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RESUMEN

Este trabajo de grado plantea un plan de marketing estratégico orientado a
incrementar las ventas y el servicio de domicilios de La Sevillana Parrilla sede
Alfaguara, ubicada en el municipio de Jamundi, Valle del Cauca, con el propoésito
de atraer un nuevo segmento de clientes y fidelizar los clientes actuales. Para su
desarrollo, se definieron objetivos especificos que guiaron la construccion del plan.
En primer lugar, se analizaron los factores mas relevantes del entorno empresarial
mediante un diagndstico interno y externo, lo que permitio determinar la posicion
actual de la organizaciéon dentro del sector y reconocer sus principales fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas. Asimismo, se estudiaron las necesidades
y tendencias del mercado objetivo con el fin de identificar los elementos clave que
contribuyen al éxito competitivo de la empresa. Finalmente, se establecieron
objetivos y estrategias de marketing que buscan potenciar el crecimiento de las
ventas y del servicio de domicilios, los cuales se integran en el plan de marketing

estratégico propuesto para el periodo 2026—-2028.

Palabras clave: plan estratégico, marketing, benchmarking, empresa, clientes,
estrategias.
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INTRODUCCION

En un entorno comercial cada vez mas competitivo, la evolucion del mercado
y el cambio constante en los habitos de consumo exigen que las empresas disefien
estrategias que le permitan mantenerse competitivas y responder de manera
efectiva a las nuevas exigencias y demandas del mercado y del publico objetivo. Es
por esto que en este trabajo se plantea realizar un plan de marketing estratégico
para la Sevillana Parrilla sede Alfaguara, ubicada en el municipio de Jamundi - Valle
del Cauca, con el objetivo principal de aumentar las ventas, mejorar su canal de
domicilios y fortalecer la captacion de nuevos clientes, con base a la necesidad
mencionada.

Méas alld de proponer un plan, se proyecta también realizar un estudio
detallado del contexto competitivo, del comportamiento del consumidor, la
competencia directa, y las condiciones internas de la organizacion, con el fin de
construir estrategias realistas, medibles, alcanzables con las metas de la
organizacién a corto y a mediano plazo. Esta implementacion del plan busca
posicionar a la Sevillana Parrilla sede Alfaguara como una marca sélida dentro del

sector gastronomico local durante el periodo 2026 - 2028.



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Sevillana Parrilla sede Alfaguara, es un restaurante enfocado en ofrecer
soluciones alimenticias innovadoras en carnes y sus derivados, respaldadas por un
talento humano integro y comprometido con el mejoramiento continuo de productos,
procesos y servicios. Su propésito ha sido satisfacer las necesidades de sus
clientes, garantizar un crecimiento sostenible y contribuir al desarrollo econémico
de la region.

Durante varios afios, esta sede fue la Unica franquicia de La Sevillana Parrilla
en el municipio de Jamundi, Valle del Cauca, atendiendo a gran parte de la
poblacion tanto en su punto fisico ubicado en el Centro Comercial Alfaguara como
a través de su servicio a domicilio, que cubria una amplia zona geografica desde El
Castillo hasta el barrio Las Flores, y desde Potrerito hasta Colinas de Miravalle. No
obstante, en la actualidad la empresa enfrenta una disminucion sostenida en el
namero de clientes y en las ventas, pese a su buena ubicacion y reconocimiento en
el mercado local. Esta situacion se asocia, principalmente, a la falta de estrategias
de marketing efectivas y de una direccién estratégica clara que le permita mantener
y fortalecer su posicionamiento frente a la competencia. Pues si bien la empresa
cuenta con un plan de marketing estratégico, debido a que este se implemento a los
inicios de la empresa y no ha sido actualizado hace mas de 4 afos, en la actualidad
no es suficiente para responder a los nuevos desafios del mercado local.

La apertura de una nueva franquicia de La Sevillana Parrilla en el centro
comercial Country Mall Plaza ha impactado directamente el desempefio de la sede
Alfaguara, a partir de este cambio, el nimero de domicilios disminuy6 en un 44%,
ya que la cobertura de algunas zonas como la comprendida entre El Castillo y Las
Flores pasé a ser atendida por la nueva sede. Asimismo, el flujo de clientes en el
Centro Comercial Alfaguara se redujo considerablemente. Sin embargo, el contexto
actual también representa una oportunidad, el crecimiento poblacional en el sector,
impulsado por proyectos urbanisticos como Parque Natura de la Constructora

Bolivar, ha incrementado en un 15% la cantidad de potenciales consumidores. A



pesar de ello, la sede Alfaguara no ha logrado aprovechar este aumento de
poblacion, debido a la limitada implementacion de estrategias de marketing y
publicidad que promuevan su reconocimiento entre los nuevos habitantes del area.

En consecuencia, la franquicia ha experimentado una reduccion significativa
en sus indicadores, los domicilios mensuales pasaron de un promedio de 600 a 340
disminuyendo un 33%, también se evidencia que las ventas disminuyeron en un
25% y el numero de operaciones y clientes se redujo en un 20% y 30%,
respectivamente.

Por tanto, resulta necesario analizar y fortalecer las estrategias de marketing
existentes, de modo que la sede Alfaguara logre recuperar su posicionamiento,
incrementar las ventas junto con sus domicilios y consolidar su presencia en el

municipio de Jamundi frente al crecimiento de la competencia.



1.1 FORMULACION DEL PROBLEMA

De acuerdo con lo planteado en la definicion del problema, surge la
siguiente pregunta orientadora, que busca guiar el desarrollo de este trabajo de
investigacion y servir como base para la formulacion de las preguntas especificas:

¢, Cuales estrategias de marketing permitiran fortalecer el posicionamiento y
aumentar las ventas y los domicilios de La Sevillana Parrilla sede Alfaguara, ubicada

en el municipio de Jamundi, Valle del Cauca, durante el periodo 2026—-2028?



2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Diseflar estrategias de marketing que contribuyan a fortalecer el
posicionamiento y a incrementar las ventas y los domicilios de La Sevillana Parrilla
sede Alfaguara, ubicada en el municipio de Jamundi, Valle del Cauca, durante el
periodo 2026-2028.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Diagnosticar la situacién actual de La Sevillana Parrilla sede Alfaguara,
mediante el analisis interno y externo, para identificar las oportunidades y
debilidades del negocio.

o Definir estrategias de marketing orientadas a mejorar el posicionamiento de
marca y a fortalecer la presencia de la empresa en el mercado local.

e Proponer un plan de accién con las estrategias seleccionadas, estableciendo
metas, indicadores y un cronograma de implementacion para el periodo
2026-2028.



3. JUSTIFICACION

Tedrica

Segun Mintzberg et al., (1997) la estrategia nos lleva como pauta de accion,
al plano de la competencia directa, donde las amenazas y los artificios, y otras varias
maniobras son empleadas para obtener ventajas. Esto ubica al proceso de
desarrollo de la estrategia en su escenario mas dinamico, donde los movimientos
de una parte provocan los contramovimientos de la otra y asi sucesivamente.

Ademas, para Porter, M. (2008) nos dice que la estrategia puede definirse
como el proceso de identificar nuevas oportunidades que alejen a los clientes de
posiciones establecidas o atraigan nuevos clientes al mercado.

Y finalmente, Drucker, P. (1958) comparte que el marketing es el motor mas
efectivo del desarrollo econémico, particularmente en su capacidad para desarrollar
rapidamente empresarios y gerentes. Y aporta lo que es la mayor necesidad de un
pais “subdesarrollado”. una disciplina sistematica en un area vital de actividad
econdmica. Una disciplina que se basa en conceptos teéricos generalizados y que,
por lo tanto, puede ser ensefiada y aprendida.

Metodoldgica

Segun Hernandez S. Et al. (2014) en su obra Metodologica de la
investigaciéon, proponen un enfoque sistematico y riguroso para la elaboracion de
proyectos investigativos, combinando métodos cuantitativos, cualitativos, mixtos,
dependiendo de los objetos y el problema a abordar. La metodologia no es solo un
conjunto de pasos técnicos, sino una forma de pensar estratégicamente como
responder una pregunta de investigacion y cdmo construir conocimiento util y ético.

