del reformismo borbdnico en el plano comercial consistié en
“la implantacién de la derrota libre y del llamado navio de registro”, a partir de
1740. Desde entonces, los comerciantes tras solicitar la autorizacion
correspondiente podian hacerse a la mar por su propia iniciativa, reemplazando
de tal forma a las tradicionales flotas. Gracias a ello se suprimieron
innumerables tramites burocréaticos y se agiliza el envio de barcos mercantes
qgue aumentaron el volumen de los intercambios comerciales entre Ameérica y la
metropoli.

“En 1765 se puso fin a la politica de puerto Unico con centro en Sevilla y se
autorizé el despacho de navios hacia América desde nueve puertos espafioles.
Idéntico beneficio recibieron cinco islas del Caribe (Cuba, Santo Domingo,
Puerto Rico, Margarita y Trinidad)”. No obstante, la medida mas significativa
fue el decreto del 12 de octubre de 1778 que dispuso el libre libre

comercio entre los puertos de América y los de Espafia.



Esta reforma, sin embargo, mantuvo la prohibicion de negociar con puertos no
espafioles sin permiso real y siguié negando a las colonias la posibilidad de
comerciar entre ellas con productos que pudieran competir con las mercancias
elaboradas en Esparia.

Si bien en términos generales el comercio aumentd, las colonias se vieron
sumidas en una descapitalizacion visible en una balanza de pagos negativa
que arruiné a muchos comerciantes americanos. Por otra parte, el proceso de
la emancipacion de las colonias impidi0 que las reformas cumplieran los

propoésitos que la monarquia habia tenido al promulgarlas. (Rosati, 1996).

2. Antecedentes de la gastronomia tipica en El Salvador.

La gastronomia de El Salvador se caracteriza por la fusion de dos grandes
culturas: “indigena pipil y la espafiola”. Por ello es importante conocer sobre
como surgen nuevas comidas o formas de preparar los alimentos con la
llegada de estas culturas, nuevas combinaciones y con ello nuevas costumbres
como una muestra de los cambios que han causado con el pasar de los afos.
La cultura como influencia en la gastronomia tradicional del Municipio de San
Salvador, Area Central, con el pasar de los afios las nuevas tendencias
gastronémicas, nuevos ingredientes, nuevos métodos de preparacion y coccion
han evolucionado la gastronomia del pais. Por esta razon resulta importante
también mencionar cémo influyen los rasgos sociales, costumbres, religion y
tradiciones en el cambio que ha tenido la gastronomia tradicional salvadorenia,
se puede citar como ejemplo la preparacion de la sopa de frijoles, que hace ya
varios afios se preparaba en ollas de barro, caso que hoy en dia no solo se
preparan en ollas de barro, sino que también en ollas de teflon, hierro, aluminio
etc.

“Los pipiles” quienes llegaron a El Salvador en el afio 1000 después de Cristo
trajeron consigo nuevas culturas, costumbres y tradiciones; para ellos el maiz,
la tortilla y el atole, el cual es una bebida caliente que se tomaba para el
desayuno eran la base de la cocina indigena “pipil”. Incluso adoraban al” “Dios
del Maiz “para que les permitiera las buenas cosechas. Ademas de esto los

pipiles consumian una diversidad de animales e insectos, entre los cuales



podemos mencionar: iguanas, armadillos, ratones, ranas, escarabajos, avispas,
venados, chapulines, peces, viboras, ardillas, gusanos, hormigas, entre otros.
Asi mismo cosechaban maiz, frijol, yuca y camote, complementaban su dieta
con el producto de la caza de animales en los bosques, rios, lagos y el mar.

Los espafioles en cambio consumian platos mas suculentos y elaborados con
carne de cerdo, res, cabra, gallina, ganso, paloma entre otros. Ademas,
también incluian guisantes, garbanzos, lentejas, lechuga, coliflor entre otros y
frutas como sandia, coco, naranja, mangos, melocoton.

Por tanto, la gastronomia tradicional salvadorefia se caracteriza por la fusion de
estas dos grandes culturas. Las distintas civilizaciones que han llegado a El
Salvador han dejado su importancia que ha llegado hasta la actualidad, si bien
es cierto no se consume como en tiempos remotos en nuestra alimentacion
aun incluimos la mayoria ingredientes.

La cultura gastronébmica se basa en maiz, frijoles, azlcar, grasas y
condimentos como principales ingredientes; uno de los platos mas conocidos
nacional e internacionalmente son las pupusas, plato que por excelencia
demuestra la gastronomia tradicional salvadorefia en el mundo como también
la evolucion de estas con el pasar del tiempo. Se cuenta también con platos
como los tamales, quesadillas, atoles, camote en miel, yuca frita 0 sancochada,
entre otros.

“Los indigenas” ya consumian las pupusas con la diferencia que estas no eran
circulares sino en forma de media luna rellenas con frijoles. Uno de los cambios
gue surge con la llegada de los espafioles y la introduccién del cerdo se le
agrego a este plato el chicharrén y con la inclusién de la vaca y sus derivados
se le agrego el queso, es asi como las pupusas han ido evolucionando poco a
poco hasta llegar a las que se conocen en la actualidad. Otro cambio es el que
se da con el chocolate, este era conocido como “la bebida de los dioses debido
a que por ley solamente la nobleza lo podia beber, pero con la llegada de los
espafoles lo convirtieron en una bebida comdn y le agregaron azucar “
Ademas, también se describiran cambios en los ultimos afios, su origen y
preparacion.

Entendemos que cultura son los rasgos, costumbres y tradiciones que

distinguen a un pais de otro, ahora bien, es necesario saber como han



cambiado las tradiciones culinarias en este caso del municipio de San
Salvador, Area Central, tanto con nuevos restaurantes de comida extranjera
que han surgido en los Ultimos afios como también el cambio de estilo de vida
de los capitalinos. Todavia se puede ver en los pueblos de ElI Salvador
tradiciones como comer panes con pollo para la Noche Buena, o pescado
envuelto en huevo para Semana Santa, pero en el municipio de San Salvador
pareciera que se estan restando importancia a esas costumbres pues resulta
dificil a los pobladores el consumo de platos tradicionales elaborados en casa,
es mas facil tomar el teléfono y pedir comida extranjera tales como
estadounidense, japonesa, peruana, entre otras, pues de esta manera el
comensal aprovecha tiempo para comer y no cocinar luego de sus largas
jornadas de trabajo y el estrés que viven a diario.

Cabe mencionar que de la misma manera que han ido evolucionando las
comidas tradicionales Salvadorefias, también han surgido cambios en el estilo
de vida de los Salvadorefios, puesto que anteriormente era una costumbre que
las mujeres se dedicaran solamente a labores domésticas entre las que estan
la elaboracibn de los alimentos por ende en el hogar no tenian que
preocuparse por la elaboracién o compra de estos, hoy en dia ha surgido un
cambio en lo que concierne a lo antes mencionado, actualmente las mujeres
realizan otras actividades fuera del hogar poseen un empleo, pueden ser
independientes y no sentirse atadas a las actividades domésticas, pueden
sentirse Utiles en otro ambito, es por esa y otras razones mas que en el area
metropolitana ha surgido una evolucién gastronémica, aunque al parecer una
parte de los capitalinos prefieren visitar lugares como los centros comerciales
en donde encuentran una gran variedad de comida extranjera, por otra parte
también esta otro grupo de personas que prefieren visitar zonas donde pueden
ir un fin de semana por la tarde a consumir platos tradicionales ya sean estas
unas pupusas, yuca, atol de elote, atol shuco, nuégados, empanadas, tamales,
riguas, o simplemente un elote (Gomez, Sulma;Franklin, Martinez; Wendy,
Rosales, 2016, pags. 1-5)



Linea de tiempo de la evolucién gastrondmica en el area central del
municipio de San Salvador.

Epoca precolombina:

En el afio, 1000 D.C llegan los “pipiles” a El Salvador trayendo consigo el maiz
el cual era el ingrediente principal de su gastronomia.

Epoca de la conquista:

Llegan los espafioles a América y posteriormente a El Salvador trayendo
consigo nuevos ingredientes y nuevos métodos de preparacion. Entre los

ingredientes mas sobresalientes se pueden citar la carne de res y cerdo.

Afo, 1821.

Finaliza la época de la colonizacion y comienza la época de la Republica
Salvadorefia con la fusion de la gastronomia Pipil y la espafiola.

Afios, 1900 a 2000.

Durante esta época se dan muchos sucesos importantes en El Salvador los
gue marcaron tanto la historia como la gastronomia nacional. Entre algunos de
los sucesos mas sobresalientes mencionar “el surgimiento de la republica
cafetalera, la guerra del 1969 con honduras y posteriormente entre los afios
1980 a 1992 se desarrolla la guerra civil” generandoasi la salida de diversos

restaurantes de cadenas alimenticias y retrasando el pais por 12 afios.

Afio 2000 a 2010.

Se crean nuevas politicas y nuevos tratados tal es el caso del Tratado de Libre
Comercio con el cual llegan nuevos productos a El Salvador.

Afo 2015.

En medio de la segunda década del siglo XXI la gastronomia muestra muchos
cambios desde nuevos ingredientes hasta nuevos métodos de coccién y
preparacion hasta llegar incluso a “la gastronomia molecular”. (Gémez, Sulma;
Franklin, Martinez; Wendy, Rosales, 2016, pags. 33-34)

Gastronomia Tradicional Salvadorefia.

Con la fusion e influencia de diferentes culturas mencionadas anteriormente
surgen diversos platos los cuales son tradicionales en El Salvador entre estos

se pueden mencionar: El "consomé de garrobo", Salpicén de Res, Casamiento,



Curtido, Salsa roja, panes rellenos (es un pollo o pavo caliente, El pollo/pavo es
marinado y asado con especias Pipiles y se sirve tradicionalmente con tomate y
berros).

Las tortillas, Frijoles y arroz; productos lacteos: Queso, mantequilla, cuajada,
queso duro y fresco entre otros; la pacaya empanizada en harina de maiz, frito
y servido con salsa de tomate; las tortillas las cuales se comen en cualquier
tiempo de comida estas en la actualidad estan siendo sustituida por el pan;
tamales de elote, tamales de pollo o gallina, tamales de puerco, tamales
pisques (tamal de frijoles negros), tecucos los cuales son tamales rellenos de
frijoles y queso envueltos en hojas de huerta, se les envuelve en hojas de tusas
(hoja de maiz) secas; Pasteles, las rigias con frijoles y en algunos casos
queso, las enchiladas; sopa de res la cual es una sopa hecha de muslo de
carne, hueso de res con carne, zanahoria, platano, maiz, papas, calabazas,
sopa de pollo (es muy popular consumida para la fiesta cristiana de la Pascua).
En épocas prehispanicas también se hacian los “totopostes”, bolas endurecidas
de masa de maiz que llevaban los campesinos cuando se trasladaban a
trabajar en su milpa (cultivo del maiz); a la hora del almuerzo sumergian los
totopostes en agua y de esta manera se formaba una especie de sopa fria,
muy rica en calorias. En la actualidad, los totopostes son como panes de maiz,
pero simples (insipidos), se siguen elaborando, aunque ya no la misma
cantidad que ya hace varios afios atras, los ingredientes para elaborarlos son el
maiz, manteca, margarina, sal y dulce de atado.

También se pueden mencionar “el atol de elote, el atol shuco” (es un atol de
maiz oscuro al que se le agrega un poco de alhuashte que es una pasta a base
de semillas de ayote, unos cuantos frijoles y chile). El chilate con nuégados
(atol simple o insipido), que se servia tradicionalmente en un huacal (tazén
grande) de morro, y que suele acompafarse con panecillos de yuca bafados
en miel (nuégados).

“La chicha” es otra bebida derivada del maiz a la que se ponia a fermentar en
vasijas que se enterraban durante varias semanas, dependiendo del tiempo
gue haya estado bajo tierra, la chicha podia ser solo un refresco dulce o bien

una bebida con un alto grado de alcohol.
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“El chocolate, que procede de una semilla del arbol de cacao”, era conocido
como la "bebida de los dioses" debido a que por ley solamente la nobleza lo
podia tomar. Un viejo relato cuenta que después de que los espafioles hicieron
del chocolate una bebida comun, los indigenas lo bebian en la iglesia para
soportar las largas misas. Otra bebida tradicional es la horchata, una de las
preferidas por los salvadoreios, es de consistencia lechosa que esta hecha a
base de semilla de morro, cacao, canela, y ajonjoli .

Las torrejas son otro plato tradicional salvadorefio, estas son preparadas con
torta de yema, canela y azlcar. Ademas, cabe mencionar las empanadas de
platano, la yuca frita 0 sancochada con pepescas o merienda de cerdo, las
enchiladas, las tostadas de platano verde, las delicias en dulce de atado como:
el jocote, el mango, el camote y el ayote; postres salvadorefios incluyen pan
dulce, semita, quesadilla, torta de yema, marquesote, salpores, leche poleada,
arroz con leche, entre otros.

Las tradicionales “melcochas” que segun los ancianos que elaboran estos
dulces, las primeras melcochas eran grandes (del tamafio de un yagual) y cada
vendedora andaba un “cuto” (especie de corvo sin punta) para cortar los
trocitos que vendian a un cuartillo, cinco centavos o un real (12 centavos de
colon), dependiendo del tamafio. En las ferias aparecen

Profusamente los dulces pintados, elaborados en bases de moldes con forma
de hojas, flores y aun rostros y figuras humanas. Son de consistencia dura pero
quebradiza, de color blanco, y sobre ellos se trazan rayas de colores,
recalcando los rasgos de los objetos representados. En la actualidad los dulces
artesanales han sido reemplazados por los chocolates y variedades de dulces
procesados, las personas ya no suelen regalar dulces artesanales en los
tradicionales mini canastos, optan por regalar para cualquier ocasion especial
chocolates procesados la cual era una costumbre Griega que se ha sido
adoptada por muchos paises incluido El Salvador, ahora es una costumbre
muy comun en cualquier rincon del pais, es mas facil pensar en regalar una
caja de diversos disefios con chocolates que una mini canasta con variedad de
dulces artesanales lo cual podrian calificarlo de rastico y no como un detalle

especial, que seria una idea errénea.
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Un plato que es importante mencionar es la “flor de 1zote” debido a que esta es
la Flor Nacional de El Salvador, un dato curioso es que esta flor es comestible;
algunas personas acostumbran a comerla con huevo o en sopas, formando asi
también parte de la gastronomia salvadorefia. (GOmez, Sulma; Franklin,
Martinez; Wendy, Rosales, 2016, pags. 35-38)
Inventario Gastronémico.
“Tamales de pollo, pupusas de pato, pupusas de azucar, pupusas de elote,
tamales de cerdo, tamales pisques, tamales de chipilin, tecucos, pupusas de
frijoles, pupusas de chicharron con queso, pupusas de frijol con queso,
pupusas de queso, pupusas de chicharrén, pupusas revueltas, atol de maiz
tostado, atol de elote, atol de pifiuela, atol shuco, chocolate, chilate, arroz con
leche, café, fresco de horchata, fresco de carao, fresco de cenada, chicha,
semita, quesadilla, marquesote, sopores, totopostes, leche poleada, leche
poleada, dulce de leche, melcochas, yuca frita yuca sancochada, pasteles de
papa, enchiladas, empanadas, ayote en miel, jocote en miel, hojuelas de maiz,
camote en miel, mango en miel, nuégados, elotes salcochados, riguas,
pescado envuelto en huevo, torrejas, sopa de gallina india, sopa de pata, sopa
de res, sopa de mondongo, gallo en chicha, sopa de pata, sopa de frijoles,
pacaya, panes rellenos, panes con pollo, cocteles, ceviches, pescados,
mariscos, consomé de garrobo, salpicon de res, casamiento, flor de izote
sudada, flor de izote con huevo®. (Gomez, Sulma;Franklin, Martinez; Wendy,
Rosales, 2016, pag. 39).
3. Antecedentes de MULTISERVICIOS DE ORIENTE S.A DE

C.V ubicada en el municipio de Soyapango.
La empresa MULTISERVICIOS DE ORIENTE S.A. de C.V. se constituy6 en el
afno 2015, estableciendo su nombre comercial como “Tipicos ElI Charro”
iniciando sus operaciones en el food court del Aeropuerto Internacional Oscar
Arnulfo Romero, diferencidndose de la competencia y vendiendo diferentes
tipos de comidas, entre ellas la comida mexicana (tacos, tortas, burritos,
gringas), pupusas, hotdogs, bebidas (cafés, jugos, frozzen, licuados, agua y
sodas) y snacks (choco bananos, paletas, sorbetes, galletas, dulces, tostadas

de platano, yuca y papa, etc.).
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El 25 de agosto de 2018 los representantes de Multiservicios de Oriente
deciden hacer una nueva inversion para posicionar otro establecimiento de
comida en la terminal de Oriente “Plaza Amanecer” en Soyapango.
Considerando el proyecto como un éxito debido a que fueron las primeras
personas en vender comida y prestar servicios basicos para los usuarios de la
recién construida terminal de Oriente, operando de la misma forma con los
productos y servicios que se ofrecen en el aeropuerto, con un valor agregado e
importante de comida casera.

En diciembre de ese mismo afo deciden abrir otro establecimiento, siempre en
el Aeropuerto Internacional Oscar Arnulfo Romero y Galdamez; se construyo
un quiosco para ofrecer dichos servicios en la recién remodelada “Plaza de la
Bondad”, lugar de espera y recibimiento de las personas viajeras, siendo un
lugar estratégico de venta de comida de Tipicos ElI Charro del food court. El
quiosco funciona como un atractivo para las personas que estan a la espera de
sus amigos o familiares; ofreciendo el mismo menu que se tiene en Tipicos El
Charro del food court, lugar donde se prepara la comida para ambos lugares
(El food court y el quiosco), ya que el quiosco tiene espacio limitado para poder
cocinar.

El nombre legal fue puesto por su propietario el Sr. Nery Ortiz; y decide
ponerle Multiservicios de Oriente; él nos explicaba que no quiso ser especifico
en un solo servicio, y visualizdé que la palabra Multiservicios le permitiria ofrecer
una gran diversidad de productos y servicios, y la palabra “Oriente” es porque
los propietarios son originarios del departamento de La Unién, actualmente la
mayor parte de servicios estd enfocado al servicio de comida. Es importante
mencionar que, para los propietarios al momento de haber hecho la eleccion de
las ubicaciones, tomaron en cuenta lugares estratégicos y de mucha afluencia
de personas y al ver los resultados del primer restaurante en el aeropuerto los
motivd a poner el segundo en la terminal de Oriente y un tercero con espacio
limitado tipo quiosco en el aeropuerto, siempre utilizando la estrategia de la
ubicacion con afluencia de personas. El capital inicial de Multiservicios de

Oriente fue de $25,000.00 y con diez empleados de forma directa.
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Para llamar la atencién de los clientes se utilizé la estrategia de la ubicacion del
lugar, no se contd con publicidad de ningun tipo, porque asi lo quisieron sus
propietarios y son de la idea de que el lugar hace la publicidad.

Cuando se establecieron los precios de los productos y servicios se decidio que
iban a ser variables dependiendo el lugar, por ejemplo, en el aeropuerto es mas
caro que en la terminal de oriente, esto se definio asi segun el costo del alquiler
de cada local.

Los medios de transporte iniciales con que se contaba son propios de los

duefos y se utilizan hasta la fecha para operacion del negocio.

[ll. MARCO CONCEPTUAL.
3.1. Filosofia empresarial actual.

3.1.1. Misién.
Ofrecer a nuestros clientes alimentos de calidad con ingredientes frescos, a
buen costo, asi como un servicio orientado a satisfacer y superar expectativas
alimenticias.

3.1.2 Vision.
Ser un restaurante reconocido a nivel nacional por la alta calidad y servicio en

nuestros platillos para consolidar la preferencia de nuestros clientes.

3.1.3 Valores.

e Calidad.
Para prestar un servicio que responda a las necesidades alimenticias
gue nuestros clientes exigen, nos apoyamos de personal calificado, el
cual poseemos conocimientos y experiencia en el area.

e Confianza.
Los empleados brindan la calidez y confianza a todos sus clientes para
gue tengan una grata experiencia en el restaurante Tipicos El Charro.

e Responsabilidad.
Los empleados tienen el pleno compromiso con todos sus clientes para

brindar la mejor calidad en el servicio y los platillos que ofrecen.
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3.1.4 Ubicacion Geogréfica.

Kilbmetro 6 ¥z del Bulevar del Ejército Nacional y Calle Antigua al Matazano,
contiguo a Gasolinera Puma Morazan, Soyapango.

Figura N°1
Biigy

“eay

€l E/err:/to Nac

Calle 4

Terminal De Oriente
Plaza Amanecer’

Google

3.1.5 Clasificacion de la empresa.
No encontré ningun documento actualizado sobre el nuevo salario
Segun la ley de fomento, proteccion y desarrollo de la micro y pequefia

empresa, las empresas se clasifican como:
Microempresa: Persona natural o juridica que opera en los diversos

[ ]
sectores de la economia, a través de una unidad econémica con un nivel
de ventas brutas anuales, hasta 482 salarios minimos mensuales de
mayor cuantia y hasta 10 trabajadores. (Ley de fomento, proteccion y
desarrollo para la micro y pequefia empresa, Decreto N° 667, 2014)

e Pequefa empresa: Persona natural o juridica que opera en los diversos
sectores de la economia, a través de una unidad econémica con un nivel
de ventas brutas anuales, mayores a 482 y hasta 4817 salarios minimos
mensuales de mayor cuantia y con un maximo de 50 trabajadores. (Ley

de fomento, proteccion y desarrollo para la micro y pequefia empresa,

Decreto N° 667, 2014)
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Segun el articulo 3 de la Ley de fomento, proteccién y desarrollo de la micro y
pequefia empresa; Multiservicios de Oriente S.A. de C.V. Se considera una
pequefia empresa debido a que cuenta con 28 empleados de forma directa y
sus ingresos son menores a 4817 salarios minimos.

A partir del mes de agosto del presente afio, se hace efectivo el aumento del
20% del Salario Minimo aprobado por el Consejo Nacional de Salario, en vista
del aumento de la canasta basica.

El gobierno de El Salvador asumira el incremento para las micro, pequefas y
medianas empresas durante un afio, y serd& BANDESAL el encargado del
financiamiento no reembolsable.

Estas empresas solo tienen que llenar el formulario donde demuestran que
estaban pagando el salario minimo, para poder aplicar a este incremento que
seré financiado a manera de un subsidio no reembolsable la cantidad de salario
que se aumentod en la empresa. Esto aplica para todas aquellas personas que

cuenten con un empleo formal y que tengan un salario minimo.

En el anexo X se muestra la tabla del incremento al salario minimo, establecido

por el Ministerio de Trabajo de El Salvador:

3.1.6 Estructura Organizacional.

Figura N°2
Junta directiva.
Representante legal.
Departamento de Departamento de Departamento de

Contabilidad Produccién Ventas
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Simbolo Definicidn

Linea de Decision

Linea de Jerarquia

Linea de Asesoria

Unidad Organizativa

Fuente: Elaboracion Propia del equipo de investigacion.

3.1.7 Servicios que ofrece.
Se encargan de servir multiples comidas por dia, cuidando que los clientes
disfruten sus alimentos elaborados con calidad y con actitud de servicio.
Entre sus servicios estan:
v Desayuno.
Ofrecen una variedad de combinaciones, entre sus principales ingredientes
esta lo derivado del maiz, del frijol, los lacteos, avicolas; productos que se
cosechan y producen localmente, incluyendo las bebidas una de las mas
destacadas es el café. También tenemos: Pupusas, tamales, frijoles molidos,
platano, huevo, etc.
v Almuerzos.
Aqui encontramos diversidad de platillos elaborados a base de carnes y/o
acompafnados de vegetales de origen centroamericano. Por ejemplo: Pollo
guisado, carne asada, rellenos de guisquil, etc.
v Antojitos.
Se caracteriza por estar basada en el maiz, las costumbres y tradiciones de
nuestros antepasados en la cocina. Por ejemplo: Pastelitos de carne,
empanadas, yuca frita, etc.
3.2 Aspectos Generales de la Administracion Estratégica.
3.2.1 Administracion.
La palabra administracién viene del latin ad (hacia, direccién, tendencia)
y minister (subordinacion u obediencia), y significa: aquel que realiza una
funcién bajo el mando de otro, es decir, aquel que presta un servicio a otro.
Sin embargo, en la actualidad la palabra administracion tiene un significado
distinto y mucho mas complejo porque incluye (dependiendo de la definicién)
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términos como ‘"proceso”, "recursos", "logro de objetivos", "eficiencia",

"eficacia”, entre otros, que han cambiado radicalmente su significado original.

Ademas, entender este término se ha vuelto mas dificultoso por las diversas

definiciones existentes hoy en dia, las cuales, varian segun la escuela

administrativa y el autor.

e Segun Idalberto Chiavenato, la administracion es "el proceso de planear,
organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos para lograr los objetivos
organizacionales".

e Para Robbins y Coulter, la administracion es la "coordinacion de las
actividades de trabajo de modo que se realicen de manera eficiente y eficaz
con otras personas y a través de ellas".

e Hitt, Black y Porter, definen Ila administracién como "el proceso de
estructurar y utilizar conjuntos de recursos orientados hacia el logro de
metas, para llevar a cabo las tareas en un entorno organizacional".

e Segun Diez de Castro, Garcia del Junco, Martin Jiménez y Periafiez
Cristébal, la administracion es "el conjunto de las funciones o procesos
basicos (planificar, organizar, dirigir, coordinar y controlar) que, realizados
convenientemente, repercuten de forma positiva en la eficacia y eficiencia
de la actividad realizada en la organizacion”.

e Para Koontz y Weihrich, la administracion es "el proceso de disefiar y
mantener un entorno en el que, trabajando en grupos, los individuos
cumplan eficientemente objetivos especificos".

e Reinaldo O. Da Silva, define la administracion como "un conjunto de
actividades dirigido a aprovechar los recursos de manera eficiente y eficaz
con el proposito de alcanzar uno o varios objetivos o metas de la

organizaciéon”. (Thompson, 2018)

3.2.2 Estrategia.
La estrategia de una compafiia consiste en las medidas competitivas y los
planteamientos comerciales con que los administradores compiten de manera
fructifera, mejoran el desempefio y hacen crecer el negocio.
La estrategia tiene que ver con competir de manera diferente: hacer lo que los

competidores no hacen o, mejor, hacer lo que no pueden hacer. Toda
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estrategia necesita un elemento distintivo que atraiga a los clientes y genere
una ventaja competitiva. (Arthur A. Thompson, 2012, pp. 4-5)

3.2.3 Administracion Estratégica.
La administracion estratégica se define como el arte y la ciencia de formular,
implementar y evaluar decisiones multidisciplinarias que permiten que una
empresa alcance sus objetivos. Como lo sugiere esta definicion, la
administracion estratégica se enfoca en integrar la administracion, el marketing,
las finanzas y la contabilidad, la produccion y las operaciones, la investigacion
y el desarrollo, y los sistemas de informacion, para lograr el éxito de una
organizacién. El término administracion estratégica en este texto se utiliza
como sinénimo del término planeacion estratégica. Este Gltimo se utiliza con
mas frecuencia en el mundo de los negocios, en tanto que el primero se utiliza
mas en el campo académico. Algunas veces el término administracion
estratégica se emplea para referirse a la formulacion, implementacion y
evaluacion de estrategias, y planeacién estratégica se refiere sélo a la
formulacion de estrategias. El propésito de la administracion estratégica es
crear y aprovechar oportunidades nuevas y diferentes para el futuro; en
contraste, la planeacion a largo plazo busca optimizar las tendencias de hoy

para el mafana. (David, 2013, p. 5)

3.2.4 Pasos para la administracion estratégica.

v lIdentificar la mision, las metas y estrategias actuales de la

organizacion.

Este es el primer paso con el cual se da el punto de partida para poder aplicar
la administracion estratégica, por eso es necesario conocer la filosofia
organizacional de las compafiias. También es importante que se identifiquen
las metas y estrategias actuales ya que asi se tendra una base para evaluar si

estas necesitan ser cambiadas o actualizadas.
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v Realizar un analisis externo.
En este analisis se debe examinar todos los componentes del entorno
(econémico, demografico, politico-legal, sociocultural, tecnolégico y global)
para identificar tendencias y cambios. Una vez que se ha analizado el entorno,
se necesitan identificar las oportunidades que la organizacién debe aprovechar
y aquellas amenazas en las que debe contrarrestar o de las que deberd
protegerse. Las oportunidades son tendencias positivas en el entorno externo;

las amenazas son tendencias negativas.

v Realizar un analisis interno.
Para el andlisis interno, éste debera ofrecer informacién importante acerca de
las capacidades y los recursos especificos de una organizacion ya que éstas
determinan las armas competitivas de la organizacion. Después de completar
un andlisis interno, dard apertura a poder detectar las fortalezas y amenazas
organizacionales. Cualquier actividad que la organizacion realice bien o

cualquier recurso excepcional que tenga se catalogan como fortalezas.

v Formular estrategias.

Para este paso se deben tener en cuenta las realidades del entorno externo y
los recursos, capacidades y estrategias de disefio que tengan a su alcance
para lograr sus metas. Existen tres tipos de estrategias: la corporativa, de
negocio y funcional. Las cuales se detallan a continuacion:

Una estrategia corporativa es una estrategia organizacional que especifica en
gué tipo de negocio esta una empresa o en cual desea estar y qué desea hacer
en ese negocio. Esta basada en la mision y en las metas de la organizacion y
en los roles que cada una de sus unidades de negocio desempefara.

Una estrategia competitiva o de negocio es aquella sobre cdmo competira una
organizacién en sus areas de negocio. Cuando una organizacion esta en varios
negocios diferentes, esos negocios individuales que son independientes y
formulan sus propias estrategias competitivas reciben el nombre de unidades

estratégicas de negocio (UEN).
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El tipo final de estrategia es la funcional, la cual incluye aquellas estrategias
que estan en los diferentes departamentos funcionales de la organizacion para
apoyar su estrategia competitiva.

v Implementar estrategias.
Una vez formuladas las estrategias, se procedera a implementarlas. Sin
importar con cuanta eficiencia haya planeado sus estrategias la organizacion,
el desempefio se vera afectado si la toma de decisiones no se implementa de
manera adecuada.
v Evaluar Resultados.
El paso final del proceso de administracion estratégica es evaluar los
resultados. Por ello es necesario responder a estas preguntas: ¢Qué tan
eficaces han sido las estrategias para ayudar a la organizacién a alcanzar sus
metas? ¢ Qué tipo de ajustes son necesarios? (ROBBINS, 2013, pag. 109)

3.2.5 Planeacion Estratégica.
v Definicion.
La planeacion estratégica es el proceso que detalla la vision y la misién de la
empresa, analiza la situacion interna y externa de la misma, se establecen los
objetivos generales de la corporacion y se formulan las estrategias y planes
estratégicos necesarios para lograr dichos objetivos.
La planeacion estratégica se realiza a nivel de la organizacién, es decir,
“considera un enfoque global de la empresa, por lo que se basa en objetivos y
estrategias generales, que afectan una gran variedad de actividades, pero que
parecen simples y genéricas” (James, 2003, pag. 47)
v Importancia.
La importancia de realizar una planificacion estratégica en las empresas, es
que les ayuda a crecer y mejorar su competitividad, porque une las fortalezas
comerciales con las oportunidades de mercado y brinda una direccion para
cumplir con los objetivos, lo cual exige un alto grado de preparacion, destreza y

anticipacion a las necesidades sociales y de la misma organizacion.
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v Beneficios de la Planeacion Estratégica.

Beneficios financieros.

Las investigaciones indican que las organizaciones que utilizan los términos y
conceptos relacionados a la planeacion estratégica poseen mayor rentabilidad
y éxito que aquellas que no los usan. Generalmente las empresas que tienen
altos rendimientos reflejan una orientacibn mas estratégica y enfoque a largo

plazo.