En esta investigacion se aplicé una metodologia mixta, que combiné tanto
técnicas cuantitativas como técnicas cualitativas. Se realizaron encuestas a clientes
actuales y potenciales para identificar factores importantes, como la percepciéon y
niveles de satisfaccion, estas fueron complementadas con entrevistas estructuradas
donde ofrecieron informacion detallada sobre la experiencia interna y el entorno

competitivo de La Sevillana Parrilla sede Alfaguara.



Contando con esto, se llevé a cabo una investigacién documental y una
revision tedrica, lo que permitié fundamentar el andlisis y orientar la construccién
del plan de marketing estratégico. Esta combinacion de herramientas facilitd un
diagnéstico integral de la situacion y respaldo la propuesta disefiada para recuperar
el posicionamiento y dinamizar las ventas del restaurante.

Préctica

Esto refleja que la estrategia y el marketing son fundamentales en una
organizacion porque proporcionan direccion y optimizan los recursos. Al establecer
un plan de marketing estratégico en La Sevillana Parrilla sede Alfaguara mejorara
la toma de decisiones, reconocimiento en el mercado, atraer a clientes nuevos y
potenciar a los que ya hacen parte de la empresa.

Por otro lado, el plan de marketing estratégico es una herramienta dinamica
que las empresas deben implementar para mantenerse o crecer. Segun Vidal, P.
(2016) establece que un plan de marketing estratégico debe tener entre sus
apartados principales un andlisis de la situacién, un establecimiento de objetivos,
eleccion de estrategias, plan operativo, presupuesto y una ejecuciéon y control.

Realizar el trabajo de grado demuestra nuestra perseverancia y compromiso
con la excelencia académica, donde nuestro perfil académico y profesional se
enriguecera y este es un primer paso como estudiantes para poder acceder a
programas de maestria o doctorado. También que pueda aportar a los estudiantes
que estan por realizar su trabajo de grado para que puedan basarse, guiarse y
apoyarse en nuestros datos expuestos y en nuestra investigacion para ellos hacer
Su proyecto.

La Sevillana Parrilla sede Alfaguara ubicada en Jamundi, Valle del Cauca
cuenta con los siguientes beneficios: principalmente obtendran un nuevo plan de
marketing estratégico para la empresa, una proyeccion de mejora y crecimiento en
el periodo 2026 - 2028, un enfoque bien estructurado y fundamentado, también se
veran beneficiados todos sus colaboradores debido a la identificacion de factores
gue afectan su ambiente laboral, y asi mismo gracias a esta investigacion también

ayudara a otros restaurantes, a mejorar su estrategia frente a la competencia, lograr



alta calidad del servicio donde se logre la captacion de nuevos clientes e

incrementar sus ventas.
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Fuente: elaboracion propia (2025).
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4.1.1 Antecedentes

4.1.1.1 Antecedentes nacionales: Investigacion: Marketing Online en las
PYMES del municipio de Zarzal Valle del Cauca, Colombia 2014

Autores: Hernandez Idarraga Geraldinne - Vargas Suarez Sandra Milena

Andlisis: Vemos como el comercio electrénico estd ganando terreno en el
mercado global. En esta investigacion se busca resaltar las ventajas de utilizar
herramientas digitales en el municipio de Zarzal, Valle del Cauca, con el objetivo de
mejorar la competitividad local y ayudar a los empresarios a desarrollar estrategias
gue fortalezcan su presencia en el mercado.

El marketing online en las PYMES se ha convertido en una herramienta clave
tanto para el crecimiento empresarial que buscan destacarse en un mercado cada
vez mas competitivo y globalizado. Y la innovacion que se busca tener, hoy en dia
se ve mas la era de la digitalizacion, la implementacion de marketing online, aunque
siempre tiene desafios esto ha permitido que las PYMES en Colombia ha permitido
expandirse de la mejor manera, dando mejor alcance, adaptandose a las nuevas
tendencias de mercado, la flexibilidad para medir resultado. Para las empresas a
medida que mas consumidores se mueven en linea, es vital que las empresas
implementen sus estrategias de marketing para aprovechar las oportunidades que
ofrece el entorno digital.

Esta investigacion define pasos fundamentales para implementar estrategias
de marketing online, como se puede realizar la identificacién de la audiencia hasta
la creacion de contenido relevante y la medicion de resultados. La empresa puede
adaptarse a las necesidades especificas y establecer relaciones duraderas con los
clientes y maximizar el potencial de crecimiento de la empresa en un entorno digital
en constante evolucion.

Investigacion: Plan de Marketing para el Posicionamiento de la Empresa SR
Computoner del Municipio de Cartago, Valle del Cauca

Autores: Maria Yurani Alvarez Quintero - Alexander Norefia Martinez

Andlisis: El enfoque de este estudio combina técnicas las cuales son:

cuantitativas y cualitativas, lo que lo hace mixto y descriptivo. Lo cual a ellos se les
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facilito un analisis general del entorno y sus variables, asi como la evaluacion del
estado actual de los procesos clave de la empresa en cuestién. Después de eso,
ellos realizaron un analisis del sector en el que opera la empresa para establecer el
perfil competitivo del Sr. Computoner y destacar sus diferencias frente a la
competencia directa.

Las estrategias de marketing dentro de una organizacién juegan un papel
muy importante, si se tienen bien definidas estas ayudaran al éxito y al crecimiento
de ella. Las estrategias ayudan a una organizacién a establecer unos objetivos
claros, precisos y sobre todo medibles; incluyendo asi las metas y la misién de la
empresa. Teniendo las estrategias de esta manera se permite realizar la
diferenciacion de sus competidores donde se puede lograr sacar a flote lo que le
llamamos competitivas Unicas, lo que destaca ahi es: como la calidad, el precio, el
servicio o la innovacion. Incrementando asi las ventas y una mejora en el retorno de
la inversion.

Unas estrategias bien fundamentadas permiten identificar y satisfacer las
necesidades del mercado de manera efectiva. Al implementarlas de manera
correcta, se realiza un buen posicionamiento de marca, aumenta la visibilidad y
atrae mas clientes y potencia los que ya tiene dicha empresa. Finalmente, una
estrategia de marketing en una organizacion bien disefiada se fortalece en las areas
como impulso de ventas, fortalece la relacion con sus clientes, el mercadeo en la
compra o servicio de un producto.

Investigacion: Plan de marketing digital para la empresa Idearriba Colombia
S.A.S. ubicada en la ciudad de Tulua-Valle.

Autores: Aguirre Mejia Angie Stefanny

Andlisis: Este proyecto brinda a la empresa, la orientacién sobre los
requisitos, oportunidades y la competencia presente en la plataforma, asi como
sobre las necesidades actuales de los nifios. Se utilizara esta plataforma virtual
COmoO un recurso para su educacion y entretenimiento. Ademas, este plan nos
muestra que se centrard en crear contenido atractivo y educativo que resuene con

los intereses de los nifios, al mismo tiempo que se considera la influencia de los
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padres en las decisiones de compra. Se utilizaran plataformas adecuadas, como
redes sociales y sitios web infantiles, para asegurar que el mensaje llegue de
manera efectiva y segura.

Seguido a esto, la implementaciéon del marketing digital en la empresa es de
vital importancia hoy en dia, dado que hemos visto la evolucion tecnolégica y el
comportamiento del consumidor. (Mas aun si el publico objetivo son nifios). La
ventaja del marketing digital permite llegar a personas de manera global, sin
limitaciones, se mejora la interaccion con los clientes a través de las redes sociales
como los son el correo electrénico, blogs, paginas webs y otras plataformas
digitales, se ve la eficiencia en las ventas, existe una flexibilidad y una adaptabilidad.

El marketing digital permite ofrecer experiencias personalizadas.