Beneficios no financieros.

Entre algunos de los beneficios no financieros que se puede considerar son el
mayor entendimiento de las amenazas externas ante un mejor entendimiento
de las estrategias de los competidores, incremento en la productividad de los
empleados y menor resistencia al cambio, y un entendimiento mas claro de la

relacion existente entre el desempefio y los resultados.

3.2.5.1 Plan Estratégico.
v Definicion.
“El plan estratégico es un programa de actuacion que consiste en aclarar lo que
pretendemos conseguir 'y cOmo nos proponemos conseguirlo. Esta
programaciéon se plasma en un documento de consenso donde concretamos
las grandes decisiones que van a orientar nuestra marcha hacia la gestion
excelente”.
v Importancia.
Este Plan Estratégico ayuda a que los lideres de una organizacion plasmen la
direccién que le quieren dar a la empresa, y cuando este plan es transmitido
hacia toda la organizacion, ésta generara sinergias en todo el personal para la
obtencion de sus objetivos. Asimismo, este plan ayuda a que cada trabajador
sepa hacia donde se quiere ir y se comprometa con ese destino.
Sin un plan no se pueden realizar las actividades de forma eficiente y
adecuada, ya que no se tendria conocimiento de como llevarlas a cabo y lograr
el fin o el objetivo en comln por la organizacion, logrando asi un desequilibrio
en la situacion actual y futura de la empresa. Puesto que un plan estratégico

propicia el desarrollo de la empresa al establecer métodos de utilizacion
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racional de los recursos y reduce los niveles de incertidumbre que se pueden

presentar en el futuro, mas no los elimina.

v Tipos de plan estratégico.

o Plan estratégico de mercadeo.
El disefio de este plan estratégico se utiliza para saber como coordinar las
actividades de ventas, comercializacion, distribucion y promocién asi mismo
tratar de buscar los mecanismos necesarios para satisfacer las necesidades y

expectativas de los consumidores.

o Plan estratégico de produccion.
Este tipo de plan estratégico permite analizar y evaluar como esta la empresa
con respecto a la calidad de la materia prima que se esta utilizando en la
elaboraciéon de sus productos, si el precio es adecuado con la calidad que se
ofrece y si puede competir con otras empresas. Ademas, permite evaluar
periodicamente el proceso de produccién utilizando la metodologia del FODA
(fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas).

o Plan estratégico de finanzas.
El disefio de este plan permite visualizar a la empresa, en la obtencién de los
recursos financieros, asi como la utilizacion racional de estos recursos
mediante la aplicacion de herramientas financieras para obtener niveles de
utilidad que permitan la subsistencia en el medio econémico en el cual se esta
desarrollando.

o Plan estratégico de recursos humanos.
Este plan, orienta sus esfuerzos de como las empresas van a seleccionar del
universo a las personas idoneas para una vacante dentro de la empresa, asi
mismo pasa por la etapa de contratacion y posteriormente evaluar como la
persona se esta desempefiando en su cargo y asi mas adelante ofrecerle un
ascenso, también se puede utilizar para conocer las habilidades, motivaciones
y caracteristicas de cada uno de los empleados, para saber si encajan
funcionalmente en la estructura de la organizacion o en una actividad

determinada.
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3.3 Generalidades de la Planeacion.
3.3.1 Planeacion.
En las empresas nuevas los gerentes estan tan ocupados que no tienen tiempo
para planificar. En las empresas maduras, muchos gerentes argumentan que
lo han hecho bien sin planeacién formal y, por tanto, ésta no puede ser tan
importante. Se resisten a utilizar el tiempo para preparar un plan por escrito.
Argumentan que el mercado cambia demasiado rapido para que un plan tenga
éxito y que éste terminaria recogiendo polvo. Por éstas y otras razones,
muchas empresas no han introducido sistemas de planeacion formal.
Sin embargo, la planeacion formal puede producir cierto numero de beneficios.
Melville Branch enumera los siguientes: 1) La planeacion estimula el
pensamiento sisteméatico de la gerencia; 2) Da lugar a una mejor coordinacion
de los esfuerzos de la empresa; 3) Conduce a desarrollo de estdndares de
rendimiento para el control; 4) Hace que la empresa intensifique sus objetivos y
politicas; 5) Da lugar a una mejor preparacion para desarrollos repentinos y 6)
Provoca un sentido de mayor participacion de los ejecutivos en sus
responsabilidades de interaccion. (Kotler, 1989, pag. 56)
3.3.2 Definicién.
Es un proceso por el cual no solo se establecen los objetivos, sino que también
se integran todos los recursos de la empresa para realizar dichos objetivos en
una forma provechosa. La planeacién determina el tamafio y el tipo de
organizacién necesaria para las operaciones, tipos de programas de actuacién
y las actividades que se requieren para poder alcanzar esos objetivos. (Terry,
1994, pag. 194)
3.3.3 Importancia.
La planeacion constituye un marco de referencia por el cual se orientan todas
las actividades de la empresa. Constituye grandemente al alcance del
propdésito que por naturaleza la empresa persigue y es también la base de las
funciones de la organizacion. Sirve ademas como una herramienta de control y

seguimiento de las actividades realizadas.
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3.4Generalidades de un Plan.
3.4.1 Definicién.

El concepto de plan se define como la intencion y proyecto de hacer algo, o
como proyecto que, a partir del conocimiento de las magnitudes de una
economia, pretende establecer determinados objetivos.
Asimismo, se ha definido como un documento en que se manifiestan las
acciones gue se pretenden hacer y la forma en que se llevaran a cabo.
Otra definicion de plan, son los documentos en los que se explican como se
alcanzaran las metas, asi como la asignacion de recursos, calendarios y otras

acciones necesarias para concretarlas”. (ROBBINS, 2013, pag. 117)

3.4.2 Tipos de planes.
Los planes se pueden clasificar de acuerdo a su Tiempo: Largo Plazo, Mediano
Plazo y Corto Plazo; y de acuerdo a su Alcance: Estratégico, Tactico y

Operativo. Dicha clasificacion se muestra en el siguiente cuadro:

TABLAN° 1

Clasificacion de Planes.

PLAZO ALCANCE NIVELES OBJETO

Elaboracion del mapa
Largo Estratégico Alta ambiental para evaluacion.
Plazo Direccion Debilidades, oportunidades,

fortalezas y amenazas.
Incertidumbre.

Mediano - Mandos Conversion e interpretacion
actico i
Plazo Medios de estrategias en planes
Concretos en el nivel
departamental.
Corto _ ) Subdivisiéon de planes
Operativo Operativo tacticos de cada
Plazo
departamento

En planes operacionales
para cada tarea.
FUENTE: http/www.monografias/marketing.com
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3.5 Generalidades de la Comercializacion.
3.5.1 Definicién.

Es concentrar el esfuerzo de la empresa en la satisfaccion de los clientes y

obtener ganancias. Por consiguiente, la comercializacion se define como los

esfuerzos integrados que realiza la empresa orientados a la transaccion de
bienes y servicios en el lugar y con el precio apropiado, con el cual el
consumidor obtiene satisfaccion y la empresa obtiene ganancias.

3.5.2 Importancia.

En un mercado donde circulan distintos productos de diferentes empresas y

donde cada uno pretende ganarse un determinado segmento de mercado, se

hace necesario establecer estrategias de comercializacion para poder
satisfacer las necesidades y deseos mejor que la competencia.
3.6 Generalidades de un Plan de Comercializacion.
3.6.1 Definicién.

Es el instrumento central para dirigir y coordinar el esfuerzo de mercadotecnia;

identifica las unidades de negocio mas prometedoras para la empresa y sefiala

como penetrar y mantener eficazmente posiciones deseadas en mercados
especificos.
3.6.2 Importancia.

Un Plan de Comercializacion tiene gran importancia porque permite expresar

de una forma clara y sistematica las opciones elegidas por la empresa para

asegurar su desarrollo a corto plazo. Ademas, que posibilita identificar con
claridad las necesidades y preferencias del consumidor lo que permite disefar
estrategias y politicas que reduzcan el impacto de las estrategias de la
competencia.

3.6.3 Componentes de un plan.

v Mision: Es el fin principal que guia los esfuerzos organizacionales; se
define el tipo de negocio, el futuro proyectado, la razén de existir, los
principios y valores bajo los que opera la empresa.

v Vision: La vision es un propoésito de largo alcance en espacio y tiempo de lo
gue la empresa se proyecta a futuro, definiendo en ella la ruta que tomaran

todos los esfuerzos de la empresa.
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v Objetivos: Son los propositos a un tiempo determinado y expresan lo que
se desea lograr; éstos se establecen a nivel general y a niveles especificos
en areas funcionales.

v Estrategias: Son los cursos de accion a seguir para lograr el fin Gltimo de la
empresa, constituyen la base para la asignacion de recursos y los medios
de como alcanzar los objetivos. Las estrategias declaran como se
integraran los recursos y las actividades a seguir.

v Metas: Son aspiraciones que la empresa se propone alcanzar para lograr
los objetivos a largo o corto plazo.

v Politicas: Son medidas o declaraciones que facilitan la toma de decisiones
para poder alcanzar las metas fijadas.

v Asignacion de Recurso:De acuerdo a las prioridades de las metas se
asignan los recursos, una vez que se han formulado y aprobado. Los
recursos que utilizan las empresas para el pleno logro de sus objetivos son:
financieros, materiales, humanos y tecnolégicos.

v Presupuestos: El presupuesto es un plan detallado en forma monetaria de
los ingresos y egresos en que incurrird la empresa para el logro de sus
objetivos en un tiempo determinado.

v/ Control: Sirve para medir el desempeiio de las actividades establecidas en
el plan, de esa forma cuando se presentan desviaciones se toman las
decisiones correctivas para volver a la ruta ya establecida para alcanzar

favorablemente los objetivos. (Suarez, 2007)

3.7 Proceso de Planificacién de la Comercializacion.
3.7.1 Situacion Actual.
El andlisis de la situacion actual es un estudio informal sobre la informacién que
ya esta disponible en el area de estudio, éste implica desarrollar un analisis de
los siguientes factores:
3.7.1.1 Tendencias del ambiente:

El ambiente de mercadotecnia se puede analizar desde dos grandes
componentes: un Microambiente y un Macroambiente.

El Microambiente esta formado por los actores en el entorno inmediato de la

empresa que afectan la habilidad de ésta para servir a sus consumidores. Es
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decir, la propia empresa, firmas de intermediarios, mercados de consumo,
competidores y publicos.

El Macroambiente esta formado por las fuerzas sociales mas grandes que
afectan a todos los actores en el microambiente de la empresa; es decir, las
fuerzas demograficas, economicas, naturales, tecnoldgicas, politicas y
culturales. (Kotler, 1989, pag. 120)

3.7.1.2 Estudio del producto.
El estudio del producto consiste en desarrollar un andlisis de diferentes
variables como:
v Ventas. Se debe realizar un andlisis de las ventas actuales de la
empresa con el proposito de establecer una demanda actual y futura.
v Estacionalidad de las ventas. Analizar el comportamiento variable o
constante de las ventas en un tiempo determinado.
v Ciclo de vida del producto. Analizar la etapa de vida por la cual esta
atravesando el producto.
v Precio. Base bajo la cual se fijan los precios del producto.
v Costos. Sistema de control de costos.

v Utilidad. Margen de contribucién a la utilidad.

3.7.1.3 Comportamiento del Consumidor.
Los consumidores no toman decisiones en el vacio. Sus compras reciben un
fuerte efecto de factores culturales, sociales, personales y psicologicos.

v Factores Culturales. Ejercen la influencia méas amplia y profunda sobre
la conducta del consumidor. Dentro de estos factores se encuentran la
cultura, subcultura y clase social.

v Factores Sociales. En este factor se encuentran grupos de referencia
del consumidor, la familia, y los papeles y situaciones sociales.

v Factores Personales. Influyen las caracteristicas personales externas,
en especial, la edad y la etapa del ciclo de vida del comprador, su
ocupacién, circunstancias econémicas, estilo de vida y personalidad

v Factores Psicologicos. Influyen cinco factores psicoldgicos principales:

motivacion, percepcion, aprendizaje, creencias y actitudes.
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3.7.1.4 Competencia.
Si una empresa pretende tener éxito debe analizar la competencia
constantemente y desarrollar estrategias mercadotécnicas competitivas que
cologuen a la empresa en una posicion efectiva para enfrentarse a sus
competidores y que le concedan la mayor ventaja competitiva posible. (Kotler,
1989, pags. 158-171)

3.7.1.5 Distribucion.
Es importante contar con el canal o los canales de distribucion adecuado para
desplazar los bienes de los productores hasta los consumidores finales, de ahi

la importancia de realizar un analisis de la distribucion actual.

3.7.2 Determinacion de Objetivos.
Estos han de fijarse dentro del marco de las pretensiones mas amplias de la
empresa y han de fijarse para cada una de las cuatro “P’s”, los cuales tienen
gue ser realistas y alcanzables.
El objetivo de la comercializacién es la exposicion de lo que se debe alcanzar

mediante las actividades comercializadoras.

3.7.3 Determinacion de Mercado Meta.
Una empresa tiene la opcién de entrar a uno o mas segmentos de un mercado
dado. Las empresas pueden seleccionar su mercado en una de las siguientes
maneras: 1) Concentrarse en un solo segmento; 2) Especializarse en un deseo
del consumidor; 3) Especializarse en un grupo de consumidores; 4) Servir
algunos segmentos no relacionados y 5) Cubrir el mercado completo. (Kotler,
1989, pags. 39,40)

3.7.4 Penetracion de Mercado.
Se refiere a una estrategia orientada a incrementar las ventas de sus productos
existentes en sus mercados actuales o potenciales. Por lo general, la
penetraciéon del mercado se logra mediante el incremento del nivel del
esfuerzo de mercadotecnia o mediante la reduccion de precios. Existen

estrategias de penetracion de mercado, tales como: desarrollo de productos,
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desarrollo de mercado, expansién de mercado, diversificacion, alianzas

estratégicas.

3.7.5 Posicionamiento y ventaja competitiva.

El posicionamiento en el mercado consiste en arreglar una oferta de tal forma
gue ocupe un lugar claro, distintivo y deseable en el mercado y en la mente de
los consumidores metas. (Kotler, 1989, pag. 42)

Por ventaja competitiva se entiende las caracteristicas o atributos que posee un
producto o una marca que le da una cierta superioridad sobre sus
competidores inmediatos. Estas caracteristicas o atributos pueden ser de
naturaleza variada y referirse al mismo producto, a los servicios necesarios o
afiadidos que acompafian al servicio de base, o a las modalidades de
produccion, de distribucion o de venta propios del producto o de la empresa.
(Lambin, 1995, pag. 285)

3.7.6 Desarrollo de la Mezcla de Competencia.
El término mezcla de mercadotecnia se refiere a una mezcla distintiva de
estrategias de productos, precio, plaza y promocion disefiada para producir
intercambios mutuamente satisfactorios con un mercado objetivo.
3.7.6.1 Producto.
Un producto es un grupo de atributos tangibles e intangibles, que incluyen el
envase, el color, el precio, la calidad y la marca, mas los servicios y la
reputacion del vendedor. Puede ser un bien tangible, un servicio, una persona

0 una idea.

e Niveles del producto.

Un producto comprende tres niveles, los cuales son: Nivel Basico, Nivel Real y
Nivel Aumentado.

En el primer nivel se encuentra el producto basico, aquel que responderia a la
pregunta ¢,qué esta comprando el comprador en realidad? El producto basico,
se compone de servicios que resuelven algun problema o de beneficios
centrales que pretenden obtener los consumidores cuando adquieren un

producto.
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En el segundo nivel esta el producto real, el cual al proyectar un producto se
debe crear un producto real entorno a producto central o basico, siendo sus
principales caracteristicas, su grado de calidad, su caracteristica, su disefio, el

nombre de marca y el empaque.

En el tercer nivel estéd el producto aumentado, el cual al proyectar productos
deberan crear un producto aumentado a partir del producto basico y el producto
real, ofreciendo otros servicios y beneficios al consumidor. (Suarez, 2007)

Las estrategias referentes al producto comprenden decisiones estratégicas
sobre atributos del producto, en cuanto a la marca, en cuanto al empaque, a la

etiqueta y a los servicios de apoyo al producto. (Kotler, 1989, pag. 287)

e Clasificacion de los productos.

Bienes de Consumo. Son aquellos que usan las unidades familiares con fines
no lucrativos.

Bienes para la Empresa o Industriales. Son los que se destinan para la
reventa y que pueden utilizarse también para la elaboracién de otros productos
0 bien para prestar servicios dentro de una empresa.

e Atributos del producto.

La creacion de un producto comprende la definicibn de los beneficios que
ofrece el producto, y que son comunicados y ofrecidos por atributos tangibles
del producto como: la calidad, las caracteristicas y el disefio.

e Marca.

Los consumidores consideran que la marca es una parte importante del
producto y ésta puede sumar valor al producto. (Suarez, 2007)

Los consumidores prefieren ciertas marcas que poseen mayor prestigio a otras,
aun cuando los productos sean ofrecidos a precios mas bajos. Las empresas
gue desarrollan marcas con fuerte apoyo de los consumidores estan protegidas
contra las estrategias promocionales de la competencia.

e Empaque.

El término empaque se refiere a las actividades necesarias para disefiar y
producir el recipiente o envoltorio de un producto. El paquete puede incluir el
recipiente inmediato de un producto, un empaque secundario que se descarta
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cuando se va a utilizar el producto y el empaque del embarque necesario para
almacenar, transportar e identificar el producto.
Las etiquetas también forman parte del empaque y contiene la informacion
empresa que aparece en o con el empaque
La etiqueta identifica y describe varias cosas del producto: quién lo hizo, donde
lo hizo, su contenido, como se debe usar y como se debe de usar de manera
segura; y también, la etiqueta promueve el producto en razon de los graficos
atractivos. (Suarez, 2007)
e Ciclo devida del Producto.
Es la demanda agregada durante un largo periodo para todas las marcas que
comprenden la categoria genérica del producto.
Las etapas del ciclo de vida son:
Introduccion: Es un periodo de crecimiento lento en las ventas a medida que
se introduce el producto en el mercado. Las utilidades son inexistentes en esta
etapa debido a los grandes gastos de lanzamiento del producto.
Crecimiento: Es un periodo de aceptacion rapida del mercado y de utilidades
crecientes.
Madurez: Es un periodo de disminucion en el crecimiento de las ventas debido
a que el producto ha logrado ser aceptado por la mayoria de los consumidores
potenciales.
Declinacién: Es el periodo cuando las ventas muestran un fuerte deterioro y
en que merman mucho las ganancias. (Kotler, 1989, pag. 338)
3.7.6.2 Precio.
Es el valor expresado en términos de dodlares y centavos, o cualquier otro
medio de intercambio monetario. (Suarez, 2007)
El precio de los productos influye en los sueldos, los ingresos, intereses y
utilidades, es decir, el precio de un producto incide en las cantidades pagadas
por los factores de produccion: mano de obra, terrenos, capital y empresarios.
3.7.6.3 Plaza.
Los productores deben decidir cual serd la mejor manera de almacenar,
manejar, transportar sus bienes y servicios, de tal manera que estén a

disposicion de los clientes en el momento y lugar oportuno.
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e Canales de Distribucion.

Canal de distribucion es toda secuencia de entidades de comercializacion,
desde el productor hasta el usuario o el consumidor final, incluyendo cualquier
cantidad de intermediarios.

Los canales de distribucion son parte de la comercializacion, pues la mayoria
de los productores utilizan intermediarios para que lleven el producto a los

mercados meta.

e Tipos de Canales de Distribucién.

Canal de nivel Cero.

Llamado canal de comercializacion directa, no tiene nivel de intermediario y
esta compuesto por un fabricante que vende de manera directa a los

consumidores.

Fabrica > Consumi
Canal de un Nivel.
Contiene un nivel de intermediario. En los mercados de consumo, este

nivel suele ser un detallista.

Fabrican Detallis —» Consumid

v

Canal de Dos Niveles.
Contiene dos niveles de intermediarios. En los mercados de consumo, estos

niveles suelen ser los mayoristas los que venden a los detallistas.

Fabricant —  Mayorista Detallist —» Consumid



33

Canal de Tres Niveles.
Contiene tres niveles de intermediarios. Compra a los mayoristas y vende a los
detallistas mas pequefios que, por lo general, no son atendidos por los grandes

mayoristas.

Fabricante —» Mayorista —» Corredor —» Detallista —»  Consumido

FUENTE: Kotler, Philip; “Mercadotecnia”, Editorial Prentice Hall, 32 Edicion,
México, 1989, p. 401.

3.7.6.4 Promocién.
La promocion es el elemento de la mezcla de marketing de una organizacion
gue sirve para informar, persuadir y recordar al mercado sobre la organizacion
y/o sus productos. Basicamente, constituye un intento de influir. Tanto si una
actividad promocional en particular se ha disefiado para informar, persuadir o
recordar, el objetivo final es influir en los sentimientos, creencias, o el
comportamiento de quien la recibe.

Las principales formas de estrategias de promocion son:

e Publicidad.

Consiste en todas las actividades que comprende la presentacién a un grupo
de un mensaje impersonal, que se identifica con el patrocinador, sobre un
producto o una organizacion. (William Stanton, 2007, pag. 450)

Cualquier forma de presentacion, que no sea personal y de promocién de
ideas, bienes o servicios por parte de un patrocinador identificado.

La publicidad es una comunicacion masiva e impersonal que paga un
patrocinador y en la cual éste estd claramente identificado. Las formas mas
conocidas son los anuncios que aparecen en los medios electronicos (radio y
television) y en los impresos (periodicos y revistas). Hay otras alternativas,
desde el correo directo hasta las paginas amarillas del directorio telefénico.

e Publicidad Gratuita.

La publicidad no pagada implica obtener espacio editorial, distinto del espacio
pagado, en todos los medios que los clientes actuales o potenciales de una

empresa lean, vean o escuchen, todo esto con el objetivo especifico de



34

colaborar en la consecucion de las metas de ventas. (William Stanton, 2007,
pag. 496)

Por otra parte, la publicidad gratuita se define como una publicidad que se
incluye normalmente dentro de la funcidén de relaciones publicas, y se produce
cuando una organizacion difunde informacion sobre si misma a través de un

medio masivo; pero sin pagar por ello.

e Relaciones Puablicas.

Las relaciones publicas constituyen un esfuerzo amplio y general de
comunicaciones para influir sobre las actitudes de diversos grupos hacia la
organizacion. Por lo general, se le ha disefiado para crear o mantener una
imagen positiva de la organizacion y una relacion favorable con sus diversos
publicos. (William Stanton, 2007, pag. 516)

La publicidad incluye material impreso, transmisiones, medios exteriores y
otros, las ventas personales, presentaciones de ventas, ferias, exposiciones y
programas de incentivos, las promociones de ventas incluyen exhibidores en el
punto de compra, premios, descuentos, cupones, publicidad especializada y
demostraciones.

e Venta Personal.

La venta personal es una presentacion oral en una conversacion con uno o
varios posibles compradores con el propdsito de realizar ventas.

La venta personal es la presentacion directa de un producto que el
representante de una compafia hace a un comprador potencial. Tiene lugar
cara a cara o bien por teléfono pudiendo dirigirse a un intermediario o al

consumidor final.

e Promocién de ventas.

Son aquellas actividades promocionales con independencia de la publicidad, la
venta personal, las relaciones publicas y la propaganda que tienen la intencion
de estimular la demanda del consumidor y mejorar el desempefio de marketing

de los vendedores. (William Stanton, 2007, pag. 510)
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3.7.7 Factores del entorno.

De una decisién de marketing; esto es, los factores incontrolables, relacionados
con las fuerzas sociales, econémicas, tecnolédgicas, competitivas y reguladoras.
Algunos ejemplos son aquellos que los consumidores mismos necesitan y
desean: los cambios tecnoldgicos, el estado de expansion o contraccion de la
economia, las acciones de los competidores y las restricciones del gobierno.
(Roger A. Kerin, 2018, pag. 66)

3.7.7.1 Las Fuerzas Sociales.
Abarcan las caracteristicas demogréficas de la poblacion y los valores de esta.
(Roger A. Kerin, 2018, pag. 68)

3.7.7.2 Las Fuerzas EconOmicas.
Es decir, los ingresos, gastos y recursos que afectan el costo de administrar
una empresa u hogar. (Roger A. Kerin, 2018, pag. 75)

3.7.7.3 Las Fuerzas Tecnoldgicas.
Consiste en los inventos e innovaciones aportados por la ciencia aplicada y por
la investigacion en el campo de la ingenieria. Cada nueva ola de innovacion
tecnologica reemplaza los productos y las compafiias existentes. (Roger A.
Kerin, 2018, pag. 78)

3.7.7.4 Las Fuerzas Competitivas.
Se refiere a otras empresas que podrian ofrecer un producto que satisfaga las
necesidades de un mercado especifico. Son varias las formas de competencia,
y cada compafia debe considerar a sus competidores actuales y potenciales
en el disefio de su estrategia de marketing. (Roger A. Kerin, 2018)

3.7.7.5 La Ventaja Competitiva.

La ventaja competitiva proviene de la capacidad para satisfacer las
necesidades de los consumidores con mas eficacia, con productos o servicios
gue los consumidores aprecian mucho, o con mas eficiencia, a un menor costo.
Satisfacer con mayor eficacia las necesidades de los consumidores se puede
traducir en la capacidad de pedir un precio mas elevado (p. €j., chocolates
Godiva), lo que puede elevar las utilidades al generar mayores ingresos. La
satisfaccion de las necesidades de los clientes con costos mas eficientes se
puede traducir en cobrar precios mas bajos y alcanzar mayores volimenes de

ventas (p. ej., Wal-Matrt), con lo que se incrementan las utilidades por el lado de
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los ingresos y por el de los costos. Ademas, si la ventaja competitiva de una
empresa parece sustentable (en contraste con sélo temporal), tanto mejor para
la estrategia y para la futura rentabilidad de la compafia. Lo que hace que una
ventaja competitiva sea sostenible (o duradera), en oposicion a temporal, son
los elementos de la estrategia que ofrecen a los compradores razones
duraderas para preferir los productos o servicios de una compaiiia sobre los de
sus competidores, razones que los competidores sean incapaces de anular o
superar por mas que lo intenten.
Una empresa obtiene una ventaja competitiva sustentable cuando satisface las
necesidades de los consumidores con mayor eficiencia o eficacia que sus
rivales, y cuando la base para ello es duradera a pesar de los esfuerzos de sus
competidores por igualar o sobrepasar esta ventaja. (Roger A. Kerin, 2018,
pag. 80).
3.8 Marco Legal e Institucional.
3.8.1 Marco Legal.
3.8.1.1 Constitucion de la Republica de El Salvador.
“El Salvador reconoce a la persona humana como el origen y el fin de la
actividad del Estado, que esta organizado para la consecucion de la justicia, de
la seguridad juridica y del bien comun.
En consecuencia, es obligacién del Estado asegurar a los habitantes de la
Republica, el goce de la libertad, la salud, la cultura, el bienestar econémico y
la justicia social.” (Constitucién de la Republica de El Salvador, 1983, Segun
Art. 1)
“‘La salud de los habitantes de la Republica constituye un bien publico. El
Estado y las personas estan obligados a velar por su conservacion y
restablecimiento.
El Estado determinara la politica nacional de salud y controlara y supervisara
su aplicacion.”(Constitucion de la Republica de El Salvador, 1983, segun
Art.65)
“El Estado proveera los recursos necesarios e indispensables para el control
permanente de la calidad de los productos quimicos, farmacéuticos y
veterinarios, por medio de organismos de vigilancia.

Asimismo, el Estado controlara la calidad de los productos alimenticios y las
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condiciones ambientales que puedan afectar la salud y el bienestar.”
(Constitucién de la Republica de El Salvador, 1983, Segun Art. 69)

3.8.1.2 Cdédigo de Comercio.
“‘Los comerciantes, los actos de comercio y las cosas mercantiles se regiran
por las disposiciones contenidas en este cédigo y en las demés leyes
mercantiles, en su defecto por los respectivos usos y costumbres y a falta de
estos, por las normas del cédigo civil” (Cédigo de comercio de El Salvador,
Decreto Legislativo N° 671, 1970, segun Art.1)

3.8.1.3 Cddigo de Trabajo.
“El presente Cddigo tiene por objeto principal armonizar las relaciones entre
patronos y trabajadores, estableciendo sus derechos, obligaciones y se funda
en principios que tiendan al mejoramiento de las condiciones de vida de los
trabajadores, especialmente en los establecidos en la Seccion Segunda
Capitulo Il del Titulo Il de la Constitucion” (Codigo de Trabajo de la Republica
de El Salvador.Decreto legislativo N.° 15, 1972, Segun Art. 1)

3.8.1.4 Cbdigo de Salud.
“El ministerio emitird las normas necesarias para determinar las condiciones
esenciales que deben tener los alimentos y bebidas destinadas al consumo
publico y la de los locales y lugares en que se produzcan, fabriquen,
almacenen, distribuyan o expendan dichos articulos, asi como de los medios
de transporte” (Cédigo de Salud. Decreto N° 955, 1988, Segun Art. 83)

3.8.1.5 Ley de Fomento, Proteccion y Desarrollo para la
Micro y Pequefia Empresa.

“‘El gobierno central y los municipios propiciaran el apoyo a los nuevos
emprendimientos y a las MYPE ya existentes, Incentivando la inversion
privada, promoviendo una oferta de servicios empresariales y servicios
financieros en condiciones de equidad de género, destinados a mejorar los
niveles de organizacién, administracion, produccion, articulacién productiva y
comercial.” (Ley de fomento, proteccion y desarrollo para la micro y pequefia

empresa., 2014, segun Art. 5
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3.8.1.6 Ley de Marcas y Otros Signos Distintivos.
La presente Ley tiene por objeto regular la adquisicion, mantenimiento,
proteccion, modificacion y licencias de marcas, expresiones o sefales de
publicidad comercial, nombres comerciales, emblemas, indicaciones
geogréaficas y denominaciones de origen, asi como la prohibicién de la
competencia desleal en tales materias.” (Ley de marcas y otros signos

distintivos, segun Art. 5)

3.8.1.7 Ley del Registro de Comercio.
“El Registro se inscribiran y registran, asi cémo se recibiran en depdsito,
cuando corresponda:
1) Las matriculas de empresa y el registro de locales, agencias y sucursales.
(7) (8).
2) Las escrituras de constitucion, modificacién, fusion, transformacion y
liquidacion de sociedades; las ejecutorias de las sentencias o las certificaciones
de las mismas que declaren la nulidad u orden en la disolucibn de una
sociedad o que aprueben la liquidacion de ella; y las certificaciones de los
puntos de acta o escrituras publicas en que consten los mismos, en los casos
en que deban inscribirse
3) Los poderes que los comerciantes otorguen y que contengan clausulas
mercantiles; los poderes judiciales, cuando éstos hayan de utilizarse para
diligencias que deban seguirse ante el Registro de Comercio; los documentos
por los cuales se modifiquen, sustituyan o revoguen los mencionados poderes
0 nombramientos; los nombramientos de factores y agentes de comercio; las
credenciales de los directores, gerentes, liquidadores y en general,
administradores de las sociedades y las de los auditores externos. (8)” (Cddigo
de comercio de El Salvador, Decreto Legislativo N° 671, 1970, Segun Art. 13)

3.8.1.8 Ley de Proteccion al Consumidor.
“El objeto de esta ley es proteger los derechos de los consumidores a fin de
procurar el equilibrio, certeza y seguridad juridica en sus relaciones con los
proveedores. Asi mismo tiene por objeto establecer el Sistema Nacional de

Proteccion al Consumidor y la Defensoria del Consumidor como institucion
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encargada de promover y desarrollar la proteccion de los consumidores,
disponiendo su organizacion, competencia y sus relaciones con los érganos e
instituciones del Estado y los particulares, cuando requiera coordinar su
actuacion.” Ley de proteccion al consumidor. Decreto N° 776, 2005, Segun Art.
1)
3.8.1.9 Ley del Medio Ambiente.