4.1.1.2 Antecedentes internacionales

Investigacion: Disefio de un plan estratégico de marketing para incrementar
el rendimiento financiero en la cadena de restaurantes Cocoldén - ciudad de
Guayagquil, en el periodo 2010 - 2015.

Autores: Jorge Alfredo Romo Lozano - Kristel Mercy Moran Lopez

Andlisis: Se evidencia lo importante que es desarrollar un plan estratégico de
marketing para una organizacion, pues el poder proyectarse desde la planeacion
hasta la ejecucion, traera muchos beneficios para la empresa, pues teniendo estos
objetivos claros y la forma de ir cumpliéndolos hara que finalmente se logre un
incremento en el rendimiento financiero en la cadena de restaurantes Cocolon.

También resaltar la importancia de un buen plan estratégico de marketing
para una organizacion, pues es uno de los pilares de crecimiento que le permitird a
la empresa tener una evolucion positiva y seguir creciendo a través del tiempo, pues
con una apropiada planeacion y ejecucion de sus objetivos planteados, los
resultados seran buenos.

Investigacion: Plan de negocios de un bar - restaurante tematico musical

Autores: Lucia Arredondo Civico

Andlisis: Al implementar este plan, puede convertirse en algo mas que un

simple proceso, pues sera importante tanto politica, ética y socialmente, pero

16



también técnica y econémicamente y garantizara financieramente que la empresa
podra retener a sus accionistas durante mucho tiempo obteniendo rentabilidad.
Finalmente, este documento esta destinado para propietarios residenciales, por su
analisis completo, ademas de proporcionar toda la informacion necesaria para
tomar una decisién de invertir en el futuro.

Esto también con el fin de motivar a nuevos empresarios y emprendedores
gue busquen crear un nuevo negocio a hacerlo de una forma clara y ordenada, con
objetivos planteados para asi mismo tener un éxito asegurado.

Investigacion: Disefio de un plan estratégico organizacional para la mejora
del restaurante YAH-YAH, Sullana 2022

Autores: Vilma Jomira Roman Zapata - Juliana Yasmin Nole Avila

Andlisis: Gracias al disefio de este plan estratégico organizacional, se logra
identificar la importancia del desarrollo e implementacion de uno en las empresas,
pues por medio de este se logro identificar falencias de logistica y de contabilidad
en la empresa, dando como resultado una solucién para estas, con el fin de la
mejora continua y constante del restaurante YAH-YAH.

También se identifica que cada negocio tiene problemas diferentes, unos de
planeacion, otros de mercadeo, otros de estrategia e incluso en la ejecucion, pero
gue finalmente la solucion a estos es la implementacién de un plan estratégico
organizacional, con objetivos y metas claros, con el fin de desarrollar cada uno de

estos y cumplir esas metas para el éxito de la empresa.

4.2 MARCO TEORICO
4.2.1 Mercadeo

El mercadeo como una disciplina de gestion con raices historicas que se
remontan al siglo XIX, mientras que sus fundamentos modernos se desarrollaron
entre 1880 y 1930. Por consiguiente, Levinson, J. (2009) sostiene que el mercadeo
abarca todas las acciones realizadas para impulsar una actividad, desde la

concepcion de la idea hasta el punto en que los clientes empiezan a adquirir el
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producto o servicio de manera constante. En esta definicién, las palabras clave son
"todo" y "base regular". Ademas de esto, el mercadeo se basa en diversas filosofias
qgue respaldan las actividades comerciales, las cuales varian segun los actores
involucrados en las negociaciones. A partir de estas interacciones, se gestionan las
acciones de acuerdo con las caracteristicas de los clientes, dando lugar a los
conceptos filosoficos que sustentan la gestion del marketing.

Al igual que, Armstrong, G., & Kotler, P. (2003) definen como una filosofia
organizacional y un proceso social y administrativo enfocado en satisfacer las
necesidades y deseos tanto de individuos como de organizaciones, a través de la
creacion e intercambio de productos y servicios que generan valor. Sin embargo, se
plantea que en la actualidad el mercadeo tradicional enfrenta grandes desafios:
numerosos productos nuevos fracasan rapidamente, las campafas publicitarias no
logran impactar en la mente de los consumidores, y estrategias como el correo
directo y los correos electronicos obtienen tasas de respuesta inferiores al 10%.
Ademas, muchos productos son percibidos como bienes genéricos intercambiables
en lugar de marcas distintivas y fuertes. Ademas, el mercadeo estratégico se enfoca
en crear estrategias basadas en las cuatro variables del marketing: producto, precio,
promocion y plaza. Como su nombre lo sugiere, este enfoque busca desarrollar
mezclas efectivas de estas variables para satisfacer de la manera mas acertada las

necesidades de los consumidores dentro de cada segmento del mercado.
4.2.2 Marketing mix

Lamb, Charles et al., (2011) nos comparten el marketing mix como un
concepto fundamental que se refiere a la integracion de cuatro elementos clave: las
4P: producto, plaza (distribucién), promociény precio. Estos factores son esenciales
para que las empresas creen productos que sean capaces de cumplir los
requerimientos de los consumidores y al mismo tiempo cumplan sus objetivos
financieros. La combinacion de las 4P y su gestion refleja el éxito de la estrategia
de marketing, ayudando a las empresas del mercado. Al considerar estas cuatro
dimensiones, las empresas tienen la oportunidad de crear productos o servicios que

se adapten a su publico objetivo, ofrecer los canales de marketing adecuados para
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llegar a sus clientes, crear contenido atractivo que aumente la percepcion de los
productos que ofrecen y fijar un precio competitivo y rentable. Juntas, estas
caracteristicas permiten a su empresa garantizar la calidad y la accesibilidad.

Al contrario de Wasmer et al., (1997), que nos indican que las 4P ya no eran
suficientes como base del marketing, por lo que sugirieron un nuevo enfoque: las
4C, compuestas por concepto, valor, canal y comunicacion, reemplazando a los
anteriores conceptos producto, precio, plaza y promocion. Por ejemplo, el concepto
sigue siendo similar al marketing en el sentido de que busca identificar las
necesidades del cliente para crear mejores soluciones. Si bien muchos han
intentado innovar o adaptar los antiguos, las 4P de McCarthy siguen siendo la base.
Quizas la clave sea agregar mas “P” o agregar algunas a las “C” dependiendo de lo

gue quieras investigar o de lo que quieras lograr.
4.2.3 Las Tics y el marketing

Thompson y Strickland (2004) describen las tecnologias de la informacion y
la comunicacion como los dispositivos, herramientas, equipos y componentes
electrénicos que permiten gestionar informacion y contribuyen al desarrollo y
crecimiento econdémico de cualquier organizacion. Por otro lado, el término
marketing suele estar relacionado, e incluso confundido con frecuencia, con
diversos significados. Para algunos, se asocia con las ventas, la publicidad o la
investigaciéon de mercados; para otros, representa un enfoque agresivo hacia el
mercado o0 una orientacion centrada en el consumidor.

Finalmente, las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) y el
marketing son herramientas principales y primordiales para el éxito de las
organizaciones en la actualidad. Las tecnologias de la informacion y comunicacion
(TIC) son las que facilitan una comunicacion mas eficiente, la automatizacion de
tareas y el procesamiento de grandes cantidades de datos, lo que contribuye a una
toma de decisiones mas acertada y eficiente. Asi mismo, el marketing utiliza estas
herramientas tecnologicas para segmentar mejor al publico. Personalizar la
comunicacion y fortalecer el vinculo con los consumidores. En conjunto; las TIC y el

marketing promueven lo que es la innovacién empresarial, mejoran la experiencia
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del cliente y son mas efectivas las estrategias comerciales empresariales, muchas
personas, si no la mayoria, consideran que el marketing se limita Unicamente a

vender y promocionar Kotler y Armstrong (2003).
4.2.4 Estrategia

La estrategia de una organizacion se ve reflejada en un plan integral y
detallado que define como esta alcanzara su mision y objetivos, buscando potenciar
sus ventajas competitivas y reducir al minimo sus desventajas. Wheelen, T., &
Hunger, J. (2006). Una estrategia bien ejecutada permite a la organizaciéon
destacarse en su sector y consolidarse como un lider frente a sus competidores.
Esto se alcanza al alinear sus recursos internos con las oportunidades externas,
aprovechando sus principales fortalezas para adaptarse a las tendencias del
mercado y cubrir las expectativas de sus clientes.