La presente ley tiene por objeto desarrollar las disposiciones de la Constitucion
de la Republica, que se refieren a la proteccién, conservacion y recuperacion
del medio ambiente; el uso sostenible de los recursos naturales que permitan
mejorar la calidad de vida de las presentes y futuras generaciones; asi como
también, normar la gestion ambiental, publica y privada y la proteccion
ambiental como obligacion béasica del Estado, los municipios y los habitantes
en general; y asegurar la aplicacion de los tratados o convenios internacionales
celebrados por El Salvador en esta materia.” (Ley de medio ambiente. Decreto
N° 233, 1998, Segun Art. 1)

e Competencia del Permiso Ambiental.

“Para el inicio y operacion, de las actividades, obras o proyectos definidos en
esta ley, deberan contar con un permiso ambiental. Correspondera” al
Ministerio emitir el permiso ambiental, previa aprobacion del estudio de impacto

ambiental”. (Ley del medio ambiente. Decreto N° 233, 1998, segun art. 19)

e Alcance de los Permisos Ambientales.

“El Permiso Ambiental obligara al titular de la actividad, obra o proyecto, a
realizar todas las acciones de prevencion, atenuacidn o compensacion,
establecidos en el Programa de Manejo Ambiental, como parte del Estudio de
Impacto Ambiental, el cual serd aprobado como condicién para el otorgamiento
del Permiso Ambiental.
La validez del Permiso Ambiental de ubicacién y construccién serd por el
tiempo que dure la construccion de la obra fisica; una vez terminada la misma,
incluyendo las obras o instalaciones de tratamiento y atenuacién de impactos
ambientales, se emitird el Permiso Ambiental de Funcionamiento por el tiempo

de su vida util y etapa de abandono, sujeto al seguimiento y fiscalizacion del
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Ministerio”. (Ley de medio ambiente. Decreto legislativo N° 233, 1998, segun
Art. 20)

3.8.1.10 Ley del impuesto Sobre la Renta y su Reglamento
Persona Juridica.
“Las personas juridicas domiciliadas o no, calcularan su impuesto aplicando a
su renta imponible una tasa del 30%. (Reglamento de la ley de impuesto sobre
la renta. Decreto N° 101, 1992, segun Art. 41)

3.8.1.11 Ley De Impuesto A La Transferencia De Bienes
Muebles Y A La Prestacion De

Servicios del Impuesto.
“‘Por la presente ley se establece un impuesto que se aplicara a la
transferencia, importacion, internacion, exportacion y al consumo de los bienes
muebles corporales; prestacion, importacion, internacion, exportacion y el
autoconsumo de servicios, de acuerdo con las normas que se establecen en la
misma.” (Ley de impuesto a la transferencia de bienes mueble y a la prestacion

de servicios del impuesto. Decreto N° 296, 1992, Segun Art. 1)

3.8.1.12 Ley del Instituto Salvadorefio del Seguro Social.

El régimen del Seguro Social obligatorio se aplicara originalmente a todos los
trabajadores que dependan de un patrono sea cual fuere el tipo de relacién
laboral que los vincule y la forma que los haya establecido la remuneracion.
Podra ampliarse oportunamente a favor de las clases de trabajadores que no
dependan de un patrono. Podra exceptuarse unicamente la aplicacion
obligatoria del régimen del Seguro, a los trabajadores que obtengan un ingreso
superior a una suma que determinaran los reglamentos respectivos. Sin
embargo, sera por medio de los reglamentos a que se refiere esta ley, que se
determinara, en cada oportunidad la época en que las diferentes clases de
trabajadores se iran incorporando al régimen del Seguro. (Ley del Instituto
Salvadorefio del Seguro Social. Decreto N° 1263, 1997, Segun Art. 3).
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3.8.1.13 Ley del Sistema de Ahorro para Pensiones.
Crease el Sistema de Ahorro para Pensiones para los trabajadores del sector
privado, publico y municipal, que en adelante se denominara el sistema, el cual
estara sujeto a la regulacion, control y control del estado, de conformidad a las
disposiciones de esta ley.

El sistema comprende el conjunto de instituciones, normas y procedimientos,
mediante los cuales se administraran los recursos destinados a pagar las
prestaciones que deban reconocerse a sus afiliados, para cubrir los riesgos de

invalidez comun, vejez, longevidad y muerte de acuerdo con esta ley. (Ley del

Sistema de Ahorro para Pensiones. Decreto N° 927, Segun Art 1)

3.8.2 Marco Institucional.
TABLA N°2

LEYES
CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DE
EL SALVADOR

CODIGO DE COMERCIO
CODIGO DE TRABAJO

CODIGO DE SALUD
LEY DE IMPUESTO SOBRE LA RENTA

LEY DE IMPUESTO A LA
TRANSFERENCIA DE BIENES MUEBLES
Y A LA PRESTACION DE SERVICIOS.
LEY DE MARCAS Y OTROS SIGNOS
DISTINTIVOS

LEY DEL REGISTRO DE COMERCIO
LEY DEL INSTITUTO SALVADORENO
DEL SEGURO SOCIAL

INSTITUCIONES

Corte Suprema de Justicia,
mediante la Sala de lo
Constitucional.

Ministerio de Economia

Ministerio de Trabajo

Ministerio de Salud

Ministerio de Hacienda

Ministerio de Hacienda

Centro Nacional de Registro

Ministerio de Economia

Instituto Salvadorefio del
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Seguro Social
LEY DEL SISTEMA DE AHORRO PARA
PENSIONES Superintendencia del Sistema
de Pensiones.
LEY DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
Defensoria del Consumidor
LEY DE MEDIO AMBIENTE Ministerio del Medio Ambiente
REGLAMENTO DE LA LEY DE IMPUESTO Ministerio de Hacienda
SOBRE LA RENTA

Fuente: Elaboracion Propia de Equipo de Investigacion.

Capitulo Il. DIAGNOSTICO DE MULTISERVICIOS DE ORIENTE S.A. DE C.V.
UBICADO EN LA TERMINAL DE ORIENTE MUNICIPIO DE SOYAPANGO.

|. IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION.

El desarrollo de la investigacion y el diagnéstico es importante porque nos
permiti6 conocer la situacion actual de la empresa MULTISERVICIOS DE
ORIENTE S.A. DE C.V. a través de su restaurante Tipicos El Charro, ubicado
en la Terminal de Oriente en el municipio de Soyapango. Esta investigacién
nos dio pautas importantes para determinar aquellos aspectos que deben
reforzar o cambiar para operar de manera mas eficiente. Esta informacion
ademas nos permitira realizar un plan estratégico de comercializacion de
ventas y asi determinar las fortalezas y debilidades en cuanto a la atencion al
cliente y operacion que posee la empresa, con el fin de incrementar, fortalecer
las ventas y competencias en el mercado, ademas es importante estar solvente
con todas las obligaciones financieras y de operacion, optimizar recursos para
tener un margen de ganancia mas amplio, sin dejar pasar la buena calidad,

imagen y atencion al cliente.
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Il. OBJETIVOS DE LAS INVESTIGACION.

1. Objetivo General.

Identificar la situacion actual de la empresa MULTISERVICIOS DE ORIENTE
S.A. DE C.V. mediante una investigacién de campo, aplicando diferentes

técnicas de investigacion para determinar un mejor funcionamiento de la

empresa e incremento en sus ventas.

2. Objetivos Especificos.

Verificar las fortalezas y oportunidades de Tipicos ElI Charro para
potenciarlas o modificarlas para un mejor funcionamiento del
establecimiento.

Determinar las debilidades y amenazas de Tipicos El Charro, para hacer
las mejoras necesarias y reducirlas a su minima expresion.

Analizar las estrategias de ventas para determinar incrementos en las
ventas.

Concluir y recomendar en beneficio atipicos el Charro con base a los

resultados obtenidos en la investigacion.

lll. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

Implementar los métodos y técnicas de investigacion definidos por medio de
las técnicas de investigacion como la encuesta, entrevista y la observacion
directa, posterior analizar los resultados y definir la mejor solucion a los

problemas que se diagnostiquen.

1. Métodos de Investigacion.

El método para realizar la investigacion que hemos utilizado es el Método

Cientifico, debido a que nos ha permitido obtener informacion relevante para

conocer detalles de la situacion actual de Tipicos El Charro y por medio de este

buscar soluciones viables.
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Nos apoyamos también del Método Analitico para obtener informacion
verificable empiricamente, progresivo y auto correctiva por medio de las
estadisticas realizadas. Asi mismo utilizamos el Método Sintético para el
analisis de cada elemento de comercializacion de Tipicos El Charro, esto

porque cada método es diferente.

2. Tipo de Investigacion.

Para conocer realidades de hecho y caracteristicas fundamentales utilizamos el
tipo de Investigacion descriptiva, para luego concluir con las encuestas
realizadas, las entrevistas y describir mediante la observacion directa.

Nos apoyamos de la Investigacion explicativa, implementada para establecer
las causas de los problemas que han surgido y asi explicar por qué se originan

y como los erradicaremos el problema para una mejor operacion.

3. Disefio de la Investigacion.

La investigacion que se lleva a cabo es bajo el disefio no experimental, porque
las variables encontradas en la empresa MULTISERVICIOS DE ORIENTE S.A.
DE C.V.,, no son manipuladas deliberadamente, sino que solo fueron

observadas en su ambiente natural para posteriormente ser analizadas.

IV. FUENTES DE LA INFORMACION.

1. Primarias.
Las fuentes de informacion utilizadas para el desarrollo de la investigacion
fueron la entrevista directa al propietario de la empresa, la encuesta realizada a
los clientes o consumidores de Tipicos El Charro y a sus empleados, la
observacion directa del entorno de dicho establecimiento.

2. Secundarias.
Dentro de las fuentes secundarias podemos destacar los libros de

administracion utilizados para obtener informacion del tema de investigacion,
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leyes, reglamentos, manuales, péginas web, resumenes, trabajos de

investigacion y todo lo relacionado con el tema de estudio a presentar.

V. TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION.

1. Encuesta.
Utilizamos esta técnica de investigacion porque nos fue factible recolectar la
informacion mediante la poblacion finita, integrada por dos universos, que se
conforman de los clientes y los empleados, esto nos permite conocer datos

relevantes de las deficiencias que se tienen.

2. Entrevista.
Esta técnica consistid en preparar una entrevista al propietario de la empresa
MULTISERVICIOS DE ORIENTE S.A. DE C.V. para obtener informacion

directa y veridica y asi analizar los resultados obtenidos.

3. Observacién Directa.
La observacion directa nos permitié conocer de manera visual la situacién real
de Tipicos El Charro, siendo testigos de los acontecimientos que suceden en
dicho lugar y el entorno que lo rodea en la Terminal de Oriente, para analizar

los resultados de la investigacion.

VI. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE LA INFORMACION.

Los instrumentos que se utilizaron para la recoleccion de datos, se describen a
continuacion:

1. Cuestionario.
Se elaboraron 2 instrumentos, el primero para la elaboracion de la encuesta
dirigida a los clientes de Tipicos El Charro que contiene 19 preguntas abiertas,
un segundo cuestionario de 11 preguntas para los empleados de la empresa
MULTISERVICIOS DE ORIENTE S.A. DE C.V. para analizar inquietudes y

tener las bases necesarias en el desarrollo de la investigacion.
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2. Guia de entrevista.
La guia consta de 18 preguntas, con el propésito de obtener informacion mas
confidencial de la empresa por parte del Representante Legal y conocer mas a
fondo de la situacion actual de MULTISERVICIOS DE ORIENTE S ADE C.V. e
identificar las debilidades y fortalezas con que cuentan e indagar de la situacion

econOmica en que se encuentra.

3. Lista de cotejo.
Esta fue utilizada para la observacién directa como parte de la investigacion, en
conjunto con los demas instrumentos de investigacion, para resaltar aspectos
relacionados del entorno, ambiente laboral, aspectos de las instalaciones,
comportamiento de los clientes, promociones Yy factores relevantes del

establecimiento.

VIl. AMBITO DE LA INVESTIGACION.

La investigacion se llevo a cabo en las instalaciones de Tipicos El Charro, ubicadas
en la Terminal de Oriente, en el municipio de Soyapango, Departamento de San

Salvador, El Salvador.

VIII. DELIMITACION DE UNIDADES DE ANALISIS, UNIVERSO Y MUESTRA.

1. Unidades de anélisis.
El objeto de analisis fue la empresa MULTISERVICIOS DE ORIENTE S.A. de C.V.
mediante su restaurante Tipicos El Charro y las unidades de analisis que se tomaron

para el desarrollo de la investigacion son:

TABLA N° 3- Listado de Colaboradores de la empresa.

No | COLABORADORES |TOTAL
1 Propietario 1
2 Personal 8
TOTAL 9

Fuente: Informacién proporcionada por el Representante Legal y duefio de

la empresa.
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Ademas, se consideran como unidades de andlisis a los clientes del Restaurante
Tipicos El Charro, los cuales son 196 que nos ayudaron a obtener informacion
importante para el desarrollo de nuestro plan estratégico de comercializacion de
ventas.
2. Determinacion del universo

La investigacién estd compuesta por dos tipos de universos, uno lo constituyen los
empleados de la empresa y el propietario que suman un total de 9 personas y el
segundo universo son los clientes de Tipicos ElI Charro que son los consumidores

finales de la empresa.

3. Célculo de la muestra.
Se utilizé la férmula estadistica de poblacion infinita, debido a que no se cuenta con

informacion de clientes que frecuentan el establecimiento.

Formula:
n=(£= PQ) g

En donde:

Z: Nivel de confianza (95%=1.96)

P: Probabilidad de ocurrencia del fenémeno (0.50)

Q: Probabilidad de no ocurrencia del fenémeno (0.50)
E: Error muestral (7%=0.07)

n: Tamarfno de la muestra.

Realizando la operacién se obtiene el siguiente resultado.
n=(1.96"2-(0.5x0.5)) /0.07=196

Para la investigacion del universo de los clientes, calculamos una muestra de 196
personas; mientras que para el segundo universo tomamos a totalidad el personal y

el propietario debido a que la poblacion es pequefia o finita.
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IX. TABULACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE LA INFORMACION.

Con el propdsito de analizar la informacion recolectada por medio de la entrevista al
propietario de la empresa, la encuesta al personal y clientes de Tipicos El Charro y
la observacion directa, desarrollamos la tabulacién de datos con su respectiva
grafica de pastel, en Microsoft Excel, en donde se reflejan los detalles de las
respuestas y su porcentaje mediante una tabla de frecuencia de datos con su
respectiva interpretacion. (Ver anexo 3, Ver anexo N°4, Ver anexo N°2, Ver anexo
N°5; respectivamente).

Para la guia de entrevista dirigida al propietario de la empresa, se cuenta con un
resumen con la informacién de primera mano obtenida, en la cual se detalla la
siguiente informacion: la pregunta y su respectiva respuesta por parte del
entrevistado. (Ver anexo 3).

La tabulacion, analisis e interpretacion de datos contribuy6 a elaborar el diagnostico
sobre la situacion actual de MULTISERVICIOS DE ORIENTE S.A. de C.V., a través
de su restaurante Tipicos ElI Charro en cuanto al analisis de ventas, el
funcionamiento, los costos y gastos, rentabilidad y asi ver la posibilidad de
desarrollar una propuesta mediante estrategias para el incremento de ventas en

beneficio de la compafia.

X. DESCRIPCION DEL DIAGNOSTICO.

Para el desarrollo del presente diagndstico, se analizé la informacion mediante los
instrumentos de recoleccion de datos utilizados en MULTISERVICIOS DE ORIENTE
S.A. de C.V., evaluando el entorno y situacion actual en que se encuentra dicha

empresa, en cuanto a su operatividad y ventas en el entorno competente.

XI. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL EN MULTISERVICIOS DE
ORIENTE S.A. DE C.V. EN EL MUNICIPIO DE SOYAPANGO.

11.1 Aspectos Generales.
El mejoramiento debe ser permanente y continuo, esto debe de convertirse en un
objetivo constante para toda organizacion, MULTISERVICIOS DE ORIENTE S.A. DE
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C.V., no es la excepcion y con el transcurso del tiempo ha venido innovando sus
procesos de forma empirica, mediante sus equipos de produccion, para tener mas
eficacia y ahorro en el consumo de gas, energia, entre otros. La empresa por su
dimensién carece de muchas formalidades y procesos administrativos internos de
forma escrita, pero como lo expresa su representante estdn con la disposicion de
corregir todo lo necesario para hacer crecer sus ventas. (VER ANEXO N°3, pregunta
N° 18).
11.2 Recurso Humano.

Con respecto a la Administracion de Recursos Humanos, MULTISERVICIOS DE
ORIENTE S.A. de C.V. Consta de un reducido personal operativo y de servicio, la
administracion es llevada a cabo por su propietario, por el momento el personal esta
acorde al numero de personas necesarias y por el momento no hay reclutamiento de
personal. En el restaurante se presenta un clima organizacional de mucha

satisfaccion tanto para los empleados como su propietario.

11.3 Factores de riesgos encontrados.

Entre los factores de riesgo encontrados en Tipicos El Charro mediante nuestro
diagnéstico y expresados el Representante Legal fueron:

v Tipicos el Charro se encuentra en una situacion de estabilizarse
econémicamente, mediante sus ventas debido a que tuvo que mantenerse
cerrado un aproximado de siete meses durante la pandemia por COVID-19.

v Uno de los riesgos significativos ha sido la reduccion de personal en el
establecimiento de Tipicos ElI Charro en el aeropuerto, ya que a la fecha (abril
2021) permanece cerrado por medidas de bioseguridad ante la pandemia.

v Evitar y reducir costos fijjos mediante la reduccién de horas de trabajo, para
optimizar recursos econdmicos. (combustible, energia eléctrica, agua,
depreciaciones, etc.)

v Reduccion significativa de las ventas

v Reserva econdmica o ahorros han sido utilizados para mantener el negocio

solvente con sus obligaciones financieras.
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v Competencia alta en el entorno de Tipicos El Charro, debido a que en la
Terminal de Oriente han abierto mas establecimientos de comida, bebidas,
golosinas, y todo lo relacionado con comida.

v Tipicos el Charro pretende seguir financiandose mediante un préstamo bancario
para su expansion dentro de la Terminal, para la adquisicion de otro
establecimiento de comida, que todavia estd en construccion el proyecto del

Food Court de la Terminal de Oriente.

11.4 Publicidad.
La empresa actualmente no esta publicitando sus servicios mediante ningin medio
de comunicacién, pues solamente utilizan la publicidad puesta fuera y dentro del
establecimiento de Tipicos El Charro; no utilizan ningun tipo de red social para tener

mas publicidad y auge en la poblacién. (Ver anexo N°3, pregunta N°9 y N°10).

11.5 Ambiente Laboral.

Segun los datos obtenidos en las encuestas realizadas a los empleados de
MULTISERVICIOS DE ORIENTE S.A. de C.V. El personal se encuentra muy
satisfecho con su ambiente laboral, ya que cada persona tiene definidas sus
funciones, por lo cual desempefian su cargo sin ningun problema, ademas cuentan
con sus respectivas prestaciones laborales y remuneraciones. Ademas, los
empleados consideran tener una relacion accesible con el jefe de la empresa. (Ver
Anexo N°2, pregunta N°1,N° 2,N°4,N°5 y N°11)

11.6 Satisfaccion Laboral.

El personal de MULTISERVICIOS DE ORIENTE S.A. de C.V. se encuentra
satisfecho generalmente en todos los aspectos, manifestaron mediante la encuesta
estar conforme con sus remuneraciones y estan en optimas condiciones de trabajo

en sus instalaciones.

11.7 Logistica.
Se pudo observar mediante la técnica de observacion directa que las instalaciones

de Tipicos ElI Charro, cuenta con un espacio fisico adecuado tanto para los
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empleados, como para los clientes; debido a que el espacio es amplio entre los
clientes que consumen en el lugar, al igual que la cocina es amplia, el &rea donde se
ofrece la comida esta adecuada con sus respectivos mostradores de comida,
camaras de refrigeracion, maquina de jugos, su respectiva area de cobros, etc.

Ademas de lo mencionado, la empresa no cuenta con una base de datos donde se
registren los productos que se ofrecen con sus respectivos precios, solo cuentan con

la caja registradora para control de las ventas.

Xll. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DEL PROCESO ADMINISTRATIVO
MEDIANTE LA CREACION DE UN PLAN DE COMERCIALIZACION PARA EL
INCREMENTO DE VENTAS DE TIPICOS EL CHARRO S.A. DE C.V. EN EL
MUNICIPIO DE SOYAPANGO.

1. Analisis de la planeacion en el funcionamiento de Tipicos El

Charro.

Bajo este analisis, y de conformidad a la informacion recopilada por medio de las
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, se determiné por medio de la
observacién directa, que la empresa no posee una mision y vision establecida que
los logre identificar en el mercado, no obstante, no cuenta con una historia y filosofia
organizacional para carta de presentacion hacia sus clientes. Sin embargo, los
empleados conocen la filosofia organizacional y los servicios que la empresa ofrece;
es indispensable considerar los procesos administrativos, politicas y estrategias que
vayan encaminados a la gestion de operar en dicha linea de trabajo.

Se determind también, que no existe un programa, planes, vision, mision y objetivos
estratégicos enfocados a la administracion de recursos, lo cual es de suma
importancia para conocer el rumbo de la empresa a mediano plazo. La planificacién
de la empresa es manejada por su propietario de forma empirica, considerando que
las estrategias de ventas estan enfocadas a su demanda. Es muy importante tomar
en cuenta las sugerencias de los clientes de Tipicos El Charro, los precios deben de
ser accesibles para el tipo de consumidores finales que se tienen, sin dejar pasar por
alto la calidad de los productos y servicios que se brindan, ademas es necesario

potenciar la oferta y demanda que se ofrece a los clientes.
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Se puede considerar la gestion para capacitar a los empleados de Tipicos El Charro,
para la atencion al cliente, la presentacion personal, el trato necesario para los
clientes, la convivencia en una organizacion, valores éticos y morales, ya que esto
nos permitird tener un personal con capacidades y habilidades aptas para el
desarrollo de la operacion de Tipicos El Charro.

En dicho andlisis consideramos importante tener mas presencia de publicidad por
diferentes medios de comunicacion, acerca de los productos y servicios que ofrece
la empresa, esto con el fin de alcanzar un nivel de ventas mas alto y asi estabilizar el
negocio.

La innovacion constante de las maquinas, herramientas, utensilios de cocina, son de
suma importancia para mantener un nivel de higiene y limpieza de calidad, ahorro en
consumo de energia, procesamiento de alimentos, optimizacion de recursos y asi
aumentar la capacidad de produccién de alimentos.

Es necesario ampliar el menu para ofrecer mas platillos a los clientes y tener mas
opciones de venta, crear mas promociones, para ser mas competentes en el
mercado y entorno que lo rodea. Diversificar los productos beneficia mucho a la
empresa, ya que el cliente encuentra una variedad de opciones para consumir y esto
puede funcionar como una estrategia que encamina a la empresa a competir alto en
el entorno, toma riesgos especificamente de inversion, pero hay que asumirlos, para

lograr los objetivos que se pretenden alcanzar.

2. Andlisis de la organizacion de Tipicos El Charro.

Se observé que la empresa no posee una estructura jerarquica que permita conocer
la funcionalidad interna de la misma, ni manuales internos de trabajo en los cuales
se les pueda mostrar a los empleados de la institucion el funcionamiento de
operacion, pero si se les informa de forma oral las funciones de cada empleado al
inicio de sus operaciones ya establecidos. En la organizacion de la empresa se pudo
observar que el propietario y representante es el encargado de llevar a cabo el
margen de eficiencia o efectividad en cada proceso aplicado, se cuenta con una
organizacién de tipo lineal ya que la relacion de es directa con jefe a sus empleados

y la toma de decisiones es totalmente centralizada y solo existe una sola jefatura.
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Cabe mencionar que la empresa cuenta con recursos indispensables como por
ejemplo los proveedores directos son clave para la obtencibn de un margen de
ganancia mas amplio al momento de ver las ventas totales y deducir las ventas
netas.

3. Anélisis de la Direccion y Control de Tipicos El Charro.

En cuanto a la direccion de la empresa, se puede diagnosticar que tienen una
comunicacion entre el jefe y los empleados esta es muy efectiva, fluida y dinamica
para el tema de sugerencias y mejoras hacia el establecimiento.

En cuanto a las medidas o acciones de control para la operacion y funcionamiento
se detectd que se requiere de un sistema o software que permita llevar el control de
un inventario de comida vendida, bebidas y todos los servicios que se brindan, esto
con el objetivo de conocer con exactitud las ventas, ya que no se cuenta con un
sistema de control asi, Ademas se requiere de una base de datos para almacenar la
informacion de los empleados, los proveedores, control de la caja diaria, acceso
mediante claves, fidelizacién de clientes por puntajes, control de stock con formulas
de insumos, codigos de barras, control de compras y proveedores, costos de
productos elaborados, armado de combos y promociones, reservas, etc. Ya que con
esto se llevaria a cabo un excelente control de la operacion diaria de Tipicos El

Charro.

Xlll. DETERMINACION DEL ENTORNO Y ANALISIS FODA.

1. Analisis interno.

e Existe un buen clima organizacional entre los empleados de Tipicos El Charro.

e Los empleados poseen una alta motivacion para seguir superandose en
la empresa.

e No existen politicas, manuales, programas ni planes escritos referentes a la
gestion de operacion de la empresa, ni capacitacion del personal.

e Cuenta con instalaciones adecuadas para la preparacion de los alimentos,
presentacion de los productos y servicios y un espacio adecuado para el

consumo de los clientes.
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e Los empleados estan satisfechos con sus funciones y prestacion salarial.

e No existe una formalizacion en cuanto a su filosofia organizacional.

e No existen alianzas estratégicas con otras compafiias de competencia para
negociar precios, tipos de comida, etc.

e Existe una apertura de coinversion para expansion de la empresa dentro de la
Terminal de Oriente, mediante otra sucursal de Tipicos El Charro.

e Debido a la existencia de costos variables, no se percibe un formalismo en
cuanto a los costos de operacion mensuales.

e No hay exactitud con respecto a los costos fijos en el desarrollo de las
actividades de operacion.

e No existen medios publicitarios de ningun tipo para promocionar los servicios
de Tipicos El Charro.

e No existen estudios de mercados realizados, sino mas bien solo sondeos
empiricos para conocer la aceptacion del establecimiento.

e No hay una base de datos, ni ningun tipo de software para llevar a cabo el

control de inventario, ventas, proveedores, etc.

2. Anadlisis externo.

e La fijacion de precios esta dada en funcion de la variabilidad de los precios
en el mercado.

e Existe una buena aceptacién de los clientes, con respecto al restaurante y
SUS Servicios.

e Existe una alta competencia para Tipicos El Charro, en el entorno que lo
rodea.

e Hay mucha afluencia de personas en el entorno del restaurante, para

darle publicidad a los productos y servicios de Tipicos El Charro.
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3. Anélisis FODA de MULTISERVICIOS DE ORIENTE S.A. de C.V.

TABLA N°4

FORTALEZAS

F1

Los empleados se encuentran comprometidos e identificados con la

empresa.

F2

La empresa cuenta con un personal apto para el desarrollo de las
funciones de Tipicos El Charro.

F3

Existe una aceptaciéon de crédito bancario para la expansion de la
empresa, para otro establecimiento de comida en el Food Court de la

Terminal de Oriente.

F4

Tipicos El Charro es aceptado por sus clientes, y esto repercute a ser

recomendado y se extiende a sus clientes.

F5

Tipicos El Charro tiene la capacidad de producir sus productos a gran
escala y atender a una cantidad alta de personas en sus instalaciones,
sin problema alguno. Ademas, cuenta con el equipo necesario de

produccioén de alimentos.

F6

Tipicos ElI Charro se encuentra establecido en una zona accesible

para los clientes.

F7

Unico establecimiento en forma de restaurante, donde los clientes
pueden degustar sus platillos de forma comoda y segura dentro de las

instalaciones de Tipicos El Charro.

TABLA N°5
DEBILIDADES

D1 |No estan definidos, ni formalizados los procesos administrativos.
D2 |La estructura organizativa no esta definida mediante un organigrama.

El no tener alianzas definidas con la competencia, limita la promocion
D3 |de los servicios.

La disponibilidad de un crédito bancario, reduce el nivel de utilidad
D4 |percibida directamente para la empresa.
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No existe publicidad de ningun tipo para la promocion de Tipicos El
D5 |Charro
No existe un estudio de mercado formal que permita conocer las
D6 |inquietudes de los clientes.
No cuentan con un sistema de control que permita llevar a cabo las
D7 |entradas y salidas de productos.
TABLA N°6
OPORTUNIDADES
o1 La adquisicion y compra de productos mediante proveedores directos,
ayuda a tener un margen de ganancia mas alto.
Existe una constante interaccion con el mercado para definir los
0z precios en sus productos.
Existe una posibilidad a mediano plazo para la expansiéon de Tipicos
El Charro, mediante otro establecimiento dentro de la misma Terminal
o3 de Oriente, contando con el apoyo del Restaurante ya establecido
para el montaje de uno nuevo.
o4 Tipicos El Charro es el establecimiento comercial mejor establecido y
posicionado en la Terminal de Oriente.
TABLA N°7
AMENAZAS
AL El alza de la canasta basica, afecta en los precios y utilidades de
Tipicos El Charro debido a su variabilidad econdémica.
Incremento de la competencia en el entorno de la Terminal de Oriente y
A mediante el nuevo proyecto de Food court que a la fecha se encuentra
en construccion (abril 2021)
A3 |Falta de creacion de variedad de promociones para el consumo de los
clientes.
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Luego de obtener el andlisis FODA, procederemos a la elaboracion del cruce

de variables tal como se presenta a continuacion, generando las estrategias

que serviran para el disefio de un plan estratégico de comercializacion e

incremento de ventas

TABLA N°8

MATRIZ FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

(F4, O4) Por la aceptacion de los
clientes de Tipicos ElI Charro, es
necesario la creacion de promociones
accesibles, como incentivo de compra
para los clientes.

(F1, O3) Los empleados actuales,
facilitan el proceso de induccioén para
capacitar a los nuevos empleados de
la nueva sucursal de Tipicos El
Charro.

(F1, O4) Desarrollo de un programa de
capacitaciones periédicas para los
empleados y mantener el
establecimiento en Optimas
condiciones de servicio.

v (D1, O1) Creacion de una base de

datos o software donde se incluya toda
la informacion necesaria (empleados,
planillas, proveedores, ingresos,
egresos, etc.) para la ejecucion del
funcionamiento de la empresa.

(D3, 04) Establecer alianzas
comerciales entre la competencia para
mantener fijos los precios y a la vez
conocer la competencia, no afectando
a la competencia y aprovechando el
posicionamiento que tiene Tipicos El
Charro en el mercado.

(D1, O4) Formalizacion de los procesos
administrativos para garantizar la
buena posicion del establecimiento

(A2, F3) Ampliar el menu de Tipicos El
Charro, para tener variedad a sus
clientes y ser mas competitivos en el
mercado que rodea a Tipicos El
Charro.

(F5, A1) Almacenamiento de productos
(vegetales, carnes, frutas, etc.) en los
contenedores o bodegas de Tipicos El
Charro como| reserva, para cuando el
alza de la canasta basica suba haya
reserva de productos.

(D5, A2) Crear estrategias de
publicidad y hacer un estudio de
mercado para incrementar las ventas y
competir en el mercado, estableciendo
promociones atractivas al gusto del
cliente.
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XIV.. ANALISIS DE LAS CINCO FUERZAS DE PORTER.