Segun Johnson, G., & Scholes, K. (2006) la estrategia se basa en la
orientacion y el alcance que una organizacion define a largo plazo, enfocandose en
obtener ventajas competitivas mediante la adecuada gestion de sus recursos en un
entorno dinamico. Su propdésito es responder a las demandas del mercado y cumplir
con las expectativas de los accionistas. Asimismo, la estrategia implica tomar
decisiones clave sobre los sectores en los que la organizacion competira, establecer
los limites de su entorno especifico y determinar sus fronteras operativas, siempre
buscando alinear la empresa con su entorno cambiante. Una estrategia bien
disefiada permite a la organizacion no solo mantenerse relevante en un entorno
competitivo, sino también anticiparse a los cambios del mercado y adaptarse
proactivamente a ellos. Esto incluye identificar oportunidades de crecimiento,
mitigar riesgos asociados a las incertidumbres externas y optimizar la utilizacion de
sus recursos. De este modo la estrategia se convierte en la guia fundamental para
tomar decisiones coherentes que alineen las operaciones diarias con los objetivos

de largo plazo, garantizando la sostenibilidad y el éxito de la organizacion.
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4.2.5 Planeacion estratégica

El proceso mediante el cual una empresa establece sus objetivos y asigna
recursos para alcanzarlos comienza con un analisis de sus fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas, conocido como analisis FODA. Este analisis no solo
ayuda a la organizacién a determinar lo que quiere lograr, sino que también ayuda
a identificar sus fortalezas, areas de mejora, oportunidades y desafios. Ademas,
este proceso no se realiza de forma aislada, pues es un esfuerzo de equipo que
involucra a todos y cada uno de los integrantes de este. Es importante que los
miembros del equipo trabajen juntos, compartiendo informacion sobre avances,
desafios y oportunidades que pueden tener un impacto significativo en la estrategia
de la empresa. Una parte importante de este proceso es evaluar las tendencias y
ajustar el rumbo segln sea necesario, especialmente cuando cambian eventos o
circunstancias inesperados. Etzel et al., (2007)

Ademas de esto, también Armstrong, G., & Kotler, P. (2013) afirman que la
planeacion estratégica abarca el proceso mediante el cual una organizacion
establece su misién, metas y objetivos. Es como un mapa que muestra a la empresa
hacia donde quiere ir y garantiza que todos trabajen juntos hacia el mismo objetivo.
Para lograr este objetivo, es esencial que las soluciones se adapten a las
circunstancias Unicas de la empresa, ya sea su tamafio, recursos, cultura o entorno
operativo. Ademas, la vision de la empresa no sdlo define lo que quiere lograr en el
futuro, sino que también influye en su motivacién, como predecir los proximos
cambios. Esta perspectiva le permite estar abierto a situaciones inesperadas y le
permite adaptarse rapidamente a situaciones nuevas. Por supuesto, una
planificacion eficaz no se trata solo de alcanzar tus objetivos, sino también de estar
preparado para lo que se te presente y aprovechar las oportunidades o superar los

obstaculos que se opongan en el camino.
4.2.6 Direccionamiento estratégico

De acuerdo con Serna, H. (2008) el direccionamiento estratégico se compone

de estrategias importantes para cualquier organizacion, ya que gracias a esto
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permite a los gerentes y tomadores de decisiones capturar, analizar y utilizar
informacion valiosa sobre su entorno. Esto incluye factores especificos de la
empresa, como su historia, recursos y capacidades, asi como factores externos
como las condiciones del mercado, la competencia y las tendencias globales. A
través del analisis, las partes interesadas pueden comprender mejor el estado actual
de la organizacién, identificar sus fortalezas y debilidades y evaluar su
competitividad con otras empresas de la misma industria, pues el objetivo de la
planificacidon estratégica no es sélo comprender la situacién actual, sino también
predecir situaciones futuras. Armados con esta informacién, los gerentes pueden
tomar decisiones informadas sobre la direccién que debe tomar la empresa y ajustar
los planes y estrategias para prepararse para desafios futuros, en otras palabras, la
planificacidn estratégica es mas que un simple analisis, es una herramienta esencial
para que las organizaciones no solo sobrevivan, sino también para prosperar y ser
competitivas en un entorno y periodo en constante cambio.

Por otro lado, David, F. (2003) define el direccionamiento estratégico como
un proceso de toma de decisiones importantes para que una empresa alcance sus
objetivos a largo plazo. No solo hacer planes, sino ejecutarlos, ver si funcionan y
hacer los ajustes necesarios. En otras palabras, sirve como modelo de colaboracion
equitativa para todos los departamentos de la empresa. Esto incluye operaciones,
marketing, finanzas, contabilidad, fabricacidon, operaciones, investigacion vy
desarrollo, asi como equipos. Ademas de todo esto, el equipo directivo es
responsable de garantizar que la empresa no s6lo se mantenga en el camino hacia
el éxito, sino que también se adapte a los cambios del mercado y a las demandas
de los clientes. Es un proceso continuo de planificacion, ejecuciéon y vision que

permite a la empresa seguir creciendo y prosperando.
4.2.7 Plan estratégico

De acuerdo con Minch, E. (2013) el plan estratégico esta destinado para
ayudar a las organizaciones a comprender lo que le espera y los resultados que
desea lograr. Para ello, primero debemos observar en profundidad lo que sucede a

nuestro alrededor, ya sea en el mercado, en la sociedad o en nuestro entorno en
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general. Esto nos permite identificar oportunidades potenciales, pero también los
riesgos que puedan surgir. Entonces, al aprender todo esto, podremos tomar
mejores decisiones para mitigar el riesgo y mantenernos preparados.

La clave de esta estrategia es aprovechar al maximo el tiempo, el dineroy el
talento que tenemos. Si sabemos utilizarlos correctamente, podremos identificar
mejor los métodos que nos ayudaran a alcanzar nuestros objetivos. Al mismo
tiempo, una buena planificacion nos da una vision clara 'y nos permite ver si vamos
por buen camino y necesitamos mejorar. Ademas de esto también se puede definir
plan estratégico como que nos ayudan a comprender qué y como queremos lograr
en nuestra organizacion. Esta es una herramienta valiosa porque nos da una
direccion clara sobre las metas que queremos alcanzary, lo que es mas importante,
nos muestra los pasos que debemos seguir para lograr nuestras metas. No se trata
solo de establecer metas, se trata de convertir esas metas en metas tangibles y
alcanzables. En el desarrollo de esta estrategia identificamos lo que queremos
lograr e identificamos el camino rector en cada momento, asegurando que todas las
actividades estén enfocadas hacia un mismo objetivo. Por eso, cada paso es
importante y sabemos que avanzamos hacia lo que realmente queremos. Trenza,
A. (2018).

4.2.8 Recursos humanos

Resulta ser un area importante de cualquier organizacién, ya que es
responsable de gestionar quizas lo mas importante de cualquier organizacién, su
personal. Esta area aborda no sélo las practicas tradicionales como la contratacion,
la capacitacidn, la evaluacion y la compensacion de los empleados, sino también
los esfuerzos para crear un ambiente de trabajo saludable y seguro donde se valora
mucho el bienestar individual. Una planificacion eficaz de los recursos humanos
garantiza que los empleados no sélo reciban una compensacion justa por su trabajo,
sino que también reciban oportunidades de desarrollo profesional, educacion
continua y un entorno en el que puedan crecer personal y profesionalmente.
Ademas, la gestion del talento humano respalda un codigo de ética que establece

directrices apropiadas para garantizar que los empleados sean tratados de manera
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justa y equitativa, independientemente de su rango o estatus dentro de la
organizaciéon. De esta forma conseguimos que todos en la empresa se sientan
respetados, escuchados y apoyados, contribuyendo asi a crear un ambiente de
trabajo positivo y agradable. No se trata soOlo de hacer trabajo administrativo;
Construir una relacion de confianza y respeto que beneficie a los empleados y a la
organizacién en su conjunto. Dessler, G., & Valera, R. (2011).

Por otro lado, Santos, A. (2010) comparte que los recursos humanos o
gestion del talento humano, buscan gestionar a las personas que trabajan en la
organizacioén, y estas son las personas que tienen el conocimiento que no puede
ser transferido o es dependiente de las personas u organizaciones que lo necesitan,
y donde parte de este conocimiento es necesario para Su uso continuo, Yy

funcionamiento de la organizacion.
4.2.9 Trabajo en equipo

Lencioni, P. (2017) La auténtica colaboracion en un equipo no surge sélo del
talento de cada individuo, sino de la union de tres virtudes clave que todos deben
tener. La humildad ayuda a que los miembros prioricen el bienestar del equipo sobre
su propio interés personal. El deseo de mejorar impulsa un esfuerzo continuo hacia
los objetivos, y la inteligencia emocional asegura que las interacciones dentro del
grupo se manejen con cuidado y respeto. Cuando estas cualidades se integran, el
equipo logra resultados que superan lo que cada persona podria alcanzar por
separado, logrando un rendimiento sobresaliente.

Existen diversas definiciones del concepto de trabajo en equipo. Una de las
mas aceptadas y difundidas en la bibliografia sefiala que es la labor realizada por
un grupo de personas, donde cada individuo tiene asignada una tarea especifica,
pero todos mantienen una vision orientada hacia un objetivo comun. Este grupo no
es solo una coleccion de individuos, sino un conjunto de personas que interactdan
entre si, reconociendo las fortalezas y debilidades de cada uno, y viéndose a si
mismos y a los deméas como parte de una unidad. Por lo tanto, el resultado de su
trabajo conjunto sera significativamente mayor, tanto en cantidad como en calidad,

gue la simple suma de sus esfuerzos individuales, lo que afirmo6 Asencio, A. (2018).
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El trabajo en equipo dentro de una organizacién logra unos resultados superiores a
los que a veces se tienen previstos, La sinergia que se genera al trabajar en conjunto
fomenta la innovacion, la resolucion de problemas de manera mas eficiente y la

creacion de un ambiente laboral mas motivador y colaborativo.
4.2.10 Cultura organizacional

Segun Gasalla, J. (2015) la cultura organizacional se enfoca en cémo los
seres humanos se ven a si mismos, como interactian con los demas y cémo se
presentan en el lugar de trabajo. Al pensar en estrategias para el crecimiento y
desarrollo de su empresa, es importante tener en cuenta su cultura, no siempre es
tan facil como copiar lo que ha funcionado para otra empresa, pues lo que tiene
éxito en un area puede no tener el mismo efecto en otra. Cada empresa es Unicay
su cultura juega un papel importante en la forma en que se realiza la planificacién
estratégica.

Pero también Newstrom, J. (2007) define la cultura organizacional como un
conjunto de creencias, valores y expectativas que comparten todos los miembros
de la organizacion. Los lideres pueden tomar esto a propdsito o, en muchos casos,
pueden cambiarlo con el tiempo. Incluso si no puedes verla ni tocarla, la cultura esta
en todas partes, pues afecta como trabajamos, c6mo nos comunicamos y cOmo
tomamos decisiones todos los dias. Es algo que, aunque invisible, impregna cada
parte de nosotros como el aire de una habitacion, rodedndonos y afectandonos sin
que seamos constantemente conscientes de ello. Y lo mas interesante es que la
cultura, como fendmeno dindmico, nunca es estatica, cambia constantemente y
afecta todo lo que sucede en la organizacion, desde las conversaciones mas

pequefas hasta las decisiones mas importantes.
4.2.11 Motivacion

Segun Chiavenato, I. (2011) el proceso de motivacion en los seres humanos
permite que se desarrolle un ciclo continuo en el que el equilibrio psicoldgico se ve
alterado por un estimulo que provoca una necesidad. Cuando esto sucede, el

equilibrio es reemplazado por un estado de tension que impulsa a la persona a
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actuar con el fin de satisfacer esa necesidad. Al lograrlo, se alcanza nuevamente un
estado de satisfaccion y equilibrio, el cual se mantiene hasta que aparece otro
estimulo que reinicia el ciclo.

Adicionalmente, también Robbins, S. (2004) plantea que la motivacion se
refiere al proceso que interfiere en la direccién, intensidad y persistencia del
esfuerzo de un individuo para alcanzar un objetivo. Aunque la motivacién puede
aplicarse a cualquier meta, aqui se enfoca en las organizacionales. Los tres
elementos clave son: la intensidad, que mide el esfuerzo puesto en la tarea; la
direccion, que asegura que el esfuerzo esté alineado con los objetivos de la
organizacion; y la persistencia, que indica cuanto tiempo alguien mantiene ese
esfuerzo. Para ser efectiva, la motivacion debe combinar intensidad y calidad,
dirigidas hacia los fines organizacionales. Motivar a los empleados y a toda la
organizacion es fundamental para lograr un compromiso y desempefio
sobresalientes. Esto se consigue al establecer metas claras, ofrecer incentivos y
oportunidades de crecimiento, y fomentando un ambiente laboral positivo. Una
cultura organizacional que valore la participacién y el reconocimiento es clave para

mantener un equipo productivo y leal.
4.2.12 Innovacién

Mathison L. (2007) afirma que el éxito de una organizacion depende en la
mayoria del aprovechamiento de conocimientos de habilidades, de la innovaciéon y
la motivacién tanto de su personal como de sus aliados los cuales son: los
proveedores, colaboradores o los propios clientes, asi como el aprendizaje
organizativo. En el area empresarial, la innovaciéon es la integraciéon de varios
factores enfocados en la producciéon de bienes, materias primas y procesos, con el
fin de mejorar y optimizar estos elementos.

Ademas de esto, Maya A.M et al.,, (2019) sostienen que la innovacion
representa una estrategia clave y fundamental para fomentar lo que llamamos el
desarrollo empresarial y potenciar los niveles de competitividad y productividad. Sin
embargo, su efectividad depende de mudaltiples factores que varian segun las

capacidades internas y externas, y las caracteristicas propias de cada organizacion.

26



Implementar la innovacién dentro de la organizacion es introducir ideas nuevas,
tecnologias o metodologias con el objetivo de obtener mayor impacto, mejorar la

competitividad, aumentar el rendimiento.

4.3 MARCO CONCEPTUAL

Benchmarking: “Recurrir a wuna funcién previamente gestionada
internamente por la empresa a través de una agencia externa, segun lo expone el
articulo “La gota que derramo el petroleo” de la revista Producto edicién de agosto
de 1997” Chacén D. (1999).

Community manager: Bensen C. (2008) estratega de comunidades, dice
que “Actua como la representacion externa de la empresay, al mismo tiempo, como
el canal que transmite internamente las necesidades y opiniones de los clientes”.

Neomarketing: Network Marketing: “Se describe como un método de
distribucion de productos y servicios en el que el fabricante entrega directamente al
consumidor final, eliminando intermediarios. Este modelo permite generar ingresos
constantes a través del consumo personal y las recomendaciones a otros”. Lopez
B. (2004).

Customer journey: Busca analizar los puntos de contacto para entender los
procesos, necesidades y percepciones que experimentan los consumidores durante
su interaccion con una empresa, con el fin de identificar los llamados "momentos de
la verdad". Carlzon J. (1991).