El modelo de andlisis de las cinco fuerzas de Porter nos permite determinar
aspectos externos que puedan influir positiva como negativamente a los
objetivos estratégicos con los cuales esta identificada la empresa, es por ello
que se dio a la tarea de realizar autodiagnostico tomando en cuenta las fuerzas
competitivas segun Michael Eugene Porter para conocer qué tan competitivo
esta el mercado para MULTISERVICIOS DE ORIENTE S.A. DE C.V.

Dicho auto diagnéstico se logré a partir de algunos elementos evaluativos
acorde al perfil competitivo que establece el modelo de las cinco fuerzas, por lo
gue se colocaron Escalas de valoracién segun Likert detalladas de la siguiente
manera: Nada que posee un punto (1), Poco con dos puntos (2), Medio con
tres puntos (3), Alto con cuatro puntos (4) y por ultimo Muy Alto con cinco

puntos (5).

Anexo a ello se incorpord una escala de medicion Hostil-favorable con criterios
de medicién acorde a cada fuerza competitiva, se procede a determinar una
puntuacion total y se efectlan conclusiones acordes al puntaje obtenido,
finalmente se establecid oportunidades y amenazas respecto al andlisis y bajo

la situacion actual de la empresa.

La matriz de las cinco fuerzas de Porter estd conformada por los siguientes
puntos:
e Encabezado: Matriz de las cinco Fuerzas de Porter en
MULTISERVICIOS DE ORIENTE S.A. de C.V.
e Escala de valoracion de Likert.
e Lista de items del perfil competitivo de las fuerzas de Michael Porter.
e Conclusion (acorde al total de puntos obtenidos del autodiagndstico).
e Oportunidades establecidas a partir del auto diagndéstico de las cinco
fuerzas de Porter.
e Amenazas establecidas a partir del autodiagnéstico de las cinco fuerzas

de Porter.



La conclusion se determina a partir de los siguientes criterios:

TABLA N°9
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Conclusion segun el total obtenido en la evaluacién autodiagnoéstica
> Estamos en un mercado altamente competitivo en el que se nos es dificil

Total de puntos

introducirnos <30

> Estamos en un mercado de competitividad relativamente alto pero con

ciertas modificaciones en el servicio y la politica comercial de la empresa,

podria encontrarse un nicho de mercado <45

> La situacién actual del mercado es favorable para la empresa <60

> Estamos en una excelente situacion para la empresa >60< T.P.M

T.P.M= Total de puntos maximos

A continuacion, procedemos a presentar la matriz diagnosticada de Las Cinco

Fuerzas de Porter.

1. Matriz de las fuerzas de Porter para Multiservicios de Oriente S.A de

C.V.




TABLA N°10
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MULTISERVICIOS DE ORIENTE S.A. DE C.V.

PERFIL COMPETITIVO | Hostil Nada Poco Medio Alto |Muy Alto| Favorable
Rivalidad empresas del
sector
Crecimiento Lento X Rapido
Exceso de capacidad
productiva Si X No
Rentabilidad media del
sector Baja X Alta
Diferenciacion del servicio| Escasa X Elevadas
Barreras de salida Bajas X Altas
Barreras de entrada

Economias de escala No X Si
Necesidad de capital Bajas X Altas
Acceso a la tecnologia Facil X Dificil
Reglamentos o leyes
limitativas No X Si
Tramites burocraticos No X Si
Reaccidn esperada de
actuales competidores Escasa X Enérgica
Poder de los clientes
Nlmero de clientes Pocos X Muchos
Posibilidad de integracion
de ascendente Pequeiia X Grande
Rentabilidad de los
clientes Baja X Alta
Coste de cambio de
proveedor a cliente Bajo X Alto
Productos o servicios
sustituvos

Disponibilidad de
productos o servicios
sustitutivos Muchos Poco

Puntuacion Total

43
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> Estamos en un mercado de
competitividad relativamente alto,
CONCLUSION pero con ciertas modificaciones | TOTA
en el servicio y la politica|L

comercial de la empresa, podria 43

encontrarse un nicho de mercado.

OPORTUNIDADES

La empresa cuenta con una diferenciacion en los servicios que brinda, lo cual
O1: | permitiria un crecimiento y rentabilidad en el sector en el que se encuentra
0O2: | Hay una demanda y rentabilidad aceptable con los clientes que posee la

empresa

AMENAZAS

Al: | Existe mucha competencia por parte de las empresas dentro del mismo sector

El mercado cuenta con productos sustitutivos que en similitud el cliente puede
A2: | escoger de manera mas accesible

Conclusion del Autodiagnéstico del Modelo de las Cinco Fuerzas de Porter
aplicado a MULTISERVICIOS DE ORIENTE S.A. DE C.V.:

Se puede observar que MULTISERVICIOS DE ORIENTE S.A. de C.V. Posee
una puntuacion total de 43 respecto al total del puntaje maximo, con el cual se
concluye que la empresa se encuentra en un mercado de competitividad
relativamente alta, pero con ciertas modificaciones en el servicio y a su politica

comercial podria encontrarse un nicho de mercado.
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XV. ANALISIS DE LA CADENA DE VALOR.

Se disefid un autodiagnoéstico para conocer aspectos, a partir del analisis
interno obtenido mediante la entrevista realizada al representante legal de la
empresa, la lista de coteja utilizada para la observacion directa y los
cuestionarios dirigidos a los clientes y empleados; los cuales se establecieron
criterios en relacion a la cadena de valor. (Quintero & Sanchez, 2006)

Para este andlisis se asignaron puntos de valoracion, los cuales se fijaron
mediante la Escala de Likert detalladas de la siguiente manera: En total
desacuerdo, cuya valoracion es de un punto (1), No esta de acuerdo, con dos
puntos (2), Esta de acuerdo, con tres puntos (3), Esta bastante de acuerdo, con
cuatro puntos (4) y por ultimo En total acuerdo con cinco puntos (5). Se totalizé
cada valoracion por todos los items y determinar el porcentaje de las mismas,
después se calcul6 el potencial de mejora que posee MULTISERVICIOS DE
ORIENTE S.A. DE C.V. acorde a sus actividades primarias de apoyo y al

margen de servicio que esta representa. (Equipo The PowerMBA, 2019)

El potencial de mejora de la cadena de valor refleja el porcentaje que puede
optimizarse a las actividades que la empresa efectla y asi poder incrementar el
valor a los productos y servicios que esta representa.

Una vez conocido este porcentaje, se procedid a analizar los items (Ver la
matriz de la cadena de valor) estableciendo fortalezas y debilidades respecto a

la cadena de valor bajo la situacion actual de la empresa.

La matriz de la cadena de valor esta conformada por los siguientes puntos:

= Encabezado: Matriz de la cadena de valor en MULTISERVICIOS DE
ORIENTE S.A. de C.V.

= Lista de items del auto diagnéstico de la cadena de valor

= Escala de valoracion de Likert

= Puntuacion total por escala de valoracion de la cadena de valor

= Porcentaje total por escala de valoracion de la cadena de valor

= Potencial de mejora de la cadena de valor (%)
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Fortalezas establecidas a partir del autodiagnoéstico de la cadena de

valor.

A continuacioén, se presenta la matriz de diagnostico de la cadena de valor:

2. Matriz de la cadena de valor.

TABLA N°11

MATRIZ DE LA CADENA DE VALOR

MULTISERVICIOS DE ORIENTE S.A. DE C.V.

No.

AUTODIAGNOSTICO DE LA
CADENA DE VALOR INTERNA

VALORACION

En total
desacuerdo

Esta
bastante de
acuerdo

Noesta| peis e

de acuerdo
acuerdo

En total
acuerdo

La empresa posee una politica de
descuentos aplicada a las ventas
de productos y servicios
realizados.

La empresa posee equipos
tecnologicamente mas avanzados
a los de su competencia

La empresa posee un sistema de
informacion y control eficiente y
eficaz

La maquinaria y sistema de cobro

de la empresa estan preparados

para competir en un fututo a corto
y mediano plazo.

La calidad de los productos y
servicios son una principal fuente
de ventaja competitiva

La empresa dispone de una
pagina web y en esta se emplean
todos los productos y servicios que
en ella se ofrecen, para establecer
vinculos con clientes y
proveedores.




No.

AUTODIAGNOSTICO

DE LA CADENA DE
VALOR INTERNA

VALORACION

En total

desacuerdo

No esta de | Estad de

acuerdo |acuerdo

Esta

bastante de

acuerdo

En total

acuerdo

Los productos y
servicios que ofrece la
empresa, llevan
incorporada la calidad y
originalidad dificil de

imitar.

La informacion que
refleja la empresa a sus
clientes, es una fuente
de ventaja competitiva

con respecto a su

competencia.

Los medios de
comunicacion que utiliza
la empresa son una
importante fuente de

ventaja competitiva.

10

Los productos y
servicios que ofrece la
empresa, son
diferenciales y altamente
valorados por los

clientes.

1

La empresa tiene
optimizada su gestion

financiera

64
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12

La empresa busca
continuamente mejorar
la relacion con sus
clientes mediante
promociones o
acumulaciones de
puntos por cliente
frecuente, etc.

13

El establecimiento
comercial de comida, es
un referente para los
clientes en la Terminal
de Oriente, por sus
instalaciones y
ubicacion.

14

Se cuenta con un
personal altamente
motivado con claridad
en las metas y objetivos
de la empresa

El Restaurante siempre

trabaja conforme a

19 estrategias y objetivos
claros
Se tiene definido
claramente el
16 posicionamiento de

Tipicos El Charro en los
productos y servicios

que se ofrecen.

17

La cartera de clientes
del restaurante esta
altamente fidelizada, ya
que cuenta con atencién
personalizada con sus
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clientes
El servicio al cliente que
18 se tiene, es una de las 4
principales ventajas
competitivas.
PUNTUACION TOTAL DE
LA CADENA DE VALCR 4 2 15 20 15
INTERNA
PORCENTA.JE TOTAL DE
LA CADENA DE VALOR 7.14 3.57 26.79 35.71 26.79
INTERNA
POTENCIAL DE MEJORA
DE LA CADENA DE VALOR 37.77%
INTERNA

Obteniendo el potencial de mejora de la cadena de valor

90 items--------- 100%

56 items---------- X%
__56%100_

X = 30 =62.22

100-62.22=37.77%
A partir del andlisis de la cadena de valor se obtuvieron las siguientes
fortalezas y debilidades:

TABLA N°12
FORTALEZAS
La maquinaria y sistema de cobro de la empresa estan preparados para competir en
Fl un futuro a corto y mediano plazo.
La calidad de los productos y servicios son una principal fuente de ventaja
F2 competitiva
Los productos y servicios que ofrece la empresa, llevan incorporada la calidad y
F3 originalidad dificil de imitar.
Los productos y servicios que ofrece la empresa, son diferenciales y altamente
F4 valorados por los clientes.
El establecimiento comercial de comida, es un referente para los clientes en la
> Terminal de Oriente, por sus instalaciones y ubicacion.
Se cuenta con un personal altamente motivado con claridad en las metas y objetivos
F6 de la empresa
F7 El servicio al cliente que se tiene, es una de las principales ventajas competitivas.
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TABLA N°13

DEBILIDADES

D1 La empresa no tiene una politica de descuentos aplicada a las ventas de productos
y servicios realizados.

La empresa no dispone de una pagina web y en esta no se emplean todos los

D2 |productos y servicios que en ella se ofrecen, para establecer vinculos con clientes y

proveedores.
. La empresa no utiliza medios de comunicacion como una importante fuente de
. ventaja competitiva.
La empresa no busca continuamente mejorar la relacion con sus clientes mediante
o4 promociones o0 acumulaciones de puntos por cliente frecuente, etc.
D5 El Restaurante no trabaja conforme a estrategias y objetivos claros

Conclusion del diagnéstico de la Cadena de Valor

Se observa que MULTISERVICIOS DE ORIENTE S.A. de C.V. posee una
puntuacion total de 56 respecto al total del puntaje maximo segun los items (90
puntos) lo cual significa que el porcentaje de mejora porcentualmente es de
37.77%.

La puntuacion total corresponde al total de puntos que se obtuvo segun el auto
diagnéstico conforme a la situacion actual de la empresa y el porcentaje total

representa el total de la puntuacion total.

POTENCIAL DE MEJORA DE LA CADENA DE

VALOR INTERNA 37.77%

XVI. ALCANCES Y LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION.

1. Alcances.
La investigacion abarca unicamente a la empresa dedicada al rubro de alimentos en

el pais, en los sectores para la micro, pequefia y mediana empresa. El principal
alcance de la investigacién es incrementar las ventas diarias de Tipicos El Charro,
ubicado en la Terminal de Oriente, en el municipio de Soyapango, Departamento de

San Salvador.
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2. Limitaciones.

Para la investigacion de campo que se realizé en la empresa, se pueden mencionar

algunos factores limitantes:

v Con respecto a la entrevista dirigida al Representante Legal, se dificulté obtener
mas informacién confidencial con respecto a temas contables de la empresa.

v El tiempo para llegar a la Terminal de Oriente es aproximadamente de 1h y
media debido al permanente trafico en el bulevar del Ejército.

v Alto consumo de tiempo para conocer la opinién de los clientes de Tipicos El
Charro, con respecto a sus servicios, mediante la encuesta que se les realiz6,
ademas fue incémodo interrumpir a los clientes mientras consumian los

alimentos

XVIl. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

1. Conclusiones.

e La empresa MULTISERVICIOS DE ORIENTE S.A. DE C.V. no cuenta con un
plan estratégico de comercializacion de sus ventas ya establecido, para el
incremento y mejoramiento de ellas.

e Los empleados de Tipicos El Charro realizan un desempefio aceptable que
permite un excelente funcionamiento del establecimiento y por ende los
clientes reciben atencion de calidad.

e La empresa no cuenta con una filosofia organizacional, asi como politicas y
estrategias para llevar a cabo procesos administrativos formalmente
estructurados.

e MULTISERVICIOS DE ORIENTE S.A. de C.V. necesita conocer mas a fondo
la operacion de la competencia para garantizar ventajas sobre sus ventas.

e La empresa MULTISERVICIOS DE ORIENTE S.A. de C.V. Cuenta con una
cartera amplia de proveedores que garantizan un margen de utilidad rentable
en las ventas netas.

e Tipicos ElI Charro cuenta con un espacio adecuado y agradable para la
atencion de sus clientes.

e Tipicos EI Charro necesita ampliar su menu para sus clientes y asi ser la

alternativa mas posible de consumo para ellos.
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Tipicos ElI Charro falla en sus ventas, por la falta de promocion del
establecimiento dentro y fuera de la Terminal de Oriente y ausencia total en

redes sociales.

2. Recomendaciones.

Crear un plan estratégico de comercializacion de ventas con el fin de
incrementarlas y mejorarlas y asi recuperarse econémicamente de la baja de
utilidades por la pandemia COVID-19.

Mantener la atencion de calidad con los clientes y reforzar periddicamente a
los empleados mediante capacitaciones con respecto a la atencion al cliente y
medidas de salubridad ambiental y de alimentos.

Estructurar la filosofia organizacional, la creacién de politicas, manuales de
puestos, estrategias de comercializacidn y publicidad para la empresa.
Establecer una serie de alianzas a respetar entre la competencia para no
verse afectado como restaurante en cuanto a la variacion de precios de los
alimentos y sean parecidos para que los clientes no vean una diferencia de
precios amplia entre los establecimientos.

Mantener los proveedores directos con los que se trabaja y ver la posibilidad
de gestionar los productos a un menor precio posible, sin dejar pasar por alto
la calidad de ellos.

Mantener la higiene, limpieza y ordenamiento con su debido distanciamiento
social que caracteriza a Tipicos El Charro, para una mejor atencion vy

satisfaccion al cliente.
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Capitulo lll. “PROPUESTA DE PLAN ESTRATEGICO DE
COMERCIALIZACION QUE CONTRIBUYA AL INCREMENTO DE VENTAS
DE LA EMPRESA MULTISERVIOS DE ORIENTE S.A DE C.V, UBICADA EN

EL MUNICIPIO DE SOYAPANGO”

|. DESCRIPCION DE LA PROPUESTA.

El presente plan ha sido disefiado con el objetivo de incrementar las ventas en
la empresa MULTISERVICIOS DE ORIENTE S.A. de C.V., mediante su
restaurante Tipicos ElI Charro, ubicado en la Terminal de Oriente, en el
municipio de Soyapango. Para la elaboracion de dicho plan, ha sido
indispensable la informacién recopilada mediante las técnicas de investigacion
gue utilizamos (encuesta, entrevista y observacion directa) para dirigirnos a los
clientes, empleados y representante legal de la misma. Se ha utilizado la
Planeacion Estratégica para un mejor desarrollo en materia de actividades

administrativas y de operacion.

Il. IMPORTANCIA DEL PLAN ESTRATEGICO.

Una de las importancias del plan estratégico es formalizar los procesos
administrativos que se realizan en Tipicos ElI Charro y nuevas formas de
comercializar los productos y servicios que se ofrecen, con el objetivo de
mejorar procesos e incrementar las ventas del restaurante. Un elemento
estratégico para implementar dicho plan sera implementar la calidad y
disciplina en todo proceso, para lograr una satisfaccion en los clientes de
Tipicos EI Charro.

[ll. OBJETIVOS.
1. General
e Elaborar una propuesta de Plan Estratégico que permita a
MULTISERVICIOS DE ORIENTE S.A. de C.V. mejorar las ventas en su
Restaurante Tipicos El Charro, para lograr un mejor posicionamiento en
la competencia que lo rodea, ofreciendo los mejores productos y

servicios de calidad.
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2. Especificos:

e Presentar un plan a MULTISERVICIOS DE ORIENTE S.A. de C.V. con
una filosofia estratégica, estructura organizacional y politicas que la
identifiquen como una empresa visionaria y competitiva en su entorno.

e Disefar estrategias que mejoren los procesos administrativos y de
operacion mediante el incremento de ventas en Tipicos El Charro.

e Brindar un plan de accién que permita a MULTISERVICIOS DE
ORIENTE S.A DE C.V. desarrollar cada una de las estrategias

propuestas.

IV. PROPUESTA DEL PLAN ESTRATEGICO.
A continuacién, se desarrolla paso a paso la propuesta del plan estratégico de
comercializacion para MULTISERVIOS DE ORIENTE S.A DE C.V. (Hernandez,

Orellana, & Flores)

4.1 Presentacion.
El presente plan esta conformado por la filosofia organizacional, la estructura
organica, politicas administrativas para la gestion de la comercializacién, la
cadena de valor y las cinco fuerzas de Porter, las cuales proporcionan los
insumos necesarios para la identificacion de las estrategias, finalizando con las

acciones que permitirdn su implementacion.

4.2 Filosofia Organizacional.
4.2.1 Mision.

"Ofrecer a nuestros clientes un servicio atento, O&ptimo,
comprometido a la elaboracion de deliciosos platillos tipicos
salvadorefios, basandose en la higiene, seguridad, dedicacion de

forma éticay profesional en todas nuestras sucursales

-

J
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4.2.2 \Vision.

‘. )

“Convertirnos en una gran empresa nacional e internacional y ser

reconocidos como un restaurante autentico y especializado en la
elaboracion de platillos tipicos, comprometidos con nuestros clientes

en brindarles productos de alta calidad y un excelente servicio con

kprincipios, valores y estandares de manera integral” )

4.2.3 Valores.

Calidad.

Satisfacer lo que el cliente busca de manera oportuna y
eficaz. La calidad nace en cada uno de nosotros y es el
eslabén que nos une con nuestros cliente

Servicio al cliente

Somos una empresa orientada a lograr la excelencia
eh el servicio que brindamos atodos nuestros clientes.

Integridad.

Es un valor fundamental, creemos firmemente gue &l
conducirnos con honestidad siempre sera el inicio de
relaciones efectivas contodos nuestros comparieros de
trabajo v nuestros clientes

Respeto.
Elrespeto nace en cada uno de nosotros, por lo cual
debemos tratar a cada persona
{cliente, provesdor, compariero de trabajo) como Unico.

Profesionalidad v experiencia.

Crear productos que busquen la satisfaccion propia
y de nuestros clientes, manifestando entusiasmo y
dedicacion con la experiencia que nos caracteriza.

4.3 Propuesta de estructura organizacional.
Para contribuir al orden y la realizacion del plan de comercializacion se propone
la siguiente estructura organizacional para la compafiia dado que no cuentan

con una (Ver figura 1).
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MULTISERVICIOS DE ORIENTES.ADE C.V.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL PROPUESTA

FiguraN°3

L|

Simbologia:

Unidad o drea funcional de mando.

]
R - - -
Equips Trakaja dz Craduasiis,
Usivenidad de El Sabadar
Fatha de Elsboracion: 24/06/2021

T -

4.4 Propuesta de actividades a desarrollar.

A partir de la estructura organi

zacional propuesta, se presenta una breve

descripcion detallando las actividades a desarrollar por cada area la compafia.




4.4.1 Junta Directiva.
TABLA N°14
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JUNTA DIRECTIVA.

ACTIVIDADES A DESARROLLAR

1. Desarrollar direccién estratégica de alto nivel, que tienda a
aumentar el valor de la organizacion.

2. Guiar la estrategia y supervisar su ejecucion.

3. Tomar decisiones necesarias para qué la empresa cumpla con
sus objetivos y su razén de ser.

4. Monitorear el desempefio de la Administracion

5. Conocer y aprobar el balance general, que estad acompafado del
estado de pérdidas y ganancias.

6. Garantizar la transparencia e integridad de la informacion
financiera y de las revelaciones y el adecuado funcionamiento de los
controles internos

7. Supervisar el cumplimiento de las leyes y reglamentos aplicables

8. Aprobar de los gastos de capital y transacciones que son del
curso ordinario del negocio

4.4.2 Representante legal.
TABLA N°15

REPRESENTANTE LEGAL

ACTIVIDADES A DESARROLLAR

1. Ejecutar y cumplir los acuerdos impartidos por la junta directiva,
presentar informes de resultados de la gestion realizada.

2. Hacer uso adecuado y correcto de los poderes y autoridad
entregada por la junta directiva

3. Lograr la optimizacion de recursos financieros, administrativos,
humanos, materiales y de equipo de la empresa.

4. Establecer el plan estratégico de la compafiia a corto, mediano y
largo plazo, con la colaboracion de todas las areas.

5. Supervisar la correcta administracion y aplicacion del presupuesto
de la empresa.

6. Supervisar y controlar la gestion de las areas de Administracion,
Publicidad, Financiera y recursos humanos




4.4.3 GerenciaAdministrativa.
TABLA N°16
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GERENCIA ADMINISTRATIVA.

ACTIVIDADES A DESARROLLAR

1. A cargo de establecer y aplicar las politicas generales de
recursos humanos de la empresa.

2. Planear, dirigir, organizar y controlar las actividades inherentes a
la gestion en todas las areas de la empresa.

3. Dirigir y controlar la ejecucion de los programas que en materia
de calidad adopte la empresa.

4. Supervisar y controlar las actividades relacionadas con el
almacenamiento y el suministro oportuno de los elementos necesarios para
el funcionamiento de la empresa.

5. Mantener una adecuada comunicacion y transmision de
informacion en todas las areas de la empresa.

6. Administrar y coordinar los recursos asignados (fisicos,
financieros, técnicos y humanos) para el desarrollo O6ptimo de sus
funciones y procesos bajo su cargo.

7. Difundir en sus éareas funcionales las modificaciones a la politica
y objetivos estratégicos, asi como las metas establecidas.

8. Andlisis de informacion financiera y contable de la administracién
delegada.

9. Preparacién de los presupuestos anuales a partir de la
informacién contable suministrada.

4.4.4 Inteligencia de negocio.
TABLA N°17

INTELIGENCIA DE NEGOCIO.

ACTIVIDADES A DESARROLLAR

1. Preparar y proponer politicas y procedimientos para el proceso de
adquisicién de bienes y servicios de la empresa, dentro de los marcos
definidos por la gerencia de la empresa.

2. Responsable de la administracion del sistema de proveedores,
prestadores de servicios y del control de materiales, bienes muebles de la
empresa.
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3. Apoyar a las diferentes areas de la empresa en los procesos
descentralizados de adquisicion de bienes y contratacion de servicios.

4. Realizar la gestion de negocio de la empresa con los proveedores
para obtener costos bajos en la adquisicion de la materia prima e insumos
necesarios para la operacién de la empresa.

5. Apoyar con la correcta administracion, aplicacion y uso del
presupuesto anual de la empresa.

6. Constante investigacion de precios y proveedores en el mercado
para tener informacion reciente de las actividades del comportamiento del
comercio a nivel nacional.

4.45 Gerencia de Sucursal.
TABLA N°18

GERENCIA DE SUCURSAL.

ACTIVIDADES A DESARROLLAR

1. Supervisar y controlar la optimizacion de recursos financieros,
administrativos, humanos, materiales y de equipo de la empresa.

2. Supervisar 'y controlar que se cumplan los procesos,
procedimientos que se encuentran establecidos en la organizacion.

3. A cargo de monitorear y aplicar las politicas generales de
recursos humanos de la empresa.

4. Controlar la correcta administracion de los fondos en custodia de
la sucursal.

5. Supervisar la gestion de las areas servicio al cliente, cocina y
ventas para cumplir con los estandares del negocio.

6. Generar un clima de trabajo agradable para los colaboradores
para tener un equipo motivado, buenas relaciones y una conducta
adecuada.




4.4.6 Gerencia Financiera.
TABLA N°19
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GERENCIA FINANCIERA.

ACTIVIDADES A DESARROLLAR

1. Elaboracion, ejecucion y coordinacion presupuestaria, teniendo en
cuenta las politicas y normas legales vigentes, como una herramienta
eficaz para el buen funcionamiento de la empresa.

2. Elaborar los andlisis e informes contables y financieros sugiriendo
medidas tendientes a optimizar resultados.

3. Responsable de la gestion financiera de la empresa, analizando
los usos alternativos que se daran a los recursos financieros disponibles.

4. Dirigir, organizar y controlar que las transacciones generadas en
la operacion del negocio queden reportadas y consolidadas para que se
puedan elaborar oportunamente los estados financieros e informes internos
y externos, de acuerdo con las normas contables, tributarias y comerciales
establecidas.

5. Verificar: responsable de preparar los estados financieros
(Balance General, Estado de Resultados, Ejecucion Presupuestal) con el
fin de presentar a la Junta Directiva y demas entes que lo requieran.

6. Dirigir y controlar la proyeccion, ejecucion del estado de caja,
bancos de acuerdo a los compromisos pactados con los proveed.

4.4.7 Contabilidad.
TABLA N°20

CONTABILIDAD

ACTIVIDADES A DESARROLLAR

1. Planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades de la
gestion contable dentro de la organizacion.

2. Dirigir y supervisar el registro de operaciones contables, fiscales,
legales, tributarias, etc., de acuerdo a la normativa vigente en los plazos y
términos establecidos.

3. Interpretar, apoyar y colaborar en el disefio e implementacion de
un sistema de informacién precisa y certera que ayude para la toma de
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decisiones.

4. Controlar y garantizar el cumplimiento de los procesos internos en
materia contable, fiscal, administrativa, comercial, etc.

5. Asegurar el uso correcto del archivo de los documentos contables
y fiscales

4.4.8 Gerencia de Publicidad.
TABLA N°21

GERENCIA DE MERCADEO.

ACTIVIDADES A DESARROLLAR
1. Planificar, dirigir y coordinar las actividades de publicidad y
relaciones publicas de la empresa.

2. Crear nuevas propuestas de estrategias de divulgacion,
promocion y posicionamiento a nivel interno y externo

3. Distribuir y controlar los inventarios de material promocional.

4. Administrar los correos electrénicos a las diferentes bases de
datos de clientes y boletines publicitarios internos y externos.

5. Colaborar y apoyar en caso que se requiera la logistica para
llevar a cabo las actividades de manera efectiva, de acuerdo a los objetivos
planeados.

6. Validar los acuerdos comerciales que se realicen (contratos e
inscripciones).

7. Crear, administrar, interactuar, controlar y actualizar las cuentas y
perfiles de la empresa en redes sociales con integridad y respeto.

4.4.9 Gerencia de Recursos Humanos.
TABLA N°22

GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS.

ACTIVIDADES A DESARROLLAR

1. Planificar, organizar, dirigir y evaluar las actividades y acciones del
departamento de RRHH, a los fines de garantizar el cumplimiento de
las metas, objetivos y politicas de la empresa.

2. Promover el bienestar individual y colectivo de los trabajadores, asi




como cumplimiento de cédigo de buenas préacticas laborales, no
discriminacion y relaciones interpersonales Ademas de ayudar a
conservar relaciones laborales positivas con los empleados vy
autoridades de la empresa

. Elaboracion y control de programas de capacitacion y desarrollo del

personal, ejerciendo un rol de contraparte en la contratacion de
servicios en la materia. Apoyar y mantener los registros de las
capacitaciones, asi como su evaluacion de eficiencia y efectividad.

. Control de cumplimiento de politicas de seleccién y reclutamiento de

personal, contratacion, induccion y finiquitos de personal.

Proponer mejoras a las politicas y procedimientos de Gestion de
Personas

Promover el proceso de remuneraciones y de la mantencién de la
informacion permanente del mismo, asi como la actualizacion de
contratos, registro de asistencia, revision de nivel de remuneraciones,
etc.

4.5. Objetivos estratégicos.

4.5.1 General.
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Ser el establecimiento de comida casera mexicana-salvadorefia mas

competitivo en la Terminal de Oriente mediante el desarrollo de estrategias

favorables al crecimiento de las ventas y la atraccién de los clientes para ser la

opcién numero uno y de mayor preferencia al momento de consumir alimentos.

4.5.2 Especificos.

Posicionar la marca del Restaurante Tipicos el Charro en base a su calidad

de comida y atencion al cliente.

Incrementar las ventas en el corto y mediano plazo haciendo uso de las

redes sociales y de publicidad interna masivamente, mediante afiches,

carteles, brochures para los usuarios de la Terminal.

Retener el talento humano calificado para asegurar que la empresa sea

sostenible en el tiempo, mediante pagos puntuales, pago de prestaciones,

capacitaciones constantes de mejora, entre otras.
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iv. Conocer las necesidades de los clientes y desarrollar actividades de
fidelizacibn para mantener una cartera de clientes constantes y
satisfechos.

v.  Gestionar alianzas estratégicas con proveedores para el desarrollo,
crecimiento y fortalecimiento en las compras y obtener un margen de

ganancia mas amplio.

V. PROPUESTADE POLITICAS.

Se plantean a continuacién se una serie de propuestas para la empresa
MULTISERVICIOS DE ORIENTE S.A. de C.V. a través de su restaurante
Tipicos el Charro para el periodo de 2021-2025, se considera indispensable la

implementacion de politicas, por lo cual se proponen las siguientes:

5.1Desarrollo organizacional.

5.1.1 Organizacion y estructura.
Para lograr un crecimiento y desarrollo de la organizacion es necesaria la
creacion y puesta en marcha de areas primordiales como la administrativa,
recursos humanos, finanzas y publicidad; con ellas se pretende organizar la
estructura del negocio para que los planes a desarrollar logren los objetivos
planteados.

5.1.2 Gerencia administrativa.
Con su implementaciébn se pretende que exista una mejor direccion,
supervision y control de recursos econémicos, financieros y humanos en las
areas de la organizacién, que con ello contribuya a mejorar los procesos,
estandares.

5.1.3 Gerencia Recursos humanos.
Con su implementacion se pretende lograr un avance fundamental en el
desarrollo de los colaboradores, esta area es sumamente sensible para el
crecimiento, formacién y capacitaciéon en todas las areas de la organizacion.

5.1.4 Gerencia Financiera.
Con la implementacion se pretende saber y conocer la situacion financiera

actual de la empresa ademas de poder identificar factores de riesgo
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oportunamente y con ello tomar decisiones importantes para el manejo del
negocio.