Competencias distintivas: Estas son las fortalezas de una empresa que la
hacen Unica, pues la competencia no puede igualar o imitar con facilidad estas
fortalezas que la hace destacar entre los deméas competidores. David, F (2013).

Fortalezas y debilidades internas: Son aspectos claves que permiten que
una empresa pueda analizar y considerar factores como positivos o negativos. Estas
surgen de la gestion, el marketing, las finanzas, la contabilidad, la produccién, las
operaciones, la investigacién y el desarrollo, y la gestion de los sistemas de

informacion de la empresa. Identificar y analizar las fortalezas y debilidades en las
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areas de negocio de una empresa es una tarea importante. Las empresas intentan
implementar estrategias que potencien las fortalezas internas y eliminen las
debilidades internas. David, F (2013).

Matriz de evaluacion de factores MEFE: Segun David, F (2013) esta se
define como una herramienta disefiada para los estrategas que permite identificar y
evaluar la informacién econémica, social, cultural, demografica, ambiental, politica,
gubernamental, legal, tecnolégica y competitiva de la organizacion con el fin buscar
posibles opciones de mejora.

Matriz de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas FODA:
David, F (2013) afirma que es una herramienta muy importante de adecuacion para
las empresas que ayuda a los directivos a desarrollar estrategias con el fin de
encontrar mejoras en los procesos de la organizacion, estrategias tales como:
estrategias FO (fortalezas-oportunidades), estrategias DO (debilidades-
oportunidades), estrategias FA (fortalezas-amenazas) y estrategias DA
(debilidades-amenazas).

Matriz de posicion estratégica y evaluacion de la accion PEYEA: Se
define como una herramienta valiosa en el proceso de desarrollo de la planificacion
en una empresa. Segun David, F. (2013) este proceso es una estrategia valiosa
porque permite a las organizaciones analizar y comprender mejor su situaciéon
actual, tanto interna como externa y asi mismo desarrollar estrategias para mitigar
sus posibles afectaciones.

Oportunidades y amenazas: Para David, F. (2013) las oportunidades y
amenazas son condiciones economicas, sociales, culturales, demograficas,
ambientales, politicas, legales, regulatorias, tecnologicas y competitivas que
pueden afectar o perjudicar el futuro de una empresa. Una empresa no tiene control
sobre las oportunidades y amenazas, por esto se consideran como externas.

Ventaja competitiva: Segun Porter, M. (2016) se puede definir como
cualquier cosa que una empresa haga bien en comparacion con sus competidores,
pues esto indica una ventaja competitiva cuando una empresa puede hacer algo

gue un competidor no puede hacer o tiene algo que sus competidores desean.
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Ticket’s: Segun Gomez, J. (2019) El ticket de venta es un comprobante que
emite el vendedor mediante una caja registradora o sistema electrénico, y sirve

como respaldo contable de la operacion realizada con el consumidor final.

4.4 MARCO CONTEXTUAL

La Sevillana Parrilla sede Alfaguara actualmente se encuentra ubicada en el
municipio de Jamundi Valle del Cauca exactamente en el Centro Comercial
Alfaguara. EI Municipio de Jamundi, est4 ubicado en la Republica de Colombia, a
17 km del sur de Santiago de Cali, tiene un area total de 577 km2.

Limites del municipio: limita oficialmente en el Norte con el Municipio de
Santiago de Cali, hacia el sur con el Departamento del Cauca, hacia el Oriente con
el Departamento del Cauca (Municipios de Villaricay Puerto tejada), y al Occidente
con el Municipio de Buenaventura.

Fuente: Alcaldia de Jamundi

llustracion 1. Ubicacion
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llustracion 2. Poblacion de Jamundi

¢Cudntos somos? Omisi6n total: 17,6%

Poblacidn total censada:

| 131.806 | Grandes grupos de edad
66,8%

Poblacidn total ajustada por omisidn:
| 159.877 |
67.880 qu 63926

0N mujeres son hombres

13.4%

por cada 100 habitantes hay

49 hombres y por cada 100 mujeres hay
94 hombres 0a 14 afios 15 a 59 afios +59 afios

por cada 100 habitantes hay
51 mujeres

Fuente: DANE

llustracién 3. Estructura de poblacién
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4.5 TIPO DE EMPRESA

La Sevillana Parrilla sede Alfaguara, es una franquicia directa de LA
SEVILLANA PARRILLA'Y CARNE SAS.
Nace en el 2019 siendo la primera parrilla del municipio de Jamundi, esta

nace principalmente en el Centro Comercial Alfaguara, lugar en donde por su buen
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servicio y productos se fue posicionando como marca y rapidamente se posiciono

en el mercado gastronémico del municipio.

4.6 TAMANO DE LA EMPRESA

Actualmente La Sevillana Parrilla sede Alfaguara tiene 14 colaboradores
distribuidos en 1 gerente, 1 coordinador de punto, 1 contador, 2 cajeros, 2
domiciliarios, 3 cocineros y 3 patrrilleros, cada uno de estos cuenta con su rol
especifico y funciones definidas a continuacion:

Gerente: es el encargado de planificar, organizar, dirigir y controlar los
recursos de la organizacion, es quien toma las decisiones encaminadas al bienestar
de la organizaciéon y los empleados.

Coordinadora de punto: es la encargada de dirigir el equipo de trabajo y
velar por que todos los objetivos planteados desde gerencia se cumplan, pues es
quien rinde las cuentas al gerente.

Contador: es quien se encarga de todos los temas financieros de la
empresa, temas de pagos de facturas, pagos de nébmina, balances generales y todo
lo que conlleva el manejo de los recursos econémicos de la empresa.

Cajero: es el encargado de las ventas, pues es quien recibe al cliente en un
primer momento y le ensefa todo el portafolio que ofrece el restaurante, para
finalmente hacer la venta efectiva, también son los encargados de llevar los cortes
y cierres diarios de la caja.

Domiciliario: es quien reparte los productos del restaurante y le hace la vida
mas facil a todos los clientes que quieren consumir desde la comodidad de su casa
o lugar donde se encuentren

Cocineros: estan ubicados en la zona de produccion (la cocina) y son los
encargados de preparar todos los alimentos que acomparfian a los asados ofrecidos
en el portafolio de La Sevillana Parrilla sede Alfaguara, ademas de velar por el

cumplimiento de las BPM, para la calidad de los productos ofrecidos.
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Parrilleros: estan ubicados en la zona de la parrilla y juegan un papel
fundamental en la empresa pues son los encargados de preparar los productos
estrella de la empresa como lo son los asados y carnes, pues ademas de esto

también deben velar por ofrecer el sabor natural de la carne a los clientes.

4.7 ORGANIGRAMA

llustracion 4. Organigrama

ORGANIGRAMA SEVILLANA PARRILLA SEDE ALFAGUARA

Gerente

Coordianora de punto \ Contador

y

Cajero

‘/ 1 \ Parrilleros

Cocineros

Domiciliario

Fuente: elaboracion propia (2025).

4.8 MISION, VISION Y VALORES DE LA EMPRESA
4.8.1 Mision

La Sevillana Parrilla sede Alfaguara es un restaurante dedicado a la
permanente busqueda de soluciones alimenticias innovadoras en carnes y sus
derivados, desarrolladas por un talento humano integral, orientado al mejoramiento
continuo de procesos, productos y servicios, que respondan a las necesidades de
nuestros clientes; asegurando un crecimiento sostenible en el tiempo, generando
valor para los accionistas, colaboradores y clientes, y contribuyendo al desarrollo

econdmico de la region.
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4.8.2 Vision

Para el 2026 La Sevillana Parrilla sede Alfaguara serd el restaurante con
mayor reconocimiento en el municipio de Jamundi, Valle del Cauca por su excelente
calidad en la parrilla y demas productos innovadores, ofreciendo una excelente

experiencia y relacion entre precio, calidad y servicio.
4.8.3 Valores de laempresa

Colaboracion: Valoramos el trabajo en equipo. Entendemos que el éxito se
logra al cultivar las fortalezas de cada persona y fomentar un entorno donde todos
los miembros del equipo contribuyan al logro de un objetivo en comun.