5.1.5 Gerencia de Mercadeo.
Con la implementacion se pretende dar a conocer el negocio por los diferentes
medios de comunicacion y publicidad existentes, ademas de apoyar al

crecimiento sostenido de las ventas ocasionando mayores ingresos.

e La Creacion de manuales y procedimientos en las diferentes &reas es
indispensable para el negocio y que estos se encuentren disponibles
para todos los colaboradores y que se puedan actualizar
constantemente.

e Establecer mecanismos de evaluacion y control en las areas de mayor
relevancia para el negocio.

e Se deberd realizar reuniones en las diferentes areas del negocio,
dependiendo de las necesidades de mejora, informacion al personal de
cambios que se ejecutaran.

5.2 Planificacion.

e A partir de la nueva organizacion del negocio se realizaran evaluaciones
periddicas en donde se identificaran nuevas dificultades y realidades para
adecuarlas a la gestion administrativa.

e EIl desarrollo de planes y programas de contingencia para preparar el
negocio al mundo cambiante actual.

e Generar programas y proyectos de la empresa que estén orientados al
desarrollo de nuevos servicios y diversificacion de la empresa para
obedecer a un proceso de planeacién integral que garantice su continuidad
y culminacion.

e Crear un plan para fomentar una cultura organizacional exitosa en donde se
consiga el compromiso y participacion de todos los colaboradores de la
empresa.

5.3 Desarrollo y formacion de la carrera.

e La administracion, por medio del departamento de recursos humanos

realizara una evaluacién de desempefio al menos una vez al afio, debera ser

entregada en el mes de agosto, el cual tendra relacion directa con el



82

cumplimiento de los objetivos organizacionales, y se aplicara la evaluacion

por objetivos cumplidos y resultados alcanzados.

Las promociones 0 ascensos se otorgaran de acuerdo a las necesidades y
requerimientos de Tipicos el Charro, cuando los perfiles de los colaboradores
gue hayan demostrado alto desempefio y potencial para desarrollar y cumplir
con posiciones de mayor responsabilidad, ademas deben cumplir los
requisitos académicos y de experiencia exigidos en el nuevo cargo. Toda
promociébn o ascenso incluird la remuneracion del nuevo cargo, el
promocionado deberd cumplir un periodo de tres meses en el ejercicio de su
cargo. Ademas de aprobar las respectivas evaluaciones.

5.4 Contratacién de Servicios de Personal.

e Toda la gestion del proceso de reclutamiento y seleccién de personal

estara bajo la responsabilidad del departamento de recursos humanos.

e EI proceso iniciara con la elaboracion del correspondiente
“‘Requerimiento de Personal” el cual debera estar elaborado por cada
gerencia de la organizacién y autorizada por el Representante Legal.
Esto aplicara para todos los casos de vacantes, reemplazos y creacion
de nuevos puestos.

e En caso que se genere una vacante, se dara preferencia al personal
con alto desempefio mediante concurso interno y que se ajuste al perfil
del cargo.

5.4.1 De Proveedores.

e El encargado de compras del negocio sera el responsable de investigar,
buscar y negociar con los proveedores nacionales e internacionales los
mejores precios en el mercado y el otorgamiento de crédito del mercado
para la adquisicion de los productos y materia prima necesaria a utilizar,
asi como otros insumos que el negocio requiera.

e Se fijaran niveles de autorizacion para controlar la adquisicion de los
productos y materia prima dependiendo de los volumenes de compra.
Primera instancia: Gerencia administrativa, segunda instancia

Representante legal.
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5.5 Comercial.

Proporcionar un servicio de calidad donde los clientes puedan visualizar
un ambiente agradable y cdmodo en el restaurante.

Brindar especial atencidén y prioridad a todos los clientes que visiten
Tipicos El Charro para que se lleven una experiencia Unica cuando
consuman sus alimentos.

Crear una especie de tarjeta de cliente frecuente para lograr una
fidelizacién de clientes y con ello obtener la preferencia, con el objetivo
de incrementar las ventas diarias.

La administracion de la sucursal establecerd los mecanismos
necesarios para reducir en el menor tiempo posible la atencion de los
clientes que visitan Tipicos El Charro.

Los productos con los que se elaboran los platillos seran de alta calidad
y frescura para garantizar un alimento de calidad garantizada.

Ofrecer los mejores precios del mercado para los clientes y con ello
generar mas trafico de consumo de alimentos.

Mantener de manera constante un mejoramiento en los procesos de
produccion de los alimentos.

La administracion debera asegurarse que el personal esté orientado a
servir con efectividad al cliente, utilizando normas de cortesia,
amabilidad y aplicando todas las medidas de bioseguridad.

5.6 Financiera.

Buscar fuentes de inversion para mejorar las areas de la organizacién
mas deficientes y asi obtener un mejor desarrollo del negocio.

Colaborar con los aportes necesarios y oportunos cuando se ejecuten
acciones, programas y planes donde esté involucrada la junta directiva
para toma de decisiones importantes del negocio.

Los proyectos que se plantean deberan ser evaluados por una junta
directiva, para analizar la factibilidad de desarrollarlos en la
organizacion.

Se debera entregar informes oportunamente a la junta directiva sobre la
ejecucion presupuestaria, informacién que contendra el andlisis de los

resultados comparativos, observaciones y recomendaciones.
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5.7 Publicidad.

Corresponde a la persona encargada de Mercadeo la elaboracién anual
del Plan de Mercadeo Estratégico y el presupuesto anual de gastos en
coordinacion con el Representante legal, recomendar los cambios y
comunicar a todos los involucrados en dicha creacion de plan.

El Plan de Mercadeo Estratégico anual para el afio siguiente se ir4
elaborando durante todo el periodo a través de la recopilacion de datos,
reportes, estadisticas, estudios mediante encuestas y aquellos otros
medios que se establezcan. La fecha de finalizacion del Plan sera
establecida por el Representante legal, pero debe de ser por lo menos
dos meses antes de la finalizacion del afio fiscal o calendario y
presentado al mismo tiempo que el presupuesto anual de la empresa.

El Representante legal en conjunto con la persona responsable de
Mercadeo se reunirdn por lo menos trimestralmente. A esta reunion
podran invitar a miembros de la organizacion si lo consideran util.

5.8 Humanos.

Administrar todo lo relacionado a la gestibn de recursos humanos;
seleccién, disefio de perfiles de puesto, manuales de puestos,
reclutamiento, promociones, permisos, horas extra, rotacion, etc.

Apoyar a las demas gerencias en temas de resolucién de conflictos con
los colaboradores.

Capacitar y mantener motivado al personal de la organizacién para que
realice sus tareas de la mejor forma posible y a la vez nutrir sus
habilidades, facilitando la certificacion de sus capacidades mediante
talleres o charlas.

Definir las competencias que debe tener cada empleado y actualizarlas
constantemente, como medio de justificacion de los resultados que
obtengan en la evaluacion que se les realiza después de sus primeros

seis meses de trabajo.
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VI. METAS.

e Dar a conocer y posicionar a Tipicos el Charro S.A. de C.V, como una
de las mejores empresas dedicadas a la elaboracion de alimentos
tipicos y caseros.

e Capacitar al personal de ventas de Tipicos el Charro, para que
cuenten con un excelente servicio al cliente en el restaurante.

e Disefiar e implementar procesos administrativos que formalicen la

estructura en las diferentes areas de la organizacion.

e Incrementar las visitas de los clientes al restaurante para contribuir al
crecimiento de ingresos mediante las ventas.

e Fidelizar a los clientes a través de una experiencia de calidad en el
servicio que se ofrece.

e Obtener una ventaja competitiva mediante la adquisicion de materias
primas e insumos a costos mas bajos, por medio de compras
centralizadas.

e Adquirir un nuevo local en el nuevo proyecto (Food Court) que se esta
desarrollando en la Terminal de Oriente con factible ubicacién para
ofrecer los productos y servicios a los clientes potenciales de Tipicos El
Charro.

e Dinamizar el negocio con el apoyo externo en gestion de publicidad.

e Aprovechar al maximo las redes sociales, promocionando los productos
y servicios que se ofrecen para obtener y mejorar las ventas diarias.

e Incrementar el nivel de ventas mediante la promocién y publicidad de
los productos y servicios de Tipicos El Charro, llegando a cada usuario
donde se encuentren en la Terminal con ofertas, combos y promociones

diarias que sean atractivas y economicas.
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VIl. ESTRATEGIAS PROPUESTAS, PLAN DE ACCION Y PRESUPUESTO.

ESTRATEGIAS BASADAS EN LAS 4P.
PRODUCTO - PRECIO - PLAZA — PROMOCION

7.1 Estrategias Propuestas.

7.1.1 Estrategia N° 1: “Inversion en marketing”.

Objetivo: Dar a conocer los productos que ofrece Multiservicios de Oriente S.A
DE C.V.

Actualmente Multiservicios de Oriente S.A DE C.V no cuenta con ninguna
modalidad que le permita darse a conocer ante los consumidores, simplemente
los atraen bajo la necesidad de consumo de alimentos, pero no cuenta con

técnicas que comercialicen sus productos.

Mediante el departamento de mercadeo se disefiaran boletines que contengan
los diferentes menuds que Tipicos El Charro ofrece, estos seran distribuidos a
las personas que transitan en la Terminal Nuevo Amanecer, por medio de los
empleados de la empresa. Ademas, TIPICOS EL CHARRO posee un espacio
sin aprovechar donde se colocaran banners con imagenes de sus platillos y
promociones atractivas que logren la atencion y accion de consumo de los

consumidores potenciales que transitan en la terminal.

Como parte del plan también utilizaran las redes sociales y se estableceran
convenios con empresas que prestan el servicio de entrega a domicilio
mediante aplicaciones como, por ejemplo: Hugo App, Uber Eats, Pedidos Ya,
Globo, etc., para que las personas conozcan la diversidad de productos que se
elabora, asi mismo mediante estas plataformas se tiene como objetivo

posicionar en la mente del consumidor el Restaurante.
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7.1.2 Estrategia N° 2: “Crear plato del dia y tarjeta de cliente
frecuente”.
Objetivo: Atraer clientes por medio de sus promociones.
Por medio de esta estrategia se busca la atraccion de los clientes mediante el
ofrecimiento de platos economicos del dia: desayunos, almuerzos y antojitos
tipicos por las tardes, los cuales se muestran en la figura 4.
Donde los consumidores tendran la opcion de elegir diferentes y accesibles
platos econdmicos durante cada dia de la semana (De lunes a domingo).
Mediante el departamento de mercadeo, se crearan tarjetas de cliente
frecuente para los consumidores; esta tarjeta se entregarda por un consumo
minimo de $5.00 y sera sellada de manera distintiva por el personal de Tipicos
El Charro, cada vez que el cliente consuma y al cumplir con 7 sellos se
entregard un menu del dia gratis. (éste va a variar segun el horario en que el
cliente se presente).
Cabe mencionar que un plato sin ningun tipo de promocion tiene un costo

aproximadamente entre:

TABLA N°23
TIEMPO DE COMIDA RANGO DE PRECIOS (por
persona)
Desayuno $2.00 - $4.00
Almuerzo $3.50 - $6.00
Tipicos $2.00 - $3.00

Mientras que los platos en promocién seran los siguientes:

TABLA N°24
TIEMPO DE COMIDA PRECIOS EN PROMOCION
Desayunos $1.99
Almuerzos $2.99
Tipicos $1.49




Figura N°4
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MENU DEL DiA

LUNES

MARTES

MIERCOLES

JUEVES

VIERNES

sABADO

DOMINGO

Dos pupusas

Dos tamales de

Plato con frijoles y

Un tamal de elote

Sandwich de jamén

Casamiento, huevo

Orden de

DESAYUNO | revueltas o de frijol platano frito mas con queso y estrellado mas | salchicha en salsa
con queso pollo crema frito con crema vegetales queso fresco mas frijoles fritos

Plato con carne Sopa de frijol con dos Pollo asado Sopa de res Orden de chilaquilas Chile relleno con Porcion de lasagna

5 acompanado de arroz
ALMUERZO |guisado, acompafiado y ensalada con dos
de arroz y ensalada tortillas tortilas mas refresco acompanado con arroz arroz Ccon arroz
ANTOJITOS |POS empanadas de Orden de Orden de camote en Un elote Una canoa mas un | Orden de Arroz en | Orden de platano
Tipicos leche o frijol mas | enchiladas mas salcochado mas

un café café miel mas chilate un atol de elote café leche en miel mas café

7.1.3 Estrategia N° 3:

comida en la Terminal Nuevo Amanecer”.

“Ofertar los precios mas bajos

en

Objetivo: Ofrecer precios accesibles a nuestros clientes por medio de platillos
del dia.

Para ofrecer los precios mas bajos a los clientes, ser4 necesario crear
convenios donde se establezcan precios accesibles con los proveedores

directos de la materia prima e insumos para la operacion de la empresa sin

descuidar la calidad de ellos.

Estos proveedores pueden ser, por ejemplo:

Compras directas por mayoreo en el Mercado La Tiendona o Mercado

Central de San Salvador (frutas, verduras, legumbres y hortalizas, etc.)

e Compras directas a la empresa que mejor oferte los precios mas bajos
de insumos (desechables, bebidas carbonatas y no carbonatadas,
golosinas, etc.)

e Compras directas a la empresa que mejor oferte los precios mas bajos
en relacion a la materia prima (aceites, harinas, aderezos, manteca,

huevos, lacteos, carnes y pollo).

Se estableceran precios a favor de la economia de los clientes para lograr la
preferencia del Restaurante en el mercado y con esto se logra el incremento de

la visita de los clientes que contribuye a mayores ventas.
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H o
Figura N°5
MENU DEL DIiA
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES S[\BADO DOMINGO
Dos pupusas Dos tamales de Plato con frijoles y | Un tamal de elote | Sandwich de jamén |Casamiento, huevo Orden de
DESAYUNO | revueltas o de frijol platano frito mas con queso y estrellado mas | salchicha en salsa
con queso pollo crema frito con crema vegetales queso fresco mas frijoles fritos
Plato con carne Sopa de frijol con dos Pollo asado Sopa de res Orden de chilaquilas Chile relleno con Porcién de lasagna
g acompafiado de arroz
ALMUERZO |guisado, acompaiiado y ensalada con dos
de arroz y ensalada tortillas tortilas mas refresco acompanado con arroz arroz con arroz
ANTOJITOS Dos empanadas de Orden de Orden de camote en Un elote Una canoa méas un | Orden de Arroz en | Orden de platano
Tipicos leche o frijol mas | enchiladas mas salcochado mas
un café café miel mas chilate un atol de elote café leche en miel mas café

*Todos nuestros desayunos incluyen un pan francés mas un café
por $1.99
*Todos nuestros almuerzos incluyen dos tortillas mas un refresco
natural por $2.99
*Antojitos tipicos a $1.49
(ESTOS COMBOS DEL DIA VARIAN DIARIAMENTE)

7.1.4 Estrategia N° 4: “Disefar nuevos canales de
distribucién”.

Objetivo: Facilitar el producto a los clientes brindandoles accesibilidad en la

adquisicién del producto.

e Colocar un quiosco afuera del restaurante que contenga a menor escala
una representacion de los productos y servicios para lograr un mayor
acercamiento de los productos a los clientes de Tipicos El Charro, con el
objetivo de vender de una forma menos entretenida con relacion al
tiempo de los clientes.

e Se programara una hora a los empleados en los diferentes tiempos de
comida en donde hay mas afluencia, a que inviten a los clientes a
ingresar y consumir al restaurante.

e Los empleados ofreceran en el paso de los usuarios hacia los autobuses
y dentro de los autobuses la diversidad de productos que tiene Tipicos
El Charro para consumo de los usuarios de la Terminal.

e Mediante el departamento de Mercadeo se elaboraran flyers o volantes
para entregar a los usuarios de la Terminal de Oriente, donde se dé a

conocer los productos y servicios que se ofrecen en Tipicos El Charro.



7.2 Plan de Accidn de Estrategias.
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TABLA N°25
Estrategia N1 "Inversion en Marketing"
Objetivo: Dar a conocer los productos que ofrece Multiservicios de Oriente S.A DE C.V. MES 1 MES 2 MES 3
N° |Acciones Estratégicas Responsables Recursos Gastos Estimados |Quincena 1|Quincena 2|Quincena 1|Quincena 2 |Quincena 1 |Quincena 2
1 |Localizar informacion Duefio del establecimiento Tabla de precios, imagenes y oficina 3-
2 |Crearun disefio con la informacion Departamento de mercadeo  |Computadora, camara y oficina $-
3 |Impresion de boletines y banners Centro especializado Recurso econdmico $200.00
4 |Distribucion de boletines Empleados de la empresa Departamento de mercadeo (Tiempo extra) $100.00
5 |Penefrar en redes sociales Departamento de mercadeo  |Computadora, celular y recurso econémico $25.00
6 |Esatblecer convenio con empresas repartidoras|Duefio del establecimiento Recurso humano $-
Monto Estimado $325.00
TABLA N°26
Estrategia N2 2 "Crear plato del dia y tarjeta de cliente frecuente”
Objetivo: Atraer clientes por medio de sus promociones MES 1 MES 2 MES 3
N2 |Acciones Estratégicas Responsables Recursos Gastos Estimados|Quincena 1|Quincena 2|Quincena 1|Quincena 2| Quincena 1|Quincena 2
1 |Enfoque de ideas Departamento de Mercadeo|Tabla de precios, imagenes y oficina 5
2 |Crear Mendi del dia Duefio del establecimiento |tabla de precios, computadora y oficina 5
3 |Crear un disefio con la informacién Departamento de Mercadeo | Computadora, celular y oficina 5
4 |Impresion de tarjetas cliente frecuente y menti del dia |Centro especializado Recurso econdmico $100.00

Monto Estimado

$100.00
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TABLA N°27
Estrategia N3 "Ofertar los precios mas bajos en comida dentro la Terminal Nuevo Amanecer"
Objetivo: Crear precios accesibles a nuestros clientes por medio de platillos del dia MES 1 MES 2 MES 3
N° |Acciones Estratégicas Responsables Recursos Gastos Estimados |Quincena1 |Quincena 2 |Quincena 1 |Quincena 2 |Quincena 1 |Quincena 2
1 |Hacerlas cotizaciones respectivas Representante legal y Depto. De Produccion | Telefono, papel, calculadora, etc. $5.00
Crear convenios con proveedores directos y -~ ) .
, Representante legal, produccion y ventas Tabla de precios por producto, oficina y papel $10.00
2 |establecer precios de los platos
, Representante legal y drea de produccidn ,
Hacer las compras respectivas P By P Y transporte, gasolina. $40.00
3 compras
Monto Estimado $55.00
TABLA N°28
Estrategia N24 "Disefiar nuevos canales de distribucién"
Objetivo: Facilitar el producto a los clientes brindandoles accesibilidad en precio y adquisicién del producto MES 1 MES 2 MES 3
N2 [Acciones Estratégicas Responsables Recursos Gastos Estimados |Quincena 1 |Quincena 2 |Quincena 1 |Quincena 2 |Quincena 1|Quincena 2
1 |Colocar un kiosko fuera del restaurante  IRepresentante Legal Tabla de precios y oficina $1,000.00
Los empleados saldra a invitar a los Representante Legal y Recursos Humanos Recurso Humano
2 |clientes S-
Los empleados ofreceran los productos
. Representante Legal y Recursos Humanos Recurso Humano
3 [0 las unidades de transporte .
Elaboracion de flyers o bolantes para Representante Legal, Recursos Humanos y Recurso humano y recursos financieros
4 |entregarlos a los usuarios de la Terminal | Departamento de Mercadeo $200.00
Monto Estimado $1,200.00




7.3 Estimacion de Costos de Implementacién del Plan.

92

TABLA N°29
Ne° ESTRATEGIA MONTO PRESUPUESTADO
1 Inversion en Marketing $325.00
2 Crear plato del dia y tarjeta cliente frecuente $100.00
3 Brindar los precios mas competitivos en comida dentro la Terminal Nuevo Amanecer $55.00
4 Disefiar nuevos canales de distribucion $1,200.00
TOTAL PRESUPUESTADO $1,680.00
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VIIl. PROYECCION DE VENTA.

Para realizar la proyeccion de ventas se apoyara de datos historicos de los
estados financieros de Multiservicio de Oriente S.A. de C.V. de los periodos
2016 al 2020, proporcionados por el Sr. Nery Ortiz. Se hara uso del método
incremental para determinar la variacion de incremento que se aplicara para los
proximos 5 afios, donde se podra observar la tendencia de alza y como el plan
de comercializacion propuesto tendra el efecto de mayor ingreso en las ventas
de la organizacion.

Ademas, se muestran los analisis vertical y horizontal del estado de resultados
y balance general de los periodos histéricos proporcionados para poder
comparar y observar tendencias,asi como también el mismo analisis para las

proyecciones planteadas.



8.1 Estados financieros proporcionados.
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8.1.1 Estados de resultados de Multiservicios de Oriente S.A. de C. V. del periodo comprendido entre afio

2016 al 2020.
MULTISERVICIOS DE ORIENTE, SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE
ESTADO DE RESULTADOS DEL 01 DE ENERO DEL 2016 AL 31 DE DICIEMBRE DE 2020
EXPRESADOS EN DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA
Detalle 2016 2017 2018 2019 2020
Ventas $ 182,564.32 |$ 189,632.11 [ $§ 189,470.15|$ 202,817.40 | $ 107,242.00
Costo de lo vendido $ 7909104 |% 8659823 (% 91,236.25|% 9962532|% 70,617.00
Utilidad Bruta $ 10347328 9% 103,033.88[$ 98,233.90 | $ 103,192.08 [ $ 36,625.00
GASTOS DE OPERACION
Gastos de Administracién $ 358525|% 398525(% 450036 |$% 4,96535($  2,030.00
Gastos de Venta $ 5765825|% 60025836 (% 62,310.25|% 69,2587 |$ 45,859.00
Otros gastos $ 75025 | $ 650.00 | $ 862.35|%  1,01232($ 286.00
Total -gastos de Operacion $ 61993.75|% 64,89361|$ 6767296(% 7510354 |% 48,175.00
Utilidad de Operacion $ 4147953 |% 3814027 (% 30,560.94 |$ 28,088.54 |- 11,550.00
Gastos Financieros $ 174569 |$ 285232 ($ 253632 |% 245469|%  1,560.00
Pérdida | Utilidad antes de Reserva e impuestos $ 3973384 |$ 35287.95(% 28,02462|% 25633.85|-% 13,110.00
Reserva Legal (5%) $ 1986699 1,76440|$ 140123 (% 1281699 -
lidad después de Reserva legal $§ 37,74715|% 3352355|% 2662339 (§ 24,352.16 | §
Impuesto sobre la renta sobre la renta. (30%) $ 1192015|% 1058639 (% 840739|% 7,690.15(9% -
Pfrdidao utilidad a distribuir $ 25827.00|% 2293717 (% 18,216.00|$ 16,662.00 |- 13,110.00
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.2 Balance general deMultiservicios de Oriente S.A. de C. V. del periodo comprendido entre afio 2016 al 2020.

MULTISERVICIOS DE ORIENTE, SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE
BALANCE GENERAL DEL 01 DE ENEROC DEL 2016 AL 31 DE DICIEMBRE DE 2020
EXPRESADOS EN DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA
Detalle 2016 2017 2018 2019 2020
ACTIVO
CORRIENTE
Caja y Bancos $ 3599181 |% 3763508|F% 4844339|% 5641181|% 41,610.00
Impuestos pagados por anticipado $ 404092 | $ 367356 (% 333960 (% 3,03600(5% 2,760.00
TOTAL ACTIVO CORRIENTE $ 4003273 |% 4130864 |F 5178299 |$% 5944781 |35 44,370.00
NO CORRIENTE
Propiedad planta y equipo $ 5792854 (% 58513888 5910493 (% 59701.95|% 60,305.00
Depreciacion acumulada -$ 38,81212 |- 3920430 [-$ 3960030 (% 40,000.31|-% 4059500
TOTAL ACTIVO NO CORRIENTE $ 1911642 |8 1930958 [|% 1950463 |% 19701648 19,710.00
TOTAL ACTIVO $ 5914914 |% 6061822 |% 71,28762|% 7914945|% 64,080.00
PASIVO
CORRIENTE
Cuentas por pagar comerciales $ 8,57963 | § 779966 | % 7090608 6,446.00 | $ 5,860.00
Rentenciones sin dependencia laboral $ - $ - $ - b - $ -
Retenciones - ISSS y AFP $ 160416 | $ 157271 | % 154187 | § 151164 | % 1,482.00
Impuesto de pago a cuenta $ - $ - $ - 5 - $ -
Impuesto de IVA $ - b - $ - b - $ -
TOTAL PASIVO CORRIENTE $ 1018379 | % 937237 % 863247 | % 795764 % 7,342.00
PATRIMONIO
Capital Social Minimo $ 10,00000(% 10,00000]|3% 10,00000|% 10,000.00]|% 10,000.00
Reserva legal $ 256900 (% 263869 (9% 286958 (% 326056 (% 3,752.00
Utilidades de gjercicios anteriores $ 1056936 (% 1566999 |$% 31568956 |% 41,26925|% 56,095.00
Utilidad del ejercicio $ 2582700 |% 2293717|% 1821600|$% 16662008 13,109.00
TOTAL PATRIMONIO $ 4896536 |8 5124585|% 6265514 |8 71191818 56,738.00
PASIVO MAS PATRIMONIO $ 5914915 |% 6061822 |% 71,28762|$% 7914945|% 64,080.00




8.2 Analisis vertical de estado de resultado y balance general
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8.2.1 Andlisis vertical de los estados de resultados de Multiservicios de Oriente S.A. de C. V. del periodo

comprendido entre afio 2016 al 2020.

MULTISERVICIOS DE ORIENTE, SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE
ANALISIS VERTICAL DE ESTADO DE RESULTADOS DEL 01 DE ENERO DEL 2016 AL 31 DE DICIEMBRE DE 2020
EXPRESADOS EN DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA

Detalle 2016 2017 2018 2019 2020
Ventas 100.00% | 100.00% | 100.00% | 100.00% | 100.00%
Costo de lo vendido 4332% | 4567% | 48.15% | 4912% | 65.85%
Utilidad Bruta 56.68% | 54.33% | 51.85% | 50.88% | 34.15%
GASTOS DE OPERACION
(Gastos de Administracion 1.96% 2.10% 2.38% 2.45% 1.89%
(astos de Venta 3158% | 31.78% | 3289% | 34.08% | 42.76%
Otros gastos 0.41% 0.34% 0.46% 0.50% 0.27%
Total -gastos de Operacion 3396% | 3422% | 3572% | 37.03% | 44.92%
Utilidad de Operacion 2272% | 2011% | 1613% | 13.85% | -10.77%
Gastos Financieros 0.96% 1.50% 1.34% 1.21% 1.45%
Pérdida | Utilidad antes de Reserva e impuestos 21.76% | 1861% | 14.79% | 1264% | -12.22%
Reserva Legal (5%) 1.09% 0.93% 0.74% 0.63% 0.00%
Utilidad después de Reserva legal 2068% | 1768% | 1405% | 1201% | 0.00%
Impuesto sobre la renta sobre la renta. (30%) 6.53% 558% 4 44% 3.79% 0.00%
Perdida o utilidad a distribuir 1415% | 1210% | 961% 822% | -12.22%
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8.2.2 Anadlisis vertical del balance general de Multiservicios de Oriente S.A. de C. V. del periodo comprendido

entre afno 2016 al 2020.

MULTISERVICIOS DE ORIENTE, SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE
ANALISIS VERTICAL DEL BALANCE GENERAL DEL 01 DE ENERO DEL 2016 AL 31 DE DICIEMBRE DE 2020
EXPRESADOS EN DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA

Detalle 2016 2017 2018 2019 2020

ACTIVO
CORRIENTE
Caja y Bancos 60.85% | 62.09% | 67.95% | 71.27% | 64.93%
Impuestos pagados por anticipado 6.83% 6.06% 4.68% 3.84% 4.31%
TOTAL ACTIVO CORRIENTE 67.68% | 68.15% | 72.64% | 75.11% | 69.24%
NO CORRIENTE 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
Propiedad planta y equipo 97.94% | 96.53% | 82.91% | 75.43% | 94.11%
Depreciacion acumulada -65.62% | -64.67% | -55.55% | -50.54% | -63.35%
TOTAL ACTIVO NO CORRIENTE 32.32% | 31.85% | 27.36% | 24.89% | 30.76%
TOTAL ACTIVO 100.00% | 100.00% | 100.00% | 100.00% | 100.00%
PASIVO
CORRIENTE
Cuentas por pagar comerciales 14.51% | 12.87% 9.95% 8.14% 9.14%
Rentenciones sin dependencia laboral 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
Retenciones - ISSS y AFP 2.71% 2.59% 2.16% 1.91% 2.31%
Impuesto de pago a cuenta 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
Impuesto de IVA 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
TOTAL PASIVO CORRIENTE 17.22% | 15.46% | 12.11% | 10.05% | 11.46%

PATRIMONIO 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
Capital Social Minimo 16.91% | 16.50% | 14.03% | 12.63% | 15.61%
Reserva legal 4.34% 4.35% 4.03% 4.12% 5.86%
Utilidades de ejercicios anteriores 17.87% | 25.85% | 44.28% | 52.14% | 87.54%
Utilidad del ejercicio 43.66% | 37.84% | 25.55% | 21.05% | -20.46%
TOTAL PATRIMONIO 82.78% | 84.54% | 87.89% | 89.95% | 88.54%
PASIVO MAS PATRIMONIO 100.00% | 100.00% | 100.00% | 100.00% | 100.00%
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8.2.1 Andlisis horizontal de los estados de resultados de Multiservicios de Oriente S.A. de C. V. del periodo

comprendido entre afio 2016 al 2020.

MULTISERVICIOS DE ORIENTE, SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE
ANALISIS HORIZONTAL DE ESTADO DE RESULTADOS DEL 01 DE ENERO DEL 2016 AL 31 DE DICIEMBRE DE 2020
EXPRESADOS EN DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA

Detalle 2016 -201712017-2018 | 2018-2019| 2019-2020
Ventas 3.87% -0.09% 704% | -4712%
Costo de lo vendido 9.49% 5.36% 919% -29.12%
Utilidad Bruta 0.42% -4 66% 505% | -6451%
GASTOS DE OPERACION
(Gastos de Administracién 11.16% 1293% | 1033% | -5912%
(Gastos de Venta 451% 3.41% 10.94% | -33.66%
Otros gastos 1336% | 3267% | 17.39% | -71.75%
Total -gastos de Operacion 4.68% 4.28% 10.98% | -3586%
Utilidad de Operacion -8.05% 1987% | -809% | -141.12%
Gastos Financieros 6339% | -11.08% | -322% | -36.45%
Pérdida | Utilidad antes de Reserva e impuestos A119% | -2058% | -853% | -151.14%
Reserva Legal (5%) 1119% | -2058% | -853% | -100.00%
Utilidad después de Reserva legal 1119% | -2058% | -853% | -100.00%
Impuesto sobre la renta sobre la renta. (30%) 1119% | -2058% | -853% | -100.00%
Perdida o utilidad a distribuir 1119% | -2058% | -8563% | -178.68%
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8.2.2 Analisis horizontal del balance general de Multiservicios de Oriente S.A. de C. V. del periodo

comprendido entre afio 2016 al 2020.