Compromiso: Nos comprometemos con la satisfaccion del cliente y con la
obtencion de resultados de calidad. Mantenemos una actitud creativa en cada
proyecto que emprendemos.

Integridad: Actuamos con honestidad, transparencia y ética en todas
nuestras relaciones. La integridad es la base de nuestras relaciones, tanto internas
como externas, y es esencial para la confianza de nuestros clientes y socios.

Excelencia: Nos esforzamos por alcanzar la excelencia en todos los
aspectos de nuestro trabajo, desde la calidad de nuestros servicios hasta el servicio
al cliente, con el objetivo de superar las expectativas y lograr estandares
sobresalientes.

Orientacion al cliente: Priorizamos las necesidades y expectativas de
nuestros clientes en todo lo que hacemos. Nuestro principal objetivo es brindarles
soluciones que les generen el maximo valor.

Adaptabilidad: Reconocemos la naturaleza cambiante de los nhegocios y nos
comprometemos a ser agiles y flexibles. Nos adaptamos a la innovacion y al cambio
para mantenernos relevantes y competitivos.

Aprendizaje continuo: Fomentamos una cultura de aprendizaje continuo.
Buscamos maneras de mejorar nuestras habilidades, conocimientos y recursos, y

compartimos ese aprendizaje para beneficio de todo el equipo.
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Responsabilidad social: Nos preocupamos por el impacto de nuestras
acciones en la sociedad y el medio ambiente. Trabajamos para brindar servicios de
calidad a la comunidad y aplicar préacticas sostenibles siempre que sea posible.

Respeto: Fomentamos un ambiente laboral respetuoso donde se anima a
todos a contribuir de forma Unica. Respetamos la diversidad y la igualdad en nuestra

formacion.

4.9 PORTAFOLIO DE PRODUCTOS

Actualmente La Sevillana Parrilla sede Alfaguara ofrece una gran variedad
de productos y comidas las cuales han sido claves en su éxito como empresa,
ademas de que ofrecen servicio en la mesa debido a la plazoleta del centro
comercial y su servicio a domicilio. A continuacion, se muestra la variedad de

productos y comidas en su carta:

34



llustracion 5. Carta

CREADOS PARA

TmsaLADA

M COMBO FON S20.900

ARMALAS A TU GUSTO

Fuente: La Sevillana Parrilla sede Alfaguara

4.10 METODOLOGIA

4.10.1 Tipo de investigacion

El tipo de estudio de nuestra investigacion es descriptivo ya que este método

es una herramienta muy (til, que busca observar, analizar y describir las

caracteristicas, comportamientos o fendmenos de un grupo, situacion o evento, sin

manipular variables. En la obra "Administracion: una perspectiva global’, ellos

destacan la importancia de los estudios descriptivos para recopilar datos sobre el
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entorno organizacional, como tendencias del mercado, competencia Yy
comportamiento del consumidor.

Teniendo en cuenta lo anterior el plan de marketing estratégico para La
Sevillana Parrilla sede Alfaguara en el municipio de Jamundi, Valle del Cauca en el
periodo 2026 - 2028 tiene un tipo de estudio descriptivo porque por medio de la
recolecciéon de datos e informacién sobre como se comportan los potenciales
consumidores de nuestro sector y nuestro nicho de mercado, se quiere llegar a una
informacion acertada de cdmo estos se estdn comportando, cuales estan siendo
sus principales tendencias como consumidores y con esa informacion después de
observar, analizar y procesar esta informacion llegar a esas estrategias que

permitan potenciar el alcance de La Sevillana Parrilla sede Alfaguara a sus clientes.
4.10.2 Enfoque de investigacion

El enfoque de investigacidn es la estrategia general que guia un estudio para
obtener conocimientos sobre un fenomeno. Define codmo se recopilan, analizan e
interpretan los datos. Existe el enfoque cuantitativo, cualitativo y mixto el cual vamos
a abordar a continuacion. Un disefio mixto consiste en la utilizacion de distintos
enfoques en una o mas etapas de la investigacion, integrando métodos cualitativos
y cuantitativos en diferentes modalidades y ordenamientos. Los autores coinciden
en que el enfoque mixto es particularmente util en la administracion de empresas
debido a la naturaleza compleja y multifacética de los problemas organizacionales.
Esta combinacion tiene como propdsito potenciar las ventajas de cada método para
mejorar la interpretacion y el analisis de los datos. Tashakkori, A., & Teddlie, C.
(2003)

Esta investigacion adopta un enfoque mixto, ya que su objetivo principal es
obtener tanto datos cuantitativos como cualitativos. En particular, se busca analizar
las preferencias, gustos y opiniones de los clientes actuales y potenciales sobre los
bienes y servicios que se ofrecen en el mercado de comidas y restaurantes. El
proceso de recoleccion de estos datos estara basado en teorias previas e
investigaciones realizadas anteriormente, lo que permitira establecer un marco de

referencia solido. A partir de estos fundamentos tedricos, se pretende explorar y
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comprender las dinAmicas del comportamiento del consumidor en este sector,
considerando tanto los aspectos numéricos que permiten cuantificar tendencias,
como los aspectos cualitativos que brindan una visibn mas profunda de las
necesidades y expectativas del publico objetivo, en donde segun Rodriguez, M.
(2005) el método inductivo se parte de los hechos para hacer inferencias de caracter
general, el método deductivo parte siempre de verdades generales y progresa por
el razonamiento. Asi mismo, para Neill, D., & Cortez, L. (2017) el método es un
proceso donde se lleva a cabo una investigacion respectiva o razonamiento que
parte desde leyes, teorias o principios generales verdaderos para explicar o predecir

los hechos de cierto suceso.
4.10.3 Método de investigacion

Es un enfoque de investigacion que parte de principios y teorias. En el area
de la administracion, este método es utilizado para aplicar marcos tedricos
establecidos a situaciones particulares, permitiendo validar o refutar hipétesis. Lo
principal de este método se basa en el razonamiento de lo general a lo particular, lo
gue lo convierte en una herramienta Util para la toma de decisiones informadas y la
resolucion de problemas organizacionales. Uno de los pioneros de la
administracion, como lo es el reconocido Fayol, en su obra "Administracion industrial
y general”, él propone que el método deductivo es fundamental e importante para
aplicar sus principios generales de administracion (como la planificacion,
organizacién y control) a casos particulares dentro de las empresas. Fayol, H.
(1987).

Teniendo en cuenta lo anterior, el estudio para La Sevillana Parrilla sede
Alfaguara en el periodo 2025 - 2027 se enfoca en un tipo de estudio deductivo ya
gue se intentara llegar a una conclusion mediante la cual se demuestre el motivo
por el cual La Sevillana Parrilla sede Alfaguara ha bajado sus ventas y sus
domicilios, se tiene una teoria de que las personas prefieren ir directamente a comer
en el restaurante antes que pedir comida a domicilio, por lo cual por medio de
diferentes instrumentos de investigacion siendo aplicados a nuestra potencial

poblacion se demostrara el motivo de la problematica.
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4.10.4 Fuentes y técnicas de recoleccion de lainformacion

En la elaboracién de un proyecto se debe tener en cuenta que tipo de
técnicas se utilizara para la recoleccion de datos. Segun Muioz, R. (2015) “Es
importante distinguir las fuentes de informacion documental y de preferencia
seleccionar las llamadas fuentes de primera mano”. Entre las fuentes y técnicas de

recolecciéon de datos al realizar un proyecto se pueden encontrar las siguientes:

4.10.4.1 Fuentes primarias

Estas son las fuentes principales, y la informacion se encuentra en su forma
original, es decir, completa. Muiioz, R. (2015) comparte que, en estas fuentes,
encontramos cualquier conocimiento, fendbmeno o hecho cientifico surgido de
numerosas ideas y métodos nuevos. Para el desarrollo de esta investigacion se
usaron encuestas a clientes concurrentes al restaurante y clientes que suelen usar

el servicio de domicilio como método de recoleccion de las fuentes primarias.