MULTISERVICIOS DE CRIENTE, SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE
ANALISIS HORIZONTAL DEL BALANCE GENERAL DEL 01 DE ENERO DEL 2016 AL 31 DE DICIEMBRE DE 2020
EXPRESADOS EN DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA
Detalle 2016 -20171 2017-201812018-2019| 2019-2020
ACTIVO
CORRIENTE
Caja y Bancos 4.57% 28.72% 16.45% | -35.57%
Impuestos pagados por anticipado -9.09% -9.09% -9.09% | -10.00%
TOTAL ACTIVO CORRIENTE 3.18% 25.36% 14.80% | -33.98%
NO CORRIENTE
Propiedad planta y equipo 1.01% 1.01% 1.01% 1.00%
Depreciacion acumulada 1.01% 1.01% 1.01% 1.46%
TOTAL ACTIVO NO CORRIENTE 1.01% 1.01% 1.01% 0.04%
TOTAL ACTIVO 2.48% 17.60% 11.03% -23.52%
PASIVO
CORRIENTE
Cuentas por pagar comerciales -9.09% -9.09% -9.09% -10.00%
Rentenciones sin dependencia laboral 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
Retenciones - 1S5S y AFP -1.96% -1.96% -1.96% -2.00%
Impuesto de pago a cuenta 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
Impuesto de IVA 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
TOTAL PASIVO CORRIENTE -7.97% -7.89% -7.82% -8.39%
PATRIMONIO
Capital Social Minimo 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
Reserva legal 2.71% 8.75% 12.62% 13.10%
Utilidades de ejercicios anteriores 48.26% 101.47% | 30.72% 26.43%
Utilidad del ejercicio -11.19% | -20.58% -8.53% | 227.10%
TOTAL PATRIMONIO 4.66% 22.26% 13.62% | -25.47%
PASIVO MAS PATRIMONIO 2.48% 17.60% 11.03% | -23.52%
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8.4 Proyeccion de ventas de Multiservicios de Oriente S.A. de C. V.

del periodo comprendido entre afio 2022 al 2026.

A continuacion, sepresentaran las proyecciones de ventas para la empresa
Multiservicios de Oriente S.A. de C. V., para un periodo a largo plazo de los
préoximos 5 afios de operacion, en donde se ha considerado ciertos criterios
importantes:

v

Se toma como afio base para proyectar 2019, que fue el dltimo afio
normal de operaciones.

El afo 2020, posee un impacto financiero negativo generado por la
crisis de pandemia COVID19, por ser un afio atipico no se considera
como base para proyectar.

En el afio 2021, se tiene un impacto financiero en los primeros meses
provocados por la pandemia, adicional no se tienen resultados finales
ya que faltan 4, meses para concluir el afio por lo que no se considera
adecuado para poder realizar las proyecciones.

La empresa Multiservicios de Oriente S.A. de C. V., no posee créditos
con Instituciones bancarias, solo opera con su propio capital generado
de las utilidades de cada afio.

La empresa Multiservicios de Oriente S.A. de C. V., no concede créditos
a sus clientes por el tipo de servicio que presta.

Se elaboraron las proyecciones ventas segun las cuentas que la

empresa utiliza en los estados financieros proporcionados.



8.4.1 Estado de resultado proforma.
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EXPRESADOS EN DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA

MULTISERVICIOS DE ORIENTE, SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE
ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2026

- 20184
ANO AV - 2019 AH2019 2018 2019 2022 2023 2024 2025 2026

Ventas 100% 7% $169,470.15 [$202,817.40 l § 217,104.90 | § 232,398.88 | $ 248,770.25 | § 266,294.91 | § 285,054.09
Costo de lo vendido 49% 9% $ 9123625 [§ 9962532 | § 106,643.44 | $ 114,155.95 | $ 122,197.68 | § 130,805.91 | $ 140,020.55
Utilidad Bruta 1% 5% $ 98233.90 [$103,192.08 l § 110,461.46 | $§ 118,242.93 | $ 126,572.57 | § 135,488.99 | § 145,033.53
GASTOS DE OPERACION

Gastos de Administracion 2% 10% |$ 450036 |§ 496535 @ 531513 |% 568956 (|F 609036|% 651940|% 6,978.66
Gastos de Venta 34% 1% | $ 6231025 |§ 6912587 1§ 6221328 |$ 5599195 % 5039276 |% 4535348 |$ 4081813
Otros gastos 0% 17% |8 86235 |8 101232 s 108363($ 115997 |§ 124168 (% 132015(§ 142279
Total -gastos de Operacién 37% 1% | $ 6767296 |§ 7510354 0§ 6861205|$ 6264148 % 5772481 (% 5320204 |$ 4921958
Utilidad de Operacion 14% -8% $ 30,560.94 |$ 28,08854 Ws 4184941 (% 5540145 68847.77 |$ 8228696 |F 95813.95
Gastos Financieros 1% -3% $ 253632 |$ 245469 s 262761 (% 281271 |$ 301086 |$ 3222986 (% 3,450.00

13% -9% $ 2802462 |$ 25633.85

Pérdida | Utilidad antes de Reserva e impuestos $ 3922180 |% 5258873 |% 6583691 |% 7906400(% 92363.96
Reserva Legal (5%) 1% -9% $ 140123 (% 128169 W $ 196109 % 2620446 3291.85|% 3953.20| % 461820
Utilidad después de Reserva legal 12% -9% $ 2662339 (§ 2435216 s 3726071 |% 4995930 (% 6254507 % 7511080 |% 8774576
Impuesto sobre la renta sobre la renta. (30%) 4% -9% $ 840739 |§ 769015 W g 1117821 % 1498779 | % 1876352 | % 2253324 | % 26,323.73
Perdida o utilidad a distribuir 8% -9% $ 18,216.00 |§ 1666200 Bs 2608250 |% 3497151 |$ 43781.55|% 5257756 |% 61,422.03

Observaciones:

*Se toma como afio base para proyectar 2019 que fue el ultimo afic normal de operaciones.
*Afo 2020 posee un impacte financiero negativo generado por la crisis de pandemia Covid 19, por ser un afio atipico no se considera como base para proyect:
*Afio 2021 Se tiene un impacto financiero en los primeros meses provocados por la pandemia adicional no se tienen resultados finales ya que faltan 4 meses
Para concluir el afio por lo que no se considera adecuado para poder realizar las proyecciones.
*Se estima que las ventas se incrementen un 7% anual al aplicar la estrategia de marketing durante los préximos 5 afios a partir del 2022, lo cual es
congdruente con el incremento en ventas de los ultimos 2 afios de actividades normales
*Las cuentas del estado se incrementan proporcionalmente segln las variaciones en las ventas.
*Se espera que con la estrategia de marketing a implementar, los gastos de venta reduciran un 10% Anual durante los proximos 5 afios.




8.4.2 balance general proforma.
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MULTISERVICIOS DE ORIENTE, SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE
BALANCE GENERAL PROYECTADO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2026
EXPRESADOS EN DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA

AH -
AV - 2018 -
ANO 2019 2019 2022 2023 2024 2025 2026

ACTIVO
CORRIENTE
Caja y Bancos 71% 16% $ 26,110.10 $ 48,244.17 $71,041.32 $ 94,573.61 $118,916.11
Impuestos pagados por anticipado 4% -9% $ 3,036.00 $ 3,339.60 $ 3,673.56 $ 4,040.92 $ 4,445.01
TOTAL ACTIVO CORRIENTE 75% 15% $29,146.10 $51,583.77 $74,714.88 $ 98,614.53 $123,361.12
NO CORRIENTE 0% 0%
Propiedad planta y equipo 75% 1% $ 60,908.05 $61,517.13 $62,132.30 $ 62,753.62 $ 63,381.16
Depreciacién acumulada -51% 1% -$ 40,808.39 -$ 41,216.48 -$ 41,628.64 -$  42,044.93 -$ 42,465.38
TOTAL ACTIVO NO CORRIENTE 25% 1% $ 20,099.66 $ 20,300.65 $ 20,503.66 $ 20,708.70 $ 20,915.78
TOTAL ACTIVO 100% 11% $ 49,245.76 $71,884.42 $95,218.54 $119,323.22 $ 144,276.90
PASIVO 0% 0%
CORRIENTE 0% 0%
Cuentas por pagar comerciales 8% -9% $ 9,437.59 $10,381.35 $11,419.48 $ 12,561.43 $ 13,817.57
Retenciones sin dependencia laboral 0% 0% $ - $ - $ - $ - $ -
Retenciones - ISSS y AFP 2% -2% $ 1,764.58 $ 1,941.04 $ 2,135.14 $ 2,348.66 $ 2,583.52
Impuesto de pago a cuenta 0% 0% $ - $ - $ - $ - $ -
Impuesto de IVA 0% 0% $ - $ - $ - $ - $ -
TOTAL PASIVO CORRIENTE 10% -8% $11,202.17 $12,322.39 $ 13,554.63 $ 14,910.09 $ 16,401.10

PATRIMONIO 0% 0%
Capital Social Minimo 13% 0% $ 10,000.00 $ 15,000.00 $ 20,000.00 $ 25,000.00 $ 30,000.00
Reserva legal 4% 14% $ 1,961.09 $ 4,590.53 $ 7,882.37 $ 11,835.57 $ 16,453.77
Utilidades de ejercicios anteriores 52% 31% $ - $ 5,000.00 $ 10,000.00 $ 15,000.00 $ 20,000.00
Utilidad del ejercicio 21% -9% $ 26,082.50 $34,971.51 $43,781.55 $ 52,577.56 $ 61,422.03
TOTAL, PATRIMONIO 90% 14% $ 38,043.59 $59,562.03 $ 81,663.92 $104,413.13 $127,875.80
PASIVO MAS PATRIMONIO 100% 11% $ 49,245.76 $71,884.42 $95,218.54 $119,323.22 $ 144,276.90
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Observaciones:

*Se espera que para los préximos 5 afios las cuentas del pasivo incrementen en un 10% anual hasta el afio 2026.

*La utilidad generada para el periodo 2022-2026, sera distribuida en su mayoria, dejando un acumulado retenido anual de
$5000.00 hasta el 2026.

*Se espera que las otras cuentas del activo incrementen un 10% anual hasta el afio 2026.

*La inversion en activo no corriente tendrd un incremento anual del 1.0% hasta el afio 2026.

*Las cuentas del pasivo incrementan un 10% anual hasta el afio 2026.

*La reserva legal sera acumulativa en cada periodo hasta el afio 2026.

*El capital social incrementara $5000.00

hasta el afio 2026.

8.5 Analisis vertical de estado de resultado y balance general proforma.
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8.2.1 Andlisis vertical de los estados de resultados de Multiservicios de Oriente S.A. de C. V. del periodo

comprendido entre afio 2022 al 2026.

MULTISERVICIOS DE ORIENTE, SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL VYARIABLE
ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2026
EXPRESADOS EN DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA

ANO 2022 2023 2024 2025 2026
Ventas 100% 100% 100% 100% 100%
Costo de lo vendido 49% 49% 49% 49% 49%
Utilidad Bruta 51% 51% 51% 51% 51%
GASTOS DE OPERACION
Gastos de Administracion 2% 2% 2% 2% 2%
Gastos de Venta 29% 24% 20% 17% 14%
Otros gastos 0.5% 0.5% 0.5% 0.5% 0.5%
Total -gastos de Operacién 32% 27% 23% 20% 17%
Utilidad de Operacion 19% 24% 28% 31% 34%
Gastos Financieros 1% 1% 1% 1% 1%
Pérdida | Utilidad antes de Reserva e impuestos 18% 23% 26% 30% 32%
Reserva Legal (5%) 1% 1% 1% 1% 2%
Utilidad después de Reserva legal 17% 21% 25% 28% 31%
Impuesto sobre la renta sobre la renta. (30%) 5% 6% 8% 8% 9%
Perdida o utilidad a distribuir 12% 15% 18% 20% 22%
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8.2.2 Anadlisis vertical del balance general de Multiservicios de Oriente S.A. de C. V. del periodo comprendido

entre afno 2022 al 2026.

MULTISERVICIOS DE ORIENTE, SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE
BALANCE GENERAL PROYECTADO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2026
EXPRESADOS EN DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA

ANO 2022 2023 2024 2025 2026
ACTIVO
CORRIENTE
Caja y Bancos 53% 67 % 75% 79% 82%
Impuestos pagados por anticipado 6% 5% 4% 3% 3%
TOTAL ACTIVO CORRIENTE 59% 72% 78% 83% 86%
NO CORRIENTE
Propiedad planta y equipo 124% 86% 65% 53% 44%
Depreciacion acumulada -83% -57% -44% -35% -29%
TOTAL ACTIVO NO CORRIENTE 41% 28% 22% 17% 14%
TOTAL ACTIVO 100% 100% 100% 100% 100%
PASIVO
CORRIENTE
Cuentas por pagar comerciales 19% 14% 12% 11% 10%
Rentenciones sin dependencia laboral 0% 0% 0% 0% 0%
Retenciones - IS33 y AFP 4% 3% 2% 2% 2%
Impuesto de pago a cuenta 0% 0% 0% 0% 0%
Impuesto de IVA 0% 0% 0% 0% 0%
TOTAL PASIVO CORRIENTE 23% 17 % 14% 12% 11%

PATRIMONIO

Capital Social Minimo 20% 21% 21% 21% 21%
Reserva legal 4% 6% 8% 10% 11%
Utilidades de ejercicios antericres 0% 7% 11% 13% 14%
Utilidad del ejercicio 53% 49% 46% 44% 43%
TOTAL PATRIMONIO 77 % 83% 86% 88% 89%
PASIVO MAS PATRIMONIO 100% 100% 100% 100% 100%
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8.2.1 Andlisis horizontal de los estados de resultados de Multiservicios de Oriente S.A. de C. V. del periodo

comprendido entre afio 2022 al 2026.

MULTISERVICIOS DE ORIENTE, SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE
ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2026
EXPRESADOS EN DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA
ANO 2022 - 2023 | 2023 - 2024 | 2024 - 2025 | 2025 - 2006

Ventas 7% 7% 7% 7%
Costo de lo vendido 7% 7% 7% 7%
Utilidad Bruta 7% 7% 7% 7%
GASTOS DE OPERACION

Gastos de Administraciéon 7% 7% 7% 7%
Gastos de Venta -10% -10% -10% -10%
Otros gastos 7.0% 7.0% 7.0% 7.0%
Total -gastos de Operacion -8% -8% -8% -7%
Utilidad de Operacion 32% 24% 20% 16%
Gastos Financieros 7% 7% 7% 7%
Pérdida | Utilidad antes de Reserva e impuestos 34% 25% 20% 17%
Reserva Legal (5%) 34% 25% 20% 17%
Utilidad después de Reserva legal 34% 25% 20% 17%
Impuesto sobre la renta sobre la renta. (30%) 34% 25% 20% 17%
Perdida o utilidad a distribuir 34% 25% 20% 17%
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8.2.2 Analisis horizontal del balance general de Multiservicios de Oriente S.A. de C. V. del periodo
comprendido entre afio 2022 al 2026.

MULTISERVICIOS DE ORIENTE, SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE
BALANCE GENERAL PROYECTADO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2026
EXPRESADOS EN DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA
ANO 2022 - 2023 | 2023 - 2024 | 2024 - 2025 | 2025 - 2026
ACTIVO
CORRIENTE
Caja y Bancos 85% 47% 33% 26%
Impuestos pagados por anticipado 10% 10% 10% 10%
TOTAL ACTIVO CORRIENTE 77% 45% 32% 25%
NO CORRIENTE
Propiedad planta y equipo 1% 1% 1% 1%
Depreciacién acumulada 1% 1% 1% 1%
TOTAL ACTIVO NO CORRIENTE 1% 1% 1% 1%
TOTAL ACTIVO 46% 32% 25% 21%
PASIVO
CORRIENTE
Cuentas por pagar comerciales 10% 10% 10% 10%
Rentenciones sin dependencia laboral 0% 0% 0% 0%
Retenciones - IS5S y AFP 10% 10% 10% 10%
Impuesto de pago a cuenta 0% 0% 0% 0%
Impuesto de IVA 0% 0% 0% 0%
TOTAL PASIVO CORRIENTE 10% 10% 10% 10%
PATRIMONIO
Capital Social Minimo 50% 33% 25% 20%
Reserva legal 134% 72% 50% 39%
Utilidades de ejercicios anteriores 0% 100% 50% 33%
Utilidad del ejercicio 34% 25% 20% 17%
TOTAL PATRIMONIO 57% 37% 28% 22%
PASIVO MAS PATRIMONIO 46% 32% 25% 21%
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8.7 Politicas financieras para las proyecciones.
Para alcanzar lasproyecciones de ventas propuestas sera necesario que la
empresa Multiservicios de OrienteS.A. de C.V., cumpla con las siguientes
politicas financieras planteadas y asi se concrete con excelentes resultados el

plan estratégico de comercializacion.

8.7.1 Para el estado de resultado.

8.7.1.1 Sobre las ventas.

v Se estima que las ventas se incrementen un 7% anual al aplicar la
estrategia de marketing durante los préximos 5 afios a partir del 2022, lo
cual es congruente con el incremento en ventas de los ultimos 2 afios de
actividades normales.

v' Se espera que las cuentas del estado de resultados se incrementan
proporcionalmente segun las variaciones en las ventas durante los

proximos 5 afios.

8.7.1.2 Sobre los costos de ventas.

v' Se estima que los costos de venta se mantengan debajo del 49% para
los proximos 5, afios para obtener resultados que ayuden a generar un
mayor ingreso en las ventas.

v' Dependera especialmente de las negociaciones para la adquisicion de la
materia prima para mantener o en el mejor de los casos se platea una

reduccion de esta cuenta y asi lograr un mejor margen de ganancia.

8.7.1.3 Gastos de operacion.
v' Se estima que los gastos administrativos se mantengan constantes en
un 2% en los proximos 5, afios y que se solamente incremente en base
a las ventas.
v' Se espera que, con la estrategia de marketing a implementar, los gastos
de venta reduciran un 10% anual durante los proximos 5 afios.
v’ Se espera que otros gastos se mantegan controlados para que no

excedan del 7% y esto no afecte el crecimiento de las ventas.
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8.7.1.4 Utilidades.
Se estima que en cada ejercicio contabledesde el afio 2022 hasta el
2026, laempresa tenga un crecimiento sostenido y constante de un 3%
cada afo para poder generar ganancias.
Se espera que la cantidad de $5000.00 se quede acumulativa en los 5
afios proyectados y que el resto se distribuird a los accionistas. Es decir
que el 20% se mantendra en inversion y el 80% sera parte del capital de

los accionistas.

8.7.2 Para el balance general.

8.7.2.1 Sobre el activo
Se estima que la cuenta de caja y bancos aumente gradualmente segun
las proyecciones durante los proximos 5 afios
Se espera que las demas cuentas del activo tengan un incrementen del
10% anual hasta el afio 2026.
La inversion en activo no corriente tendra un incremento anual del 1.0%

hasta el afio 2026.

8.7.2.2 Sobre el pasivo
Se espera que para los proximos 5 afios las cuentas del pasivo
incrementen en un 10% anual hasta el afio 2026.
Se estima que el total de las cuentas de pasivo no presenten una
variacional alza sin justificacion, sino que se mantenga un aumento

moderado durante los 5 afos.

8.7.2.3 Sobre el patrimonio

El capital social incrementara $5000.00 cada afio hasta el afio 2026.
La reserva legal serd acumulativa en cada periodo hasta el afio 2026,
esto debido a que la empresa utilizo la anterior para mantenerse en

operaciones durante la pandemia y no cerrar el negocio
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v' La utilidad generada en cada ejercicio para el periodo 2022-2026, sera
distribuida entre los socios en su mayoria, pero se dejara un acumulado
retenido anual de $5000.00 hasta el 2026.

v' Se estima que el total de patrimonio genere un aumento de los ingresos

de los accionistas desde un 3% hasta un 5% hasta el afio 2026.

8.8 Credito para Multiservicios de Oriente S.A. de C.V.
Como equipo de trabajo y con la finalidad de apoyar en el desarrollo de la
organizacion se hace la recomendacion de adquirir un préstamo fiduciario para
un periodo de 5 afios a una tasa de interés del 10%, con el objetivo de inyectar
un nuevo capital para invetir en el plan de marketing presentado, los proyectos,
propuestas y mejoras de la empresa, ademas se obtendra un apalancamiento
gue ayudara a estabilizar la empresa también servira para disminuir el riesgo
de los accionistas por el capital propio que se encuentra invertido en la

organizacion ante cualquier situacion desfavorable que se presente a futuro.

8.8.1 Definicion de fideicomiso
El fideicomiso es considerado como una herramienta muy util y versétil para
cubrir las diferentes necesidades de los clientes con respecto a la

administracion de sus bienes, tanto para personas naturales como juridicas.

8.8.2 Normativa legal asociada.

Dado que el fideicomiso se formaliza por medio de un contrato privado y al
estar de acuerdo las partes, éste puede ser elevado a escritura publica.
e Se regula por el Codigo de Comercio (articulos 1233 al 1262 Seccion
“G).
e Ley de Bancos y por el derecho privado; esto lo hace aplicable a un sin

namero de negocios.
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8.8.3 Elementos que integran un fideicomiso.

e EIl fideicomitente: Dueiio u originador del contrato de fideicomiso que
desea
gue sus bienes sean administrados.

e Patrimonio Fideicometido: Bienes o derechos, o ambos a la vez, que el
fideicomitente separa de su propio patrimonio, para afectarlos en
fideicomiso.

e Elfiduciario: Es el ente administrador del patrimonio.

e Elfideicomisario: Beneficiario de la finalidad del fideicomiso.

e El contrato: Es el documento en el que se plasma la voluntad de una

persona (fideicomitente) ya sea por acto entre vivos 0 por testamento.

8.8.4 Beneficio de un fideicomiso.

e Confidencialidad en las decisiones;

e Asesoria legal para la redaccion, firmay el registro del contrato;

e Flexibilidad para modificar o revocar, en cualquier momento, las
condiciones del contrato;

e Garantia de que los bienes objeto del Fideicomiso son inembargables
producto de las obligaciones contraidas por el fiduciario;

e Economias de escala en los costos de la transaccion;

¢ Inversion dirigida, donde tu fijas los términos de la ne— GOciacion, las

cuales se realizan segun las condiciones del mercado.

8.8.5Tipos defideicomisos.

8.8.5.1 Fideicomiso de garantia.

Fideicomisos en los cuales el Fiduciario recibe recursos financieros o bienes

inmuebles para garantizar obligaciones entre el Fideicomitente y un tercero,

hasta que se cumplan los términos contractuales entre ambas partes.



8.8.5.2 Fideicomiso de administracion.
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Es el fideicomiso a través del cual el cliente transfiere fondos o bienes con la

finalidad de que estos sean administrados segun sus necesidades especificas.

8.8.5.3 Fideicomiso de desarrollo inmobiliario.

Tienen como objetivo facilitar la operacion del desarrollo del proyecto. Las

partes involucradas se garantizan que los fondos necesarios para la realizacion

del proyecto seran administrados, invertidos y distribuidos correctamente.

8.8.6 Tabla de amortizacion de credito.

Para la presenta tabla se obtuvo informacion de una institucio bancaria de

prestigio en el pais, en donde se apliacara una tasa de interés del 10 % para un

periodo de 5 afios con el detalle de un préstamo fiduciario.

Préstamo Tasa Tiempo
$ 25,000.00 10.00% 60 Capital Saldo Fecha

N°?| Saldo Inicial Cuota Intereses
11% 2500000 | % 53118 | $ 20833 | % 32284 | $ 24677.16 | Feb-22
2% 2467716 | $ 53118 |$ 20564 | % 32553 | $ 24351.62 | Mar-22
3|1% 2435162 | % 53118 |$ 20293 | % 32825 | $ 24023.38 | Abr-22
4 1% 2402338 % 53118 (% 20019 % 330.98 | $ 23,692.40 | May-22
518 2369240 | $ 53118 |$ 19744 | $ 333.74 | $ 23358.66 | Jun-22
6|% 2335866 | % 53118 |$ 19466 | $ 33652 | $ 2302214 | Jul-22
718 2302214 | % 53118 % 19185 % 339.32 | $ 22,682.81 | Ago-22
8|% 2268281 | % 53118 | $ 18902 | $ 34215 | § 22,340.66 | Sept-22
91% 2234066 | % 53118 | $ 18617 | $ 34500 | $ 21,995.66 | Oct-22
101 $ 2199566 | $ 53118 |$ 18330 % 34788 | $ 21647.78 | Nov-22
11| $ 2164778 | $ 53118 |$ 18040 % 350.78 | $ 21,297.00 | Dic-22
121 $ 21,297.00 | $ 53118 [ $ 17747 | % 353.70 | $ 20,943.30 | Ene-23




113

Préstamo Tasa Tiempo

$ 25,000.00 10.00% 60 Capital Saldo Fecha
N°| Saldo Inicial Cuota Intereses
13| 9% 2094330 | $ 53118 |$ 17453 (% 356.65 | $ 20,586.65 | Feb-23
14| $ 2058665 | $ 53118 [$ 17156 ([ $ 359.62 | $ 20,227.03 | Mar-23
151 $% 2022703 | $ 53118 |$ 16856 (% 362.62 | $ 19,864.41 | Abr-23
16| % 19.864.41 | $ 53118 |$ 16554 | % 36564 | $ 19,498.77 | May-23
171 % 19,498.77 | § 53118 | $ 162491 % 368.69 | $ 19,130.08 | Jun-23
18| % 19,130.08 | $ 53118 |$ 15942 (% 371.76 | $ 18,758.33 | Jul-23
19| $ 18,758.33 | $ 53118 |$ 15632 ([ $ 374.86 | $ 18,383.47 | Ago-23
20($ 1838347 | $ 53118 |$ 15320( % 377.98 | $ 18,005.49 | Sept-23
21| $ 1800549 | $ 53118 | % 15005 | % 38113 | $ 17,624.36 | Oct-23
22| $ 1762436 | $ 53118 | $ 146871 % 384.31 | % 17,240.05 | Nov-23
23] % 17,240.05 | % 53118 | $ 143671 % 38751 1% 16,852.54 | Dic-23
24| $ 16,852.54 | $ 53118 |$ 14044 % 390.74 | $ 16,461.80 | Ene-24
25| % 16,461.80 | $ 53118 [$ 13718 $ 393.99 | $ 16,067.81 | Feb-24
26| $ 16,067.81 | $ 53118 |$% 1339801 % 397.28 | $ 15,670.53 | Mar-24
27| % 1567053 | % 53118 |$ 130591 % 40059 | $ 15,269.94 | Abr-24
28| $ 1526994 | $ 53118 | $ 127251% 403.93 | $ 14,866.02 | May-24
29| $ 14,866.02 | $ 53118 |$ 12388 (% 407.29 | $ 14,458.72 | Jun-24
30| $ 14458.72 | $ 53118 [$ 12049 (% 410.69 | $ 14,048.04 | Jul-24
31[$ 1404804 | $ 53118 |$ 11707 ([ $ 41411 | $ 13,633.93 | Ago-24
32| % 1363393 | % 53118 |$ 11362 | % 41756 | $ 13,216.37 | Sept-24
33| % 1321637 | % 53118 |$ 110141 % 421.04 | $ 12,795.33 | Oct-24
34| % 12,795.33 | $ 53118 % 10663 ([ $ 42455 | $ 12,370.78 | Nov-24
35 % 12,370.78 | $ 53118 [$ 103.09( $ 428.09 | $ 11,942.69 | Dic-24
36[$ 1194269 | $ 53118 | $ 99521 % 431651 % 11,511.04 | Ene-25
37| % 1151104 | $ 53118 | $ 9593 | % 43525 | % 11,075.79 | Feb-25
38| % 11,075.79 | $ 53118 | $ 92301% 438.88 | $ 10,636.91 | Mar-25
39|% 1063691 | % 53118 | $ 88641 % 44254 | $ 10,194.38 | Abr-25
400 $ 10,194.38 | $ 531.18 | $ 8495 | % 446.22 | $ 9,748.15 | May-25
41| % 974815 | % 53118 | $ 81.231% 44994 | $ 9,298.21 | Jun-25
421 % 929821 | $ 53118 | $ 77491 % 45369 | $ 8,84452 | Jul-25
43| $ 884452 | $ 531.18 | $ 73.70 | $ 45747 | $ 8,387.05 | Ago-25
44| $ 838705 | % 53118 | $ 6989 1% 46128 | $ 7,925.77 | Sept-25
45| % 792577 | % 53118 | $ 66.05| % 46513 | $ 7,460.64 | Oct-25
46| % 746064 | $ 53118 | $ 62171 % 469.00 | $ 6,991.63 | Nov-25
47|% 699163 | % 53118 | $ 5826 1% 47291 1% 6518.72 | Dic-25
48| $ 651872 | $ 53118 | $ 5432 | $ 476.85 | % 6,041.87 | Ene-26
49| % 6,041.87 | $ 531.18 | $ 50351 % 48083 | $ 5,561.04 | Feb-26
50| % 5561.04 | % 53118 | $ 4634 | $ 48483 | $ 5,076.21 | Mar-26
51| % 507621 | % 53118 | $ 42301 % 48887 | $ 4,587.33 | Abr-26
52|% 458733 % 53118 | $ 38.231% 49295 | % 4,094.38 | May-26
53| % 409438 | $ 53118 | $ 3412 | $ 497.06 | $ 3,597.33 | Jun-26
54| $ 359733 | 9% 531.18 | $ 2098 | $ 50120 | % 3,096.13 | Jul-26
55(% 309613 | $ 53118 | $ 25801 % 50538 | % 2,590.75| Ago-26
56| % 259075 | % 53118 | $ 21591 % 50959 | % 2,081.17 | Sept-26
57/% 208117 | % 53118 | $ 17341 % 51383 |% 156733 ]| Oct-26
58| % 1567.33 | 9% 53118 | $ 13.06 | $ 51812 | $ 1,049.22 | Nov-26
59 % 104922 | $ 531.18 | $ 8741 % 52243 | 3 526.79 | Dic-26
60| $ 526.79 | $ 53118 | $ 4391% 526.79 [-$ 0.00 | Ene-27

TOTAL $ 3187057 |$ 687057 | $ 25,000.00
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8.8.7 Requisitos para aplicar a un crédito con un banco.

8.8.7.1 Requisitos generales.
Firmar y entregar la solicitud de Crédito
Pertenecer a la categoria A o B en el Sistema Financiero
Presentar la siguiente informacion financiera de la empresa:
Copia de las ultimas 6 declaraciones del IVA
Copia de las ultimas 2 declaraciones de Renta
Constancia de otros ingresos adicionales(cuando aplique)
Estados financieros de los ultimos 3 afios, debidamente auditados y
dictaminados
Balance general y estado de resultados proyectados (minimo 3 afios)
con sus respectivas premisas 0 principales premisas sobre los
resultados esperados (crecimiento en ventas, inversiones, margenes,
deuda, etc.)
Para montos mayores a USD$ 350,000.00, también se debera presentar
el flujo mensual proyectado a 12 meses (0 sus respectivas premisas) y
el balance de comprobacion de los ultimos 6 meses
Adicionalmente, deberas presentar informacion correspondiente a

Personal Natural o Persona Juridica (segun aplique)

8.8.7.2 Requisitos para entidades juridicas.
DUI y NIT del representante legal
NIT de la empresa
Para clientes extranjeros, se solicita carnet de residente y pasaporte
vigentes
Tarjeta de registro del IVA
Credencial vigente del representante legal
Formulario de registro en el Ministerio de Hacienda
Némina de Accionistas y Junta Directiva debidamente firmada y sellada
por la empresa (los numeros de libro y folio deben incluirse)
Escritura de constitucion

Modificacion al Pacto Social (si aplica)
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Carta para compartir informacién

Declaracion jurada con un plazo no mayor a 1 afio
Formulario de vinculacién con un plazo no mayor a 1 afio
Matricula de comercio

Declaratoria de beneficiario final

Validacion FATCA, cuando se trate de una persona estadounidense
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IX. EVALUACION Y MONITOREO.

1. Evaluacioén.

Es importante estar consciente que el seguimiento de un plan estratégico es un
trabajo arduo, continuo y permanente. Para que las estrategias establecidas
funcionen se requiere de una evaluacion constante en el desarrollo de las

mismas, teniendo en cuenta la utilidad que con el tiempo desarrollen.

Es por eso que el duefio de Multiservicios de Oriente S.A DE C.V en control
con los empleados se organizara para delegar personas a cargo para el valio
constante de las actividades y/o estrategias en desarrollo, realizando ajustes y

correcciones necesarias.

Se llevara a cabo una supervision sobre la forma en que las actividades se van
a desarrollar. Ademas, se debera tomar en cuenta a detalle de cada una de las
posibles problematicas que presenten las estrategias para poder ser
desarrolladas y a partir de ello buscaremos como grupo las soluciones a tales
problemas y los métodos a utilizar para mejorar el funcionamiento de las

estrategias.

Se desarrollarad un informe escrito que nos va a permitir identificar si se estan
generando cambios sustanciales en el desempefio de las funciones propuestas

para el incremento en las ventas.

2. Monitoreo.

En base a la informacion recopilada y documentada de manera mensual, se
establecera direccion de seguimiento, pero en periodos anuales a modo de
corregir deficiencias detectadas que se presenten.

Estamos conscientes que en todo este proceso se requiere del recurso

humano, material y financiero.
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A continuacion, presentamos un cuadro que ayudara en el monitoreo de las
estrategias propuestas.

TABLA N° 30
CUADRQ DE MONITOREQ DE ESTRATEGIAS PARA MULTISERVICIOS DE QREIENTE S.ADE C.V
Persona responsahle a Actividades Resultados Deficiencias | Soluciones
N Estrategias cargo desarrolladas obtenidos detectadas Pasibles

1 Inversion en Marketing

2 Crear promociones del dia

Disefiar nuesvos canales de
3 distribucian

Ser impecable en las medidas de
4 sanitizacion
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ANEXOS



ANEXO N°1.

Comercializacion de indigenas con espafioles.




ANEXO N°2.

Anexos de los andlisis y resultados de las encuestas dirigidas a los clientes de
Tipicos EIl Charro.

PREGUNTA 1: iCon qué frecuencia visita la terminal de Oriente?

PREGUNTA 1 RESPUESTAS TOTAL %
De lunes a sabado 21 10.71
¢ Con qué i
o Solo fines de semana 65 33.16
frecuencia visita
. Cada 15 dias 44 22.45
la terminal de
. Cada Mes 45 22.96
Oriente?
Algunas veces 21 10.71
TOTAL 196 100
PREGUNTA 1

Cada 15 dias
22%

i De lunes a Sabado u Solo fines de semana I Cada 15 dias

H Cada Mes I Algunas veces

Analisis:

Con la informacién obtenida mediante el cuestionario es evidente que cada dia
hay una afluencia de personas considerables, con esta informacion se pueden
tomar los dias estratégicos y asi aumentar considerablemente las ventas en

Tipicos El Charro.



PREGUNTA 2: ¢;Siempre que usted visita la Terminal de Oriente, compra en

Tipicos el Charro?

PREGUNTA 2 RESPUESTAS TOTAL %
¢, Siempre que usted visita SI 155 79.08
la Terminal de Oriente,
compra en Tipicos el NO 41 20.92
Charro?
TOTAL 196 100.00
PREGLNTA 2

Analisis:

Sl mNO

Potencialmente se puede observar que la empresa tiene una fidelizacion de

clientes, el cual es una oportunidad y ventaja en comparacion a la competencia

de Tipicos EIl Charro.




PREGUNTA 3: ¢ Cada cuanto tiempo compra en Tipicos EI Charro?

PREGUNTA 3 RESPUESTAS | TOTAL %
Cada dia 12 6.12
¢, Cada cuanto
_ Cada semana 67 34.18
tiempo compra en
o Cada 15 dias 60 30.61
Tipicos EIl Charro?
Cada mes 57 29.08
TOTAL 196 100
PREGUNTA 3

B Cadadia ®Cadasemana ™ Cadal5dias ® Cadames

Analisis:

Con respecto a la informacién recopilada mediante el instrumento del
cuestionario se pudo diagnosticar que los clientes fieles de Tipicos el charro
frecuentan el establecimiento cada 15 dias con mayor seguridad, aunque cada

dia se presentan clientes nuevos o viejos a consumir en el lugar.



PREGUNTA 4: ¢ Por qué visita Tipicos El Charro?

PREGUNTA 4 RESPUESTAS TOTAL %
Calidad 107 28.23
o Precios 95 25.07
¢ Por qué visita
. Sabor 82 21.64
Tipicos El __
Accesibilidad 75 19.79
Charro?
Variedad de comida,
. _ 20 5.28
golosinas y bebidas
TOTAL 379 100

M Calidad ® Precios M Sabor M Accesibilidad & Variedad de comida, golosinas y bebidas

Analisis:

Los clientes de Tipicos El Charro prefieren el establecimiento comercial por sus
precios, ya que los consideran bastantes accesibles con respecto a la

economia que presenta el pais y por eso la empresa ha logrado una

PREGUNTA 4

Variedad de

fidelizacién de clientes muy buena.




PREGUNTA 5: ¢ Cdmo califica el menu de Tipicos El Charro?

PREGUNTA 5 RESPUESTAS | TOTAL %
Excelente 77 39.29
¢, Cémo califica el Muy Bueno 84 42.86
menu de Tipicos Bueno 29 14.80
El Charro? Regular 6 3.06
Malo 0 0
TOTAL 196 100
PREGUNTA 3
Regular

3%

Muy Bueno
43%

M Excelente [ MuyBueno & Buenao M Regular ™ Malo

Analisis:

Se considera que el menu de Tipicos ElI Charro es variable y amplio con
respecto a los diferentes tiempos de comida, sus clientes manifiestan mediante
la encuesta que lo califican como un mend muy bueno, ya que hay varias

opciones al momento de comprar y consumir los alimentos. Y esto se puede

Malo

considerar como una fortaleza para la empresa.




PREGUNTA 6: ¢ Cdémo califica las instalaciones de Tipicos El Charro

PREGUNTA 6 RESPUESTAS | TOTAL %
Excelente 69 35.20
¢ Coémo califica Muy Bueno 79 40.31
las instalaciones Bueno 30 15.31
de Tipicos El Regular 18 9.18
Charro? Malas 0 0
TOTAL 196 100

PREGUNTA B wats

0%

H Excelente H Muy Bueno Bueno M Regular &= Malas

Andlisis:

Tipicos El Charro se considera como el mejor establecimiento posicionado
dentro de la Terminal de Oriente, ya que cuenta con amplias instalaciones,
seguras, limpias y agradables. Es por eso que la mayoria de los clientes
califican que sus instalaciones son muy buenas y sobre todo estan aptas para

consumir alimentos.



PREGUNTA 7: ¢ Cbémo califica los precios de Tipicos El Charro?

PREGUNTA 7 RESPUESTAS TOTAL %
__ Bastante
¢, Como califica )
. accesible 79 40.31
los precios de i
_ Poco accesibles 70 35.71
Tipicos El
Regulares 42 21.43
Charro?
Malos 5 2.55
TOTAL 196 100
PREGLNTA 7

M Bastante accesible 1 Poco accesibles

Analisis:

Los clientes de Tipicos El Charro calificaron los precios de establecimiento
comercial como bastantes accesibles para el consumo de los productos y
servicios, estos precios varian depende la temporada y segun la variabilidad de

precios en el mercado de la materia prima, pero la empresa trata de

mantenerlos fijos el mayor tiempo posible.

M Regulares

B Malos




PREGUNTA 8: ¢ Coémo califica la atencion del personal de Tipicos EI Charro?

RESPUESTA
PREGUNTA 8 S TOTAL %
¢ Coémo califica | Excelente 69 35.20
la atencién del | Muy Bueno 78 39.80
personal de Bueno 33 16.84
Tipicos El Regular 15 7.65
Charro? Malo 1 0.51
TOTAL 196 100
PREGLNTA 8
Regg;olar 'V(';/"f
Bueno
17%
M Excelente ® Muy Bueno Bueno M Regular & Malo

Andlisis:

Para una empresa es importante la atencion y la calidad del servicio al cliente
qgue el personal presente al momento de atenderlos, la empresa Tipicos El
Charro tiene un personal altamente capacitado y por ende los clientes lo
califican como muy bueno, segun los resultados obtenidos en la informacion

recopilada mediante la encuesta.



PREGUNTA 9: ¢ Qué prefiere consumir en Tipicos ElI Charro?

PREGUNTA 9 RESPUESTAS TOTAL %
Desayunos 99 36.67
‘ orefi Almuerzos 106 39.26
; Qué prefiere
LQue pre Cenas 20 7.41
consumir en _
o Antojitos por las
Tipicos El
tardes 13 4.81
Charro?
Golosinas 7 2.59
Bebidas 25 9.26
TOTAL 270 100
PREGUNTA 9
Golosinas

Antojitos por las
tardes
5%

3%

Desayunos
37%

Desayunos B Almuerzos M Cenas M Antojitos por las tardes I Golosinas M Bebidas

Andlisis:

Tipicos El Charro es un establecimiento comercial que ofrece platillos a sus
clientes desde una variedad de desayunos, hasta cenas. Pero segun los
resultados obtenidos en la investigacion se pudo determinar que sus clientes
prefieren consumir mas los almuerzos en el transcurso del dia, esto puede ser

porque los usuarios de la Terminal tienen mas tiempo al mediodia.



PREGUNTA 10: ¢ Como califica las proporciones de comida para los clientes

de Tipicos El Charro?

PREGUNTA 10 RESPUESTAS TOTAL %
¢, Como califica las De acuerdo con el
. _ . 158 80.61
proporciones de comida para precio
los clientes de Tipicos El Desacuerdo con el
_ 38 19.39
Charro? precio
TOTAL 196 100
PREGUNTA 10

B De acuerdo con el precio

Analisis:

Tipicos El Charro es un establecimiento de comida comercial que busca la
satisfaccion de los clientes mediante el buen servicio y la calidad en sus
productos, una estrategia de satisfaccion para con los clientes es darles
proporciones de comida segun los precios de cada platillo, en la investigacion

los clientes dijeron estar de acuerdo con la proporcion de comida segun el

precio.

H Desacuerdo con el precio




PREGUNTA 11: ¢{Cémo califica la higiene de Tipicos El Charro?

PREGUNTA 11 RESPUESTAS | TOTAL %
Excelente 70 35.71
¢, Coémo califica la Muy buena 91 46.43
higiene de Tipicos El Buena 28 14.3
Charro? Regular 6 3.06
Mala 1 0.5
TOTAL 196 100
PREGUNTA 11
Regular Mala

Buena 3% 1%

0,
A Excelente

36%

Muy buena
46%

M Excelente B Muy buena Buena M Regular ® Mala

Andlisis:

La higiene en un establecimiento comercial de comida es muy indispensable y
sobre todo en tiempos de pandemia, es por esa razon que la empresa ha
hecho un énfasis en mantener la localidad en condiciones adecuadas para el

consumo de alimentos, segun la investigacion los clientes de Tipicos El Charro



califican la higiene como muy buena, esto debido a que los empleados estan
constantes haciendo limpieza en todas las areas del establecimiento.
PREGUNTA 12: ;Qué sugerencias haria a Tipicos El Charro para su mejora?

PREGUNTA 12 RESPUESTAS TOTAL %
Atencion 30 15.31
Sabor en comida 33 16.84

¢Qué :
_ Precios 54 27.55
sugerencias : _
] o Ubicacion 7 3.57
haria a Tipicos __ _

Higiene y Limpieza 3 1.53

El Charro para

Distanciamiento

su mejora? 17 8.67
Social
Ninguna 52 26.53
TOTAL 196 100
PREGUNTA 12
Atencion
Ninguna 15%

26%
Sabor en comida

Distanciamiento 17%

Social
9%

Higiene y
Limpieza L
1% Ubicacién Precios
4% 28%
B Atencion Sabor en comida H Precios
B Ubicacién [ Higiene y Limpieza B Distanciamiento Social

M Ninguna

Analisis:

Para Tipicos El Charro es importante conocer la opinién de sus clientes, es por
€S0 que investigamos sobre las sugerencias que hacen los clientes a Tipicos El
Charro con respecto a sus servicios y establecimiento y obtuvimos que los
clientes sugieren bajar los precios en algunos platillos, debido a que hay
algunos gque se cobran segun las porciones que el cliente pida. Asi mismo los

clientes califican muy bien el distanciamiento social que tienen.



PREGUNTA 13: ;Cdmo considera el manejo que ha tenido Tipicos El Charro
con las medidas de bioseguridad contra el COVID-19?

PREGUNTA 13 RESPUESTA | TOTA %
S L
¢, Como considera el Excelente 112 57.14
manejo que ha Muy Buena 59 30.10
tenido Tipicos El Buena 14 7.14
Charro con las Regular 9 4.59
medidas de
bioseguridad contra Mala 2 1.0
el COVID-19?
TOTAL 196 100
PREQUNTA 13

Buenas% 1%
7%

Muy Buena
30%

Excelente
57%

M Excelente W MuyBuena BMBuena ®Regular ®Mala

Andlisis:

Tipicos El Charro es una empresa responsable con el manejo de las medidas
de bioseguridad para la contencion de la pandemia y ha tratado de cumplir
todas las medidas establecidas por el Ministerio de Salud, esto es muy
importante para mantener a sus clientes y es por esta razon que ellos

calificaron a la empresa en el manejo de estas medidas como excelentes.



PREGUNTA 14: ¢ Considera que Tipicos EI Charro cumple con el

distanciamiento social?

RESPUESTA
PREGUNTA 14 S TOTAL %
¢Considera que Tipicos S| 178 90.82
El Charro cumple con el
distanciamiento social? NO 18 9.18
TOTAL 196 100
PREGUNTA 14

x

SI mNO

Andlisis:

Tipicos El Charro toma en cuenta la bioseguridad de los empleados y los
clientes, brindandoles a diario la debida mascarilla a sus empleados y el
fomento de uso de alcohol gel por cada cliente que se atiende, asi mismo a los
clientes se les toma la temperatura y se les aplica alcohol gel en las manos
para hacer el ingreso a las instalaciones, las mesas estan debidamente
ubicadas segun la distancia establecida por el MINED, y es por esa razén que
los clientes en nuestra investigacion aprueban que la empresa si cumple con el

distanciamiento social.



PREGUNTA 15: ¢ Usted cree factible que Tipicos El Charro preste el servicio a

domicilio?
RESPUESTA
PREGUNTA 15 s TOTAL %
¢Usted cree S| 148 75.51
factible que Tipicos
El Charro preste el
servicio a NG 48 2449
domicilio?
TOTAL 196 100
PREGUNTA 15
=Sl mNO
Andlisis:

El servicio a domicilio se ha convertido en una estrategia de comercializacién
efectiva para los establecimientos de comida, es por eso que los clientes de la
empresa Multiservicios de Oriente consideran importante la introduccion de
este servicio al mercado como parte de las estrategias para el incremento de

las ventas.



PREGUNTA 16: ¢ Usted cree factible que Tipicos El Charro preste el servicio

de banquetes para recepciones?

RESPUESTA

PREGUNTA 16 s TOTAL %

¢ Usted cree factible que Tipicos El SI 150 76.53
Charro preste el servicio de banquetes
: NO 46 23.47
para recepciones?
TOTAL 196 100
PREGUNTA 16

mSlI = NO

Andlisis:

Es importante el implemento de nuevas estrategias para el incremento de las
ventas de la empresa, es por eso que consideramos importante preguntar si los
clientes adquirieran banquetes para diferentes recepciones y la mayoria
expresa que si, esto con el objetivo de diversificar los servicios que presta
Tipicos ElI Charro y asi obtener mayores margenes de ganancia en las

utilidades de la empresa.



PREGUNTA 17: ¢ Le gustaria contratar a Tipicos El Charro para celebrar un

banquete familiar o de negocios?

RESPUESTA
PREGUNTA 17 s TOTAL %
¢Le gustaria contratar a Tipicos El Sl 128 | 65.31
Charro para celebrar un banquete
. : NO
familiar o de negocios? 68 34.69
100.0
TOTAL
196 0

PREGUNTA 17

ESI mENO

Analisis:

Es importante que la empresa Tipicos ElI Charro adopte nuevas formas de

comercializar los productos y servicios que ofrecen, razén por la que se

procedié a investigar sobre si los clientes contratarian banquetes para celebrar

diferentes recepciones y se obtuvo que la mayoria si contratarian a la empresa

para dicho servicio. Obteniendo este resultado, es necesario que los duefios de

la empresa consideren esta nueva estrategia de comercializacion para el

incremento de las ventas.




PREGUNTA 18: ¢ Cudl es la red social que mas utiliza?

RESPUESTA

PREGUNTA 18 s TOTAL %
Facebook 59 30.10
. Instagram 37 18.88

¢, Cual es la red social que
- YouTube 10 5.10
mas utiliza?

TikTok 6 3.06
WhatsApp 84 42.86

TOTAL 196 100

PREGLNTA 18

Facebook
30%

Facebook ™ Instagram ®YouTube mTikTok B WhatsApp

Analisis:

Ahora en dia la publicidad mediante redes sociales es importante para el
desarrollo e incremento de las ventas de Tipicos El Charro, a través de la
investigacion se obtuvo que la mayoria de las personas utilizan mas la

aplicacion de WhatsApp y por ende se le sugiere a la empresa tener un numero
de teléfono al servicio de los clientes.



PREGUNTA 19: ¢{Qué es lo que mas le gusta de Tipicos El Charro?

TOTA
PREGUNTA 19 RESPUESTAS L %
Factible Establecimiento 54 11.9
Servicios de Wifi 62 13.63
Servicios Sanitarios 12 2.64
¢, Qué es lo que : i
) Variedad de comida 120 26.37
mas le gusta de : :
. Variedad de bebidas 96 21.10
Tipicos El :
Golosinas 22 4.84
Charro?
Presentacion de Tipicos El
Charro 54 11.9
Precios 35 7.7
TOTAL 455 100
PREGUNTA 18 ...
Presentacion de Precios Establecimiento
Tipicos El Charro 8% 12%
2% Servicios de Wifi
Golosinas __ 13%
5%
Servicios Sanitarios
3%
Variedad de bebidas
2L Variedad de comida
26%
H Factible Establecimiento M Servicios de Wifi
M Servicios Sanitarios M Variedad de comida
M Variedad de bebidas Golosinas
Presentacion de Tipicos El Charro M Precios
Andlisis:

Para la empresa es importante conocer la opinién que tienen los clientes con

respecto a la misma y segun la opinibn que manifestaron prefieren a la

empresa por su variedad de comida que tienen para ofrecer. Esto es

importante para la empresa porque la convierte en un establecimiento

mascompetitivo con respecto a las demas y esto permite retener a los clientes

por un largo tiempo.



ANEXO N°3

Anexo de la entrevista realizada al Representante Legal y propietario de
MULTISERVICIOS DE ORIENTE S.A. de C.V.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TEMA: PLAN ESTRATEGICO DE COMERCIALIZACION QUE CONTRIBUYA
AL INCREMENTO DE LAS VENTAS DE LA EMPRESA MULTISERVICIOS DE
ORIENTE S.A DE C.V, UBICADA EN EL MUNICIPIO DE SOYAPANGO.

OBJETIVO: Conocer la situacion actual con respecto al funcionamiento,
ventas, gastos, costos y rentabilidad de la empresa MULTISERVICIOS DE
ORIENTE S.A. DE C.V. mediante el instrumento de la entrevista y asi lograr
identificar cualquier problema que exista o no.

GUIA DE ENTREVISTA:

1. ¢Qué impactos le causo la pandemia por COVID-19 sobre las ventas de
Tipicos el charro? ¢ Cuanto dafio le causoé la pandemia del COVID-19 en su
negocio?

El dafio fue altamente grande, practicamente una quiebra para el negocio
porque nos vimos obligados a cerrar un aproximado de siete meses y sin
embargo habia que pagarle al personal. Tuvimos que utilizar la reserva de
capital que teniamos guardada para poder subsistir, de lo contrario el negocio
ya se hubiera declarado en cierre total. Las ventas cayeron en el tiempo de
cierre y la reactivacion ha sido lenta, no hemos logrado establecernos a su

totalidad.



2. ¢Cual fue su estrategia de reactivacion economica en Tipicos El Charro,
después de un periodo largo de tiempo en cuarentena?
La estrategia que utilizamos fue la reduccion de personal a lo mas necesario y
minimizar las horas de trabajo, para ahorrar costos variables como materia
prima, insumos directos, combustible, costos de distribucién, papeleria, etc., asi
mismo tratar de cuidar los costos fijos como energia eléctrica, agua, transporte,
mano de obra directa, gas propano, depreciaciones. Optamos por abrir el local
dependiendo la hora donde la afluencia de personas fuera mayor en la

terminal.

3. ¢Cudles han sido las medidas tomadas para reactivar Tipicos El Charro
después de la cuarentena decretada por el gobierno?

Para iniciar nuevamente operaciones aplicamos los protocolos basados en

medidas sanitarias y de bioseguridad establecidas por el MINSAL, por ejemplo,

siendo muy minuciosos durante la preparacion de los alimentos en la cocina,

en la atencion de los clientes igual; aplicamos medidas de distanciamiento

entre las mesas, alcohol gel, la toma de temperatura y el uso obligatorio de la

mascatrilla.

4. ¢Como han sido las ventas después de la cuarentena? ¢ Ya se nivelaron?
¢, Se mantienen? ¢ En decadencia? ¢Mayores antes que la cuarentena?
Previo a la cuarentena, enero-febrero 2020, se vendia alrededor de $20,000 a
$22,000 mensualmente; posterior a eso ha habido una reduccién de hasta el

30% en las ventas mensuales. A la fecha no hemos salido a flote (abril 2021).



5. ¢Cuél es el promedio de ventas diario, semanal y mensual?

Cabe mencionar que actualmente TIPICOS EL CHARRO abre los siete dias de

la semana.

Diariamente se venden alrededor de $500 en promedio, semanalmente

$35,000 y mensualmente $14,000 a $15,000. Aqui se refleja una reduccion de

las ventas debido al confinamiento por la pandemia, ya que anteriormente se

vendian de 20 a 22 mil délares mensuales.

6. En relacién a los costos ¢ Cuél es el margen de ganancia? ¢ puede crecer
con dichos margenes? ¢ Solo puede subsistir?

Por el momento no estan habiendo margenes de ganancia mas que para pagar

los costos de operacién que el negocio requiere, mejor dicho, solo para

subsistir y mantenernos en la competencia, pero esperamos salir a flote en los

proximos meses.

7. ¢Como considera el panorama econdémico actual del pais para seguir
apostando por el negocio?

Es una situacion dificil y por el momento no queda méas que esperar cOmo va a

estar la situacion econémica en el pais. Debido a que todo va en alza, esto nos

afecta de manera directa tanto a nosotros como a nuestros clientes, porque

vamos por el rumbo de incrementar precios parejos para mantenernos

operando, de lo contrario es muy dificil subsistir en el mercado competente.

8. ¢Ha pensado de alguna forma estratégica en seguir expandiendo y
diversificando su negocio?

Si he pensado en seguir expandiendo, es la idea, pero la situacion por la

pandemia COVID-19 nos tiene varados por el momento, porque por ejemplo

ahora mismo tengo cerrado el otro restaurante del Aeropuerto ubicado en el



food court, por lo mismo; ahorita no estan permitidas las despedidas de los
familiares o amigos, el quiosco que esta fuera del restaurante ya era parte de
los planes de expansion porque fue adquirido antes de la pandemia. Otra forma
de expansién que he pensado es adquirir un local en el nuevo proyecto del
nuevo food court de la terminal y estamos trabajando por el nuevo proyecto en

su debido tiempo.

9. ¢Actualmente se estd haciendo publicidad en redes sociales de forma
gratuita? ¢ En Facebook? ¢ Instagram? ¢ YouTube? ¢ WhatsApp? ¢ Tip Top?
¢ Telegram? o ¢ otra red social? Expliquenos por favor.

NO estoy utilizando ninguna red social.

10.¢Ha considerado invertir en la publicidad con las redes sociales y en
tecnologia para promover el negocio? ¢Lo hard usted por su propia
cuenta? ¢Piensa contratar algin experto para que le haga publicidad en
redes sociales? ¢ Cémo? Por favor nos explica.

NO, porque considero que me incurre en mas gastos y considero que no estoy

en la situaciéon econdmica idonea para generar mas desembolsos de dinero.

11.¢Cuél motivo o razén considera que ha permitido que la empresa siga
operando hasta este momento?

Ha sido dificil mantenerse, pero las esperanzas de seguir adelante y crecer es

lo ultimo que se pierde, me motiva poder estabilizarme mas adelante y

expandirse para poder seguir dando empleo a personas que realmente sé que

lo necesitan y asi formo parte del desarrollo econémico del pais, ademas me

da mucho gusto y satisfaccion personal poder ayudar a familias mediante el



salario que se ganan los empleados que hasta el momento tenemos. Aunque

he tenido momentos de cerrar y volver a Canada con mi familia, pero le hago

frente a las responsabilidades de aqui.

12.¢Como ha logrado hacer para no cerrar el negocio?

Mediante reserva econdémica ahorrada y ayuda familiar, ya que con mis

hermanos nos apoyamos cuando hemos estado en malas circunstancias,

ademas mi familia ha invertido una parte en este negocio, con el proposito de

mantenernos en el mercado y con la vision de crecer.

13.Muchos negocios de comida o alimentos, se han mantenido vendiendo a
domicilio llevando los pedidos hasta los hogares y para llevar (no solo para
comer en el sitio) ¢ Qué medidas piensa impulsar para mantener o mejorar
sus ventas?

Considero que por la zona no se puede considerar el tema de domicilio y nunca

ha estado en mis planes por el tema de seguridad, una mejora que se puede

considerar haciendo mayor publicidad en la terminal para llamar mas la

atencion de los usuarios de la terminal.

14. ¢;Ha pensado en otras variedades de platillos para aumentar las ventas?

Si de hecho, he pensado en comprar un nuevo equipo para la elaboracion de

hotdogs y ubicarla en las afueras del local, porque la idea es que sea para las

personas que van de prisa 0 con poco tiempo y prefieran consumir algo rapido;

esto como parte de las estrategias para incrementar las ventas.

15. ¢ Estan aumentando los precios de los productos que utiliza para la cocina?
¢verduras? ¢frutas? ¢ Carnes? ¢ Pollo? ¢, gas propano? ¢ Entre otros?

Indiscutiblemente si, por ejemplo, un bidon de aceite antes estaba costando

$21.00 y actualmente $31.00. Las verduras de igual manera han aumentado y



con la situacién econémica del pais no se mira una baja de precios sino todo lo

contrario, en general el resto de materia prima ha sufrido aumento de precios

muy significativamente.

16.¢Le afecta en las ventas el alza de precios de los productos que utiliza?

Si afectan en nuestras ventas, porque esto nos obliga a variar el precio de los

platos, porque tampoco podemos bajar la calidad de nuestra comida.

17.¢Ha mantenido o aumentado los precios de los platillos que ofrece?

No hemos aumentado los precios, debido al tipo de mercado a quien se le

ofrecen nuestros productos y tampoco podemos disminuirlos por el alto costo

de arrendamiento del lugar, debido a que este es el costo fijo mas alto que

tenemos.

18.¢Qué piensa hacer para hacer crecer y expandir el negocio? ¢ Crédito del
gobierno? ¢ Préstamo bancario? ¢ Préstamos con particulares? ¢ Crecer sin
préstamo soélo con esfuerzo propio?

He pensado en aplicar para obtener un crédito bancario, porque considero que

las prestaciones e intereses pueden ser mas factibles para mi negocio.

“Gracias por darnos la oportunidad de hacerle esta entrevista, sera de
mucha utilidad para nuestro trabajo de investigacion”.
Lugar: Soyapango, San Salvador
Fecha: abril 15, 2021

Responsable: Gabriela Alfaro



ANEXO N°4.

Anexo de la encuesta realizada a los empleados de Tipicos El Charro.
PREGUNTA 1: ¢ Te encuentras satisfecho siendo parte del personal de
MULTISERVICIOS DE ORIENTE S.A. de C.V.?

RESPUESTA | TOTA
PREGUNTA 1 %
S L
¢, Te encuentras satisfecho siendo parte del S| 3 100
personal de MULTISERVICIOS DE ORIENTE

S.A.de C.V.? NO 0 0

TOTAL 8 100
PREGUNTA 1

W S|
mNO

Analisis:

Segun la informacion obtenida en la investigacion, los empleados de la
empresa MULTISERVICIOS DE ORIENTE S.A de C.V. el total de los
empleados manifestaron sentirse satisfechos al ser parte del equipo de trabajo,
esto para la empresa representa una fortaleza debido a que le permite tener un

mejor rendimiento al momento de comercializar sus productos.




PREGUNTA 2: ¢Consideras accesibles los horarios de trabajo de Tipicos El

Charro?

RESPUESTA
PREGUNTA 2 s TOTAL %
¢ Consideras accesibles los S| 3 100
horarios de trabajo de Tipicos
El Charro? NO 0 0
TOTAL 8 100
PREGUNTA 2
=S
mNO

Analisis:

El total de los encuestados expresaron que los horarios establecidos de trabajo

son accesibles para ellos y que no se les dificulta la hora de entrar y salir a su

trabajo. Esto es muy bueno para la empresa, asi se evita el pago de transporte

y se garantiza la seguridad de los empleados.



PREGUNTA 3: ¢Qué dificultad se le presenta trabajando en Tipicos EI Charro?

PREGUNTA 3 RESPUESTAS | TOTAL %
N Transporte 0 0
¢, Qué dificultad se le :
) Horarios 0 0
presenta trabajando en —
. Ubicacion 3 37.5
Tipicos EI Charro?
Ninguna 5 62.5
TOTAL 8 100
PREGUNTA 3

Analisis:

M Transporte
M Horarios
B Ubicacion

W Ninguna

En la investigacion obtenida pudimos concluir que la mayoria de los empleados

no tienen dificultades al momento de ir a trabajar a Tipicos El Charro, esto es

muy importante para la empresa debido a que los empleados rinden mas en su

desempefio laboral al no tener algun tipo de impedimento.



PREGUNTA 4: ;Como considera el ambiente laboral de MULTISERVICIOS

DE ORIENTE S.A. de C.V.?

RESPUEST
PREGUNTA 4 TOTAL %
AS
¢, Como considera el ambiente laboral de Excelente 8 100
MULTISERVICIOS DE ORIENTE S.A. de Tenso 0

C.V.? 0

TOTAL 8 100
PREGUNTA 4

100%

Analisis:

M Tenso

Excelente

Tipicos EI Charro cuenta con un ambiente laboral donde no tienen problemas

entre los empleados y esto repercute de forma positiva para la empresa al

momento de la operacion, por lo tanto, esto beneficia en la productividad de la

empresa y los trabajadores sean eficientes, leales y se encuentren satisfechos.




PREGUNTA 5. ¢Cuenta con las principales prestaciones laborales

establecidas en el pais (ISSS, AFP, renta)?

RESPUESTA
PREGUNTA5 s TOTAL %
¢,Cuenta con las principales prestaciones SI 8 100
I I tableci | pais (I AFP
aborales establecidas en el pais (ISSS, , NO 0 0
renta)?
TOTAL 8 100
PREGUNTA S

S|
mNO

100%

Analisis:

La totalidad de los empleados cuentan con sus prestaciones salariales de Ley
como lo es el Seguro Social, la cotizacion en las AFP y el descuento de renta si
aplica segun el salario. Por tanto, no se esta violentando ningun derecho
laboral con respecto a las prestaciones a las cuales los empleados tienen
derecho.

MULTISERVICIOS DE ORIENTE tiene como objetivo darles todo aquello

necesario a sus trabajadores como para de gratitud hacia con la empresa.




PREGUNTA 6: Normalmente, ¢tu jornada de trabajo real coincide con la

establecida en tu contrato a la semana?

PREGUNTA 6 RESPUESTAS TOTAL %
SI 8 100
Normalmente, ¢tu
NO 0 0
jornada de trabajo real :
Normalmente trabajo menos horas 0 0

coincide con la

No, normalmente trabajo mas

establecida en tu contrato 0
horas 0
a la semana?
No aplicable 0 0
TOTAL 8 100
PREGUNTA 6

u S|
HNO

Normalmente trabajo menos
horas

H No, normalmente trabajo mas
horas

B No aplicable

Andlisis:

Durante la investigacion obtenida los empleados expresaron que la empresa
MULTISERVICIOS DE ORIENTE S.A. de C.V. si cumple con los horarios
establecidos en el contrato de trabajo y no sobrepasan sus horas de trabajo, ni
tampoco nadie esta obligado hacer horas extras de trabajo, en este sentido la
empresa se maneja acorde a sus requerimientos y el personal no presenta
problema alguno. Esto califica a la empresa como responsable en relacion a lo

gue establece y requiere al momento de contratar a un empleado.




PREGUNTA 7: ¢ Consideras que la cocina se mantiene en Optimas y salubres

condiciones para preparacion de los alimentos?

RESPUESTA
PREGUNTA 7 S TOTAL %
¢ Consideras que la cocina se mantiene S| 8 100
en Optimas y salubres condiciones para
la preparacion de los alimentos? NO 0 0
TOTAL 8 100
PREGUNTA 7

u S|
HNO

Andlisis:

Los empleados encuestados expresaron que la cocina de Tipicos El Charro se
encuentra en éptimas condiciones para la preparacion de los alimentos que se
comercializan en el Restaurante, ya que cuentan con el equipo necesario y
todos los insumos relacionados a la limpieza para tan importante area de
trabajo. Se puede considerar que la cocina es el area mas importante del
establecimiento, ademas un area que define la calidad del servicio que se va a

ofrecer.



PREGUNTA 8: ¢Utilizan equipo de bioseguridad para manipular los productos
y alimentos que se venden en Tipicos El Charro?

PREGUNTA 8 RESPUESTAS | TOTAL %

¢ Utilizan equipo de bioseguridad Sl 8 100

para manipular los productos y

alimentos que se venden en NO 0 0

Tipicos El Charro?

TOTAL 8 100

PREGUNTA 8

S|
HNO

Andlisis:

Todos los empleados utilizan el debido equipo de proteccién para manipular los
alimentos que se ofrecen en Tipicos El Charro, esto es importante para cumplir
con los requerimientos de salubridad alimenticia y evitar diversas
enfermedades estomacales, COVID-19, etc. para con los clientes. La empresa
cumple con estos detalles para posicionarse mejor en el mercado y cumplir con

todas las medidas que el MINED establece.



PREGUNTA 9: ¢(Se han realizado
prevencion del COVID-19?

chequeos médicos ultimamente

como

PREGUNTA 9 RESPUESTAS | TOTAL %
¢, Se han realizado chequeos S| 8 100
médicos ultimamente como
prevencion del COVID-19? NO 0 0
TOTAL 8 100
PREGUNTA 9
u S|
HNO

Analisis:

Todos los empleados de Tipicos El Charro, expresaron haberse realizado

chequeos médicos para la prevencion del COVID-19, esto con el fin de tener un

personal libre del virus y evitar la propagacion del virus dentro del
establecimiento con los clientes que lo visitan.



PREGUNTA 10: ¢, Cual es su principal motivacién en Tipicos El Charro?

PREGUNTA 10 RESPUESTAS TOTAL %
Prestaciones 3 23.08
Salario 3 23.08
¢,Cudl es su i
o Horarios 2 15.38
principal —
L Ubicacion 0 0
motivacion en
. Remuneraciones 4 30.77
Tipicos EI Charro?
Horas Extras 0 0
Ambiente Laboral 1 7.69
TOTAL 13 100
PREGUNTA 10
M Prestaciones
Salario
Horarios
M Ubicacidn

B Remuneraciones
Horas Extras

B Ambiente Laboral

Analisis:

Los encuestados expresan que se sienten motivados por las
REMUNERACIONES, PRESTACIONES, el SALARIO, los HORARIOS de
trabajo y el AMBIENTE LABORAL que se tiene en Tipicos El Charro, esto es
una fortaleza que tiene la empresa y le ayuda a poder competir con un personal

altamente capaz de realizar bien su trabajo.



PREGUNTA 11: ;Cdmo considera la relacion o el trato de los jefes con el

personal?
PREGUNTA 11 RESPUESTAS TOTAL %
¢, Como considera la relacién o el trato Accesibles 8 100
de los jefes con el personal? Poco Accesibles 0 0
TOTAL 8 100
PREGUNTA 11

100%

Analisis:

Accesibles

B Poco Accesibles

Los empleados de Tipicos El Charro, expresan tener un excelente trato o

relacion entre empleados-jefe y viceversa, ya que consideran como accesibles

a los jefes inmediatos o superiores. Y es importante esta relacion para generar

confianza en los empleados y asi ellos no se sientan con temores al momento

de desarrollar sus actividades.




ANEXO N°5.

Anexd de resultados de la técnica de investigacion: Observacion Directa.

LISTA DE COTEJO UTILIZADA PARA LA INVESTIGACION

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TEMA: PLAN ESTRATEGICO DE COMERCIALIZACION QUE CONTRIBUYA
AL INCREMENTO DE LAS VENTAS DE LA EMPRESA MULTISERVICIOS DE
ORIENTE S.A DE C.V, UBICADA EN EL MUNICIPIO DE SOYAPANGO.

OBJETIVO: Analizar el comportamiento actual con respecto a la operacion de
los empleados, clientes, la infraestructura de la terminal de autobuses y el local
del negocio de la empresa MULTISERVICIOS DE ORIENTE S.A. DE C.V.
mediante el instrumento de la observacién directa y asi lograr identificar

cualquier problema.

1. Analizar el comportamiento del empleado.

Concepto Sl NO

Si utiliza el cubre bocas

Si el cliente no usa el cubre bocas, el empleado lo invita a

hacerlo.

Regularmente el empleado utiliza medidas de bioseguridad.

En efecto existe un saludo cordial de bienvenida

A Veces se ofrecen los diferentes platillos del menu

Ciertamente se hace el recordatorio al cliente que nos puede
visitar siempre que busque satisfacer sus necesidades de

alimentacion




2. Analizar el comportamiento del cliente.

Concepto

Sl

NO

Evidentemente el cliente utiliza cubrebocas

A veces el cliente utiliza sus propios productos de bioseguridad

Si el cliente llegdé acompafiado

Seguramente el cliente en su visita realiz6 la compra de los

productos que se ofrecen

A veces se retira el cliente del negocio sin que fuera atendido.

Regularmente el tiempo de espera en cola de un cliente para ser

atendido, es menor a los 5 minutos

3. Analizar el entorno del negocio.

Concepto

Sl

NO

Ciertamente la terminal de autobuses retine condiciones de

seguridad

Regularmente en la terminal se ofrece instrumentos de

bioseguridad

A veces se trata de evitar las aglomeraciones de usuarios en las

instalaciones de la terminal de autobuses.

Si las instalaciones de la terminal se encuentran limpias

A veces se percibe que se da un buen mantenimiento a la

terminal de autobuses

Si hay existencia de mas negocios que ofrecen alimentos para los

usuarios

4. Analizar la infraestructura del negocio

Concepto

Sl

NO

Si existen protectores para evitar el contacto directo cliente -

empleado

Si se cuentan con los insumos de bioseguridad necesarios para la

visita de los clientes




Si se observan puntos de referencia donde se sefiala la distancia
gue deben guardar los clientes

Regularmente el menu y los precios que se ofrecen estan visible

para los clientes.

Efectivamente las instalaciones del negocio se encuentren limpias

Si es frecuente la limpieza y desinfeccion de las mesas para los

clientes

Lugar: Terminal de Oriente, Soyapango S.S.

Fecha:

Responsable: Equipo de Trabajo




ANEXO N°6.

Resumen de la observacion directa a la Empresa Tipicos el Charro S. A de

C.V.

Como parte de la investigacion realizada en la empresa MULTISERVICIOS DE
ORIENTE S.A. de C.V. mediante su restaurante Tipicos el Charro, utilizamos la
técnica de investigacion de la observacion directa, realizada el dia 30 de abril
del 2021, la cual permiti6 hacer un analisis del comportamiento de los
empleados, clientes, entorno e infraestructura del negocio; ademas nos
permitié identificar los eventos que suceden en cada interaccidbn con los
elementos mencionados, no obstante el estudio de los protocolos sanitarios
que se estadn aplicando en todos los establecimientos de comida, para la
prevencion de la pandemia.

La técnica de la observacién directa se ejecuté en dos momentos de jornada de
trabajo: un momento donde esta el tiempo con poca afluencia de clientes y otro

momento con un alto movimiento de clientes.

Baja afluencia de clientes.

Para observar este momento se realizé en una hora donde la afluencia de
personas fuera baja. La observacién comenzé a las 9:30am vy finaliza a las
10:30 am del dia 30, abril del 2021, fue una hora de estudio y durante ese
tiempo se pudo constatar que solamente ingresaron al restaurante 3 clientes de

los cuales se realiza la siguiente descripcion.

Con respecto al comportamiento del cliente.

El 100% de los clientes que ingresan al restaurante utilizan el cubre bocas, esto
es muy importante porque contribuye al bienestar de los empleados y de los
clientes mismos, ahorabien, si el cliente no utiliza el cubre bocas, el empleado
lo invita a hacerlo. Con respecto a si el empleado utiliza medidas
de bioseguridad se garantiza su uso el 100%, por tanto, se puede decir que se
encuentra bien establecida la cultura de proteccion con los empleados, se
obtuvo el 33% de acierto donde existe un saludo cordial de bienvenida para los
clientes, si se ofrecen los diferentes platillos del menu el porcentaje fue de
66.66%. En esta ultima aseveracion; si hace el recordatorio al cliente que nos



puede visitar siempre que busque satisfacer sus necesidades de alimentacion
se obtuvo una calificacion bastante baja, no se hace la invitacion nuevamente

al cliente.

1. Analizar el comportamiento del empleado.

Concepto Sl NO

Se utiliza siempre el cubre bocas 13 -

Si el cliente no utiliza el cubre bocas, el empleado lo invita a

hacerlo. - 13
El empleado utiliza medidas de bioseguridad siempre 13 -

Existe un saludo cordial de bienvenida 9 4
Se ofrecen los diferentes platillos del menu 12

Se hace el recordatorio al cliente que nos puede visitar siempre

gue busque satisfacer sus necesidades de alimentacion - 13

Con respecto al comportamiento del cliente.

Se puede observar en los clientes que mientras consumen en Tipicos EI Charro
se sientes satisfechos y seguros contra la pandemia del COVID -19, la mayoria
de las veces el cliente llega acompafiado y esto es de gran beneficio para el
restaurante, ya que incrementan sus niveles de venta, no se observaron
reclamos de ningun tipo a los empleados de parte de los clientes por mal
servicio. Se trata de atender con la mayor eficacia posible a los clientes para
optimizar tiempo debido a que estamos ubicados en una terminal de buses.

En este sentido se observd una aceptacion buena de parte de los clientes para

Tipicos El Charro.

2. Analizar el comportamiento del cliente.

Concepto Sl NO

El cliente utiliza cubrebocas 13 -

El cliente utiliza sus propios productos de bioseguridad 3 10




El cliente llegd acompafado 7 6

El cliente en su visita realiz6 la compra de los productos que se

ofrecen 13 -

Se retird un cliente del negocio sin que fuera atendido. - 13

El tiempo de espera en cola de un cliente para ser atendido, es

menor a los 5 minutos 13 -

Con respecto al entorno del negocio.

A pesar que la Terminal de Oriente aun se encuentra en remodelacion y
adecuacion de sus espacios se reunen condiciones de seguridad, ademas si se
constaté que se ofrecen instrumentos de bioseguridad contra la pandemia, en
los lugares donde los viajeros puedan utilizarlos para la desinfeccion y
proteccion personal, con el detalle que no hay mayor control sobre las
aglomeraciones de personas, ni distanciamiento entre las personas al momento
de abordar un autobds. Otro punto que es importante es que las instalaciones
de la Terminal de Oriente se encuentran limpias en todas las zonas, la
administracion de lugar hace un buen trabajo de mantenimiento y esto es de
suma importancia para los usuarios y empleados de toda la Terminal en
general.

Existen otros negocios que ofrecen alimentos para los usuarios dentro de la
Terminal, pero ninguno con el concepto de Tipicos el Charro sino en forma de
kioscos y solo para llevar. Esta es ventaja sobre los demas establecimientos de
comida, porque no ofrecen un lugar donde sentarse y consumir los alimentos

para los clientes.

3. Analizar el entorno del negocio.

Concepto Sl NO
La terminal reiine condiciones de seguridad 13 -
La terminal ofrece instrumentos de bioseguridad 13 -

Se trata de evitar las aglomeraciones de usuarios en la

instalaciones - 13

Las instalaciones de la terminal se encuentran limpias 13 -




El percibe que se da un buen mantenimiento a la terminal de

autobuses 13 -

Existen mas negocios que ofrecen alimentos para los usuarios 13 -

Con respecto a la infraestructura del negocio.

Las instalaciones de Tipicos El Charro son las Unicas que retnen condiciones
favorables para consumir alimentos en la Terminal de Oriente, cuentan con un
espacio amplio y con su respectivo distanciamiento entre las mesas, cuenta
con ventiladores, pantallas, lavamanos, bafios y sus respectivas medidas de
seguridad para los clientes, con el detalle que falta la colocacién del acrilico
protector para los clientes-empleados al momento de ordenar la comida y la
respectiva sefializacion de distancia en el piso para que los clientes respeten
ese detalle.

El menu y los precios que se ofrecen se encuentran visibles para los clientes,
se pudo constatar también que las instalaciones del negocio se encuentran
limpias ya que se esta limpiando constantemente las instalaciones para la
desinfeccién del lugar y se ha aumentado por la pandemia que enfrentamos.
Después que cada cliente hace uso de las mesas, se hace la debida

desinfeccién para su nuevo uso de clientes.

Alto movimiento de clientes.

La observacion se realiz6 a las 12:00 pm vy finalizé a las 13:00 pm del dia 30
abril del 2021, durante ese tiempo se pudo observar que ingresaron al
restaurante 20 clientes en donde se puede detallar lo siguiente, en esas

visitas asistieron 9 clientes solos y asistieron 11, clientes acompafnados.




v/ Si utiliza el cubre bocas.

Concepto RESPUESTA | TOTAL %
Evidentemente el cliente utiliza cubre bocas NS (I) 103 100.00
TOTAL 13 100.00

Comportamiento del
empleado
0%

100% 1-SI
2-NO

Analisis:

El 100% de las observaciones realizadas en el local de Tipicos El Charro, los

empleados S| cumplen con el uso del cubrebocas en todo momento de sus

actividades laborales.

4. Analizar la infraestructura del negocio

Concepto Sl NO
Existe protectores para evitar el contacto directo cliente -
empleado - 13
Existen los insumos de bioseguridad necesarios para la visita de
los clientes 13 -
Existen puntos donde Se sefiala la distancia que deben guardar
los clientes - 13
El menud y los precios que se ofrecensonvisibles para los clientes. 13 -
Las instalaciones del negocio se encuentren limpias 13 -
Es frecuente la limpieza y desinfeccion de las mesas para los
clientes 13 -




v" Si el cliente no usa el cubre bocas, el empleado lo invita a hacerlo.

Comportamiento del
empleado
0%

100% ’ 1|
2-NO

Andlisis:
De todas las visitas observadas que los clientes hicieron a Tipicos El Charro,
no hubo la necesidad de hacer la recomendacion o sugerencia, para que

hicieran uso del cubrebocas o mascarilla de parte de los empleados. El 100%
de los clientes utilizé el cubre bocas.

v" Reqularmente el empleado utiliza las medidas de bioseguridad.

Concepto RESPUESTA| TOTAL %
- . . . Sl 13 100.00
Regularmente empleado utiliza medidas de bioseguridad. NO 0

TOTAL 13 100.00

Comportamiento del
empleado N
_-_‘-_
100%
SI- 100%

NO- 0%

Concepto RESPUESTA| TOTAL %
Siel cliente no usa el cubre bocas, el empleado lo nvita a SI 0 -
hacerlo. NO 13 100.00
TOTAL 13 100.00



Andlisis:

El 100% de las ocasiones observadas manifiesta que los empleados de Tipicos
El Charro SI cumplen con las medidas de bioseguridad necesarias para
garantizar la salud, seguridad y calidad de atencion con los clientes que visitan
el restaurante, logrando como resultado de estas acciones ser aceptados por
los clientes.

v" En efecto existe un cordial saludo de bienvenida.

Concepto RESPUESTA| TOTAL %
. . . . S| 9 69.23
En efecto existe un saludo cordial de bienvenida
NO 4 30.77
TOTAL 13 100.00
Comportamiento del
empleado
31%
69%
SI-  69.23%
NO- 30.77%

Analisis:

En las ocasiones que el empleado tuvo la interaccion con los clientes, el
69.23% de los clientes manifestdo que se le ofrecié un saludo de bienvenida
para sentirse bien recibido y se obtuvo también que el 30.77 % de las
ocasiones no se hizo ningun saludo a los clientes, sélo se les pregunté que se
les ofrecia de los servicios a consumir. Lo recomendable para este caso es
lograr que los empleados logren dar un saludo a todos los clientes que

ingresan al restaurante.



v" A veces se ofrecen los platillos del mend.

Concepto RESPUESTA| TOTAL %
. . S| 12 92.31
A veces se offecen los diferentes platillos del menu
NO 1 7.69
TOTAL 13 100.00
Comportamiento del
empleado
8%
92%
SI- 92.31%
NO- 7.69%

Analisis:

El 92.31% de los empleados de Tipicos El Charro, Sl realizan la funcion de
ofrecer los diferentes platillos del menu para promover la venta con los clientes,
mientras que el 7.69 % no realiza la promocion de los diferentes platillos que se
elaboran en el restaurante. Es recomendable lograr conseguir una cobertura
total del ofrecimiento del mend para incrementar las ventas y evitar

desperdicios de alimentos.

v" Ciertamente se hace el recordatorio al cliente que nos puede visitar

siempre gue busque satisfacer sus necesidades de alimentacion.

Concepto RESPUESTA| TOTAL %
Ciertamente se hace el recordatorio al cliente que nos S| 0 -
puede visitar siempre que busque satisfacer sus
necesidades de alimentacion NO 13 100.00
TOTAL 13 100.00




Comportamiento del

empleado
0%

100% ’

Anélisis:

SI- 0%
NO- 100%

El 100% de las ocasiones observadas manifiesta que los empleados de Tipicos

El Charro No cumplen con hacer recordatorio al cliente para que vuelva a

visitar el establecimiento. Es importante mantener la fidelizacion de los clientes,

para ser la primera opcion cuando se visite la terminal de autobuses.

v' Evidentemente el cliente utiliza cubre bocas.

Concepto RESPUESTA | TOTAL %
Evidentemente el cliente utiliza cubre bocas NS(I) 103 100.00
TOTAL 13 100.00

Comportamiento del cliente

0%

100% SI-  100%
NO- 0%

El 100% de las observaciones realizadas en Tipicos El Charro, los clientes Sl

Analisis:

cumplen con el uso de cubrebocas al momento de ingresar al establecimiento,

al realizar el pedido de los alimentos que se consumira y esto contribuye a la

prevencion para evitar el contagio entre los empleados y clientes.




v A veces el cliente utiliza sus propios productos de biosequridad.

Concepto RESPUESTA | TOTAL Yo
A veces el cliente utiliza sus propios productos de SI 3 23.08
bioseguridad NO 10 76.92
TOTAL 13 100.00
Comportamiento del cliente
23%
7% SI-  23.08%
NO- 76.92%

Analisis:

El 23.08% de los clientes que visitan el restaurante Tipicos EI Charro Sl utilizan

sus propios productos de bioseguridad para estar cumpliendo con la protecciéon

de su salud personal, el 76.92% utilizan los productos que se encuentran en el

local. Este no es un dato que debe alarmar porque las personas que utilizan

sus propios productos estan mas seguras y tratan de cuidarse y tener mas

precaucion, pero en el establecimiento siempre se encuentran los productos

necesarios para la desinfeccion contra el virus.

v' Si el cliente lleg6 acompariado.

Concepto RESPUESTA | TOTAL %
_ _ Sl 7 53.85
Si el cliente llegd acompafado
NO 6 46.15
TOTAL 13 100




Comportamiento del cliente

46% ‘

-

Anélisis:

54%

SI-
NO-

53.85%

46.25%

Se pudo observar que el 53.85 % de las personas que deciden entrar al

restaurante a consumir los productos llegan acompafiados (2 o 3 personas), el

46.15 % de las personas que visitan el restaurante llegan solas a consumir los

productos. Se debe aprovechar la tendencia de las personas que llegan en

grupo para incrementar las ventas, siempre aplicando las medidas de

proteccion.

v Sequramente el cliente en su visita realizé la compra de los productos

que se ofrecen.

Concepto RESPUESTA | TOTAL %
Seguramente el cliente en su visita realizé la Sl 13 100.00
compra de los productos que se ofrecen NO 0 0.00
TOTAL 13 100

Comportamiento del cliente

0%

SI-
NO-

100%
0%




Analisis:

El 100% de las observaciones realizadas en Tipicos El Charro los clientes que

ingresan al restaurante realizan la compra de los productos. Se puede decir

que las personas que llegan a las instalaciones se sienten seguras de consumir

porque cuentan con las medidas de prevencion, asi como también la

preferencia por los alimentos que ahi se preparan.

v" A veces se retird el cliente del negocio sin que fuera atendido.

Concepto RESPUESTA | TOTAL %o
A veces se retird el cliente del negocio sin que fuera SI 0 0
atendido. NO 13 100
TOTAL 13 100
Comportamiento del cliente
0%
100% SI- 0%
NO- 100%

Analisis:

Se tiene que el 100% de los clientes siempre que visitan el restaurante Tipicos

El Charro, son atendidos y consumen los productos que se elaboran. Se puede

decir que se tiene un buen servicio al cliente y el personal actual es muy

amable, eso representa una garantia para que el negocio mejore en cada

jornada.




v Reqularmente el tiempo de espera en cola de un cliente para ser

atendido, es menor a los 5 minutos.

Concepto RESPUESTA | TOTAL Yo
Regularmente el tiempo de espera en cola de un cliente SI 13 100
para ser atendido. es menor a los 5 minutos NO 0 0
TOTAL 13 100
Comportamiento del cliente
0%
“
100%
SI-  100%
NO- 0%

Analisis:

Se observo que el 100% de las personas que solicitan su pedido de alimento

esperan un tiempo menor a los 5 minutos para ser atendido por el personal del

restaurante. Esto nos indica que existe una buena coordinacion, cooperacion y

organizacién de parte del personal para lograr satisfacer las necesidades del

cliente.

ANALIZAR EL ENTORNO DEL NEGOCIO.

v' Ciertamente la terminal de autobuses retine condiciones de seguridad.

Concepto RESPUESTA | TOTAL %
Ciertamente la terminal de autobuses retine condiciones de seguridad NS(]) 103 ]80
TOTAL 13 100




Entorno del negocio
0%

100%
SI-  100%

NO- 0%

Andlisis:

Se observé que las instalaciones de la terminal reanen las condiciones de
seguridad necesarias para poder hacer uso de las instalaciones y servicios de
transporte. Los guardias de seguridad ofrecen también el respaldo para la
tranquilidad del lugar, por tal motivo se obtiene el 100% de la seguridad y esto

ayuda a generar un mayor trafico o afluencia de personas para el negocio.

v Reqularmente en la terminal se ofrece instrumentos de biosequridad

Concepto RESPUESTAS| TOTAL | %
Regularmente en la terminal se ofrece instrumentos de bioseguridad NS(I) ] 03 ]80
TOTAL 13 100

o Entorno del negocio

100%
SI- 1009

Analisis:
Al ingresar a las instalaciones de la terminal se puede observar los
instrumentos de bioseguridad para la proteccion de los viajeros ubicados en los

diferentes puntos de la terminal, esto contribuye al negocio para ayudar a los
posibles clientes del restaurante.



v A veces se trata de evitar las aglomeraciones de usuarios en las

instalaciones de la terminal de autobuses.

Concepto RESPUESTAS | TOTAL %

A veces se trata de evitar las aglomeraciones de usuarios en la SI 0 0
mstalaciones de la termmal de autobuses. NO 13 100
TOTAL 13 100

Entorno del negocio
0%

100%
SI- 0%
NO-100%

Analisis:
En los momentos de mayor flujo de pasajeros, no existe mecanismo para evitar
las aglomeraciones de personas en los diferentes puntos de la terminal.

Solamente existen las marcas en el piso para guardar una distancia prudencial
con las personas.

v" Si las instalaciones de la terminal se encuentran limpias

Concepto RESPUESTAS| TOTAL %

Silas instalaciones de la terminal se encuentran limpias Nsé 15 180
TOTAL 13 100

Entorno del negocio
0%
“
100%
SI- 100%

NO- 0%



Andlisis:
Se determind que el 100% de las instalaciones de la terminal se encuentran

bastante limpias, se percibe que existe una buena organizacion para mantener
el lugar limpio.

v" A veces se percibe que se da un buen mantenimiento a la terminal de

autobuses.

Concepto RESPUESTAS | TOTAL %
A veces se percibe que se da un buen mantenimiento a la terminal de SI 13 100

autobuses NO 0 0
TOTAL 13 100

Entorno del negocio
0%
100% SI- 100%
NO- 0%
Andlisis:

El 100% de las observaciones realizadas en las instalaciones de la terminal
demuestra que se trabaja constantemente en mantener en buenas condiciones

el lugar. Esto beneficia al restaurante también a dar mas atraccion a la vista de
los clientes potenciales.

v" Si hay existencia de mas negocios que ofrecen alimentos para los

usuarios.
Concepto RESPUESTAS| TOTAL %
Si hay existencia de mas negocios que offecen alimentos para los SI 13 100
usuarios NO 0 0
TOTAL 13 100




Entorno del negocio

0%
| T

100%

SI- 100%
NO- 0%

Analisis:

Si existen mas negocios que ofrecen alimentos para los usuarios de la terminal,
se obtiene el 100% de la observacion realizada. Aunque se puede destacar que
el restaurante es el mejor posicionado ya que los demas negocios son quioscos
de menor atraccion para los clientes.

ANALIZAR LA INFRAESTRUCTURA DEL NEGOCIO.

v' Si existen protectores para evitar el contacto directo cliente — empleado.

Concepto RESPUESTA| TOTAL %

Si existen protectores para evitar el contacto directo SI 0 0
cliente - empleado NO 13 100
TOTAL 13 100

Infraestructura del negocio

0%

100%
SI- 0%
NO- 100%

Analisis:
Se observd que en las instalaciones dentro del restaurante Tipicos El Charro

no posee protector acrilico para evitar el contacto directo de los clientes con los



empleados. Esta proteccion seria necesaria ambas partes para evitar el riesgo

de contagio. Se obtiene un porcentaje insignificante para esta ocasion. La

ventaja que existe es que si estan los demas instrumentos de prevencion para

complementar las condiciones.

v Si se cuentan con los insumos de bioseguridad necesarios para la visita

de los clientes.

Concepto RESPUESTA | TOTAL %
Si se cuentan con los insumos de bioseguridad necesarios SI 13 100
para la visita de los clientes NO 0 0
TOTAL 13 100
Infraestructura del negocio
0%
100%
SI- 100%
NO- 0%

Analisis:

El 100% de las observaciones realizadas en las instalaciones del restaurante

Tipicos El Charro, nos indican que si cuentan con los insumos de bioseguridad

necesarios para la visita de los clientes. Con esos instrumentos se obtiene la

confianza de los clientes y se demuestra que estan protegiendo la salud de

cada persona que visita el restaurante.

v" Si se observan puntos de referencia donde se sefnala la distancia que

deben guardar los clientes.

Concepto RESPUESTA | TOTAL %

Sise observan puntos de referencia donde se sefala la SI 0 0
distancia que deben guardar los clientes NO 13 100
TOTAL 13 100




Infraestructura del negocio

0%

100%

Anélisis:

SI- 0%
NO-100%

Se observé que en las instalaciones dentro del restaurante Tipicos El Charro

no posee marcas en el piso para poner el respectivo distanciamiento entre los

clientes. Se obtiene un porcentaje bajo para el negocio y seria necesario

establecer el distanciamiento entre los clientes.

v" Regularmente el menu y los precios que se ofrecen estan visibles para

los clientes.

Concepto RESPUESTA| TOTAL %
Regularmente el meni y los precios que se ofrecen estan SI 13 100
visible para los clientes NO 0 0

TOTAL 13 100

Infraestructura del negocio

0%
o
‘ 100% ’
SI- 100%

NO- 0%




Analisis:

El 100% de las observaciones realizadas en las instalaciones del restaurante

Tipicos EI Charro nos indican que si el menud con sus precios estan visible para

los clientes. Esto es muy importante para el negocio porque brinda informacion

oportuna y clara a sus clientes.

v' Efectivamente la instalacion del negocio se encuentra limpia.

Concepto RESPUESTA| TOTAL %o
Efectivamente las instalaciones del negocio se encuentre SI 13 100
limpias NO 0 0
TOTAL 13 100
Infraestructura del negocio
0%
SI- 100%

100%

Analisis:

NO- 0%

El 100% de las observaciones realizadas en las instalaciones del restaurante

Tipicos El Charro nos indican que las instalaciones del negocio se encuentran

limpias. Esto es muy importante para el negocio porque se muestra un lugar

higiénico y limpio en todos sus sectores, esto genera confianza al momento de

consumir los alimentos para los clientes.

v" Si es frecuente la limpieza y desinfeccion de las mesas para los clientes.

Concepto RESPUESTA| TOTAL %o

Sies frecuente la limpieza y desinfeccion de las mesas SI 13 100
para los clientes NO 0 0

TOTAL 13 100




Infraestructura del negocio
0%

100%

SI- 100%
NO- 0%

Andlisis:

El 100% de las observaciones realizadas en las instalaciones del restaurante
Tipicos EI Charro, nos indican que Si es frecuente la limpieza y desinfeccion de
las mesas para los clientes. Esto es muy importante para el negocio y los

clientes debido a que estamos en pandemia.



ANEXO N°7.

Anexo de fotografias de estudiantes en las instalaciones de Tipicos El Charro
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ANEXO N°8
Informacién relevante con respecto al nuevo incremento al salario minimo,

vigente a partir del primero de agosto del presente afio.
|

ueise MINISTERIO DE TRABAJO Y PREVISION SOCIAL (MTPS)

T EREVINON CONSEJO NACIONAL DE SALARIO MINIMO
Vigente a partir del 1 de agosto de 2021

RAMA DE ACTIVIDAD Y SUBGRUPOS UNIDAD DE PAGO MONTO
TARIFAS DE SALARIO MINIMO
Decreto Ejecutivo N* 9 D.O. N* 129 Tomo N*432 del 7 de julio de 2021
Tarifas de salario minimo para las personas trabajadoras del sector agropecuario, pesca, recoleccion de cafla de azucar, recoleccion
de cosechas de café y otras actividades agricolas asl como para las personas trabajadoras a domicillo que laboren en estos rubros
Pordia $8.96
Por hora $1.12
Recoleccién de cafia de azdcar Por mes $272.66
Por tarea $8.96
Por tonelada $4.48
Pordia $8.00
Por hora $1.00
Recoleccién de café Por mes $243.46
Por arroba $160
Por libra $0.60
Por dia $8.00
Sector agropecuario, pescay otras Por hora $1.00
actividades agricolas
Por mes $243.46

Decreto Ejecutivo N® 10 D.O. N°® 129 Tomo N°432 del 7 de julio del 2021
Tarifas de salarios minimos para las personas en los rubros de comercio, servicios, industria,
magquila textil y confeccién, ingenios azucareros, beneficios de café y otras actividades de
agroindustria, asi como para las persona trabajadoras a domicilio que laboren en estos rubros

Por dia $12.00
Comercio, servicios, industria, ingenios
azucareros y otras actividades Por hora $1.50
de agroindustria
Por mes $ 365.00
Pordia $1181
Maquila textil y confeccién Por hora $148
Por mes $ 359.16
Por dia $8.96
Beneficio de café Por hora $1.12
Por mes $272.66

Fuente: Consejo Nacional de Salario Minimo (CNSM), 1 de agosto de 2021