4.10.4.2 Fuentes secundarias

Segun Mufoz, R. (2015) las fuentes secundarias son las que contienen un
breve resumen de trabajos académicos o materiales citados por otros autores.
Facilitan al investigador simplemente proporcionando referencias a los libros o
fuentes revisados por diferentes autores. De este modo, se utilizaran como fuentes
secundarias los trabajos de grados que hablen sobre el tema, investigaciones

cientificas y teorias de autores de textos académicos.

4.10.4.3 Recoleccion de la informacion

Este proceso se realizard mediante herramientas tecnolégicas como lo es
Google Forms, y medios tradicionales como encuestas realizadas a clientes y

empleados de la organizacion.
4.10.4.4 Andlisis y tratamiento de la informacion

Para analizar adecuadamente los datos recolectados, se utilizaron
cuestionarios segun las necesidades de la investigacion, y luego se analizaron en
el programa Excel, lo que nos permite utilizar la informacion de la mejor manera,

llegando a conclusiones logicas a través de graficos y sus datos estadisticos.
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4.10.5. Poblacion

Segun Horna, A. (2012) una poblacién es un grupo de personas, o0 cosas
relacionadas entre si, pueden vivir en la misma zona o0 tener caracteristicas
similares, como la edad o el color de piel. Todas estas personas o cosas se
encuentran en el mismo lugar o zona, como una ciudad, un pueblo o un barrio.

Segun la informacion recopilada por su sistema de ventas este es el nUmero
de tickets que ha generado La Sevillana Parrilla sede Alfaguara en un periodo de
seis meses, siendo este un promedio de 1.600 tickets en los cuales se ven reflejados
sus clientes, siendo esta su poblacion.

llustracidn 6. Registro ticket’s

ALFAGUARA TICKET'S
SEPTIEMBRE 2024 1600
OCTUBRE 2024 1500
NOVIEMBRE 2024 1600
DICIEMBRE 2024 2300
EMERO 2023 1200
FEBRERO 2025 1400
1600

Fuente: elaboracion propia (2025).
4.10.6 Muestra

La muestra es un grupo de personas o cosas seleccionadas de un grupo mas
grande, llamado poblacién. Pues Horna, A. (2012) dice que se utiliza una técnica de
muestreo conveniente para seleccionar este pequefio grupo, en lugar de hacerlo
aleatoriamente. Sin embargo, si hay varios grupos grandes, se extraen varios

grupos pequefos de cada grupo.

4.10.6.1 Céalculo de la muestra

llustracion 7. Formula de muestra o
La formula utilizada para el calculo es la siguiente:
¥

n= Z.p.qN

e(N-1)+zpq
Fuente: (Vara Horna, 2012, pag. 227)
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llustracion 8. Variables formula
Donde:

n= Tamario de muestra

Z= Nivel de confianza (1.96)

P= Porcentaje de inasistencia (90)
q= Porcentaje complementario (100)
N= Tamafio de la poblacién (1600)

e= Error maximo permitido (6)

Fuente: elaboracion propia (2025).

llustracion 9. Férmula empleada

0= (1.96)"2 *90 * 10 *1.600
~(6)*2 * (1.600 - 1) + (1.96)"2 * 90 * 10

n=91

Fuente: elaboracion propia (2025).

Lo que indica que se tomara como muestra a 91 personas de una poblacion
N = 1.600, en los que se tiene en cuenta a clientes y potenciales clientes de la
organizacion de diferentes sectores comerciales, economicos y de diferentes
estratos sociales que demandan los productos y servicios de La Sevillana Parrilla
sede Alfaguara, a los cuales se les realizara una encuesta que ayudara a conocer
la perspectiva del cliente y asi mismo recolectar informacion de calidad que permita
realizar estrategias que seran utilizadas en la elaboracion del plan de marketing

estratégico para La Sevillana Parrilla sede Alfaguara.
4.10.7 Procesamiento y analisis de lainformacién

Los datos recolectados a través de los métodos mencionados anteriormente
se organizan utilizando la misma interfaz que brinda Google Forms y aplicaciones
de Office como Excel, lo que permite realizar documentacién y calculos y, por lo

tanto, utilizar los mapas de datos recolectados y tomar decisiones precisas.
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5. ANALISIS DEL MACROENTRONO

En el &mbito empresarial es necesario comprender el contexto externo que
rodea a una organizacion lo que se vuelve esencial para su sostenibilidad y
crecimiento. Este analisis del macroentorno a realizar nos permite identificar los
factores externos (politicos, econdémicos, sociales, tecnoldgicos, ecoldgicos y
legales) que pueden influir de manera positiva o negativa en su desempefio, su
importancia radica en que ayuda a anticipar oportunidades y amenazas, adaptarse
a cambio del entorno y tomar decisiones estratégicas mas acertadas. Gémez
Conde, J. A. (2023).

5.1 ENTORNO POLITICO

De acuerdo con el analisis que se realiza, el entorno politico del municipio de
Jamundi esta influenciado por varios factores clave que afectan directa o
indirectamente el desarrollo econémico, social y empresarial de la region.
5.1.1 Estabilidad y gobernabilidad local

Jamundi cuenta con un gobierno municipal activo, que en los Ultimos afios
ha trabajado en proyectos de desarrollo urbano, infraestructura y seguridad. Sin
embargo, también ha enfrentado retos en materia de orden publico debido a la
presencia de grupos armados ilegales en zonas rurales, o que representa un
desafio para la estabilidad territorial y la inversion.
5.1.2 Politicas publicas y planes de desarrollo

La administraciéon local ha impulsado planes de desarrollo orientados al
empleo, la educacién, el emprendimiento y la cultura. Existen esfuerzos por articular
programas con el Gobierno Nacional y Departamental para mejorar la calidad de
vida y la reactivacion economica, especialmente después de la pandemia.

5.1.3 Seguridad y orden publico
Uno de los factores politicos mas relevantes dentro del municipio de Jamundi

es la seguridad, ya que algunas zonas rurales han sido afectadas por el conflicto
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armado y economias ilegales. Esto genera riesgos para la inversién, la movilidad y

la implementacion de proyectos sociales o empresariales en ciertos corregimientos.

llustracion 10 Indicador de criminalidad

Indicadores de criminalidad

Fuente: DNP, con datos de MinDefensa, Medicina Legal v DANE
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Fuente: TerriData — DNP — Alcaldia de Jamundi — Defensoria del Pueblo

Estos indicadores son de gran impacto y relevantes porque la seguridad
influye directamente a la afluencia de clientes, el desarrollo comercial y la
percepcion del entorno. Un ambiente con bajos niveles de criminalidad favorece la
confianza de los consumidores y promueve el turismo local, mientras que la
inseguridad puede afectar la operacion del negocio y su crecimiento.

El entorno politico de Jamundi, orientado influye de manera significativa en
el desarrollo y funcionamiento de las empresas locales como La Sevillana Parrilla
sede Alfaguara. La actual Administracion Municipal ha promovido politicas
orientadas al fortalecimiento econémico, la seguridad y la movilidad, aspectos que
generan un clima de mayor confianza para la inversion privada y el crecimiento del
comercio gastronoémico.

Por otro lado, aunque Jamundi enfrenta desafios relacionados con la
seguridad, la presencia de algunos grupos armados en ciertas zonas, las acciones
del gobierno local y la coordinacion con entidades nacionales buscan mantener la
estabilidad en las zonas urbanas, garantizando entornos mas seguros para las
empresas, industrias y negocios.

Fuentes: Alcaldia Municipal de Jamundi, DANE, Gobernacion del Valle del Cauca.
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5.2 ENTORNO ECONOMICO

El entorno econdmico de Jamundi es crucial para el desarrollo, ya que influye
directamente en la generacion de empleo, el crecimiento empresarial y la calidad de

vida de sus habitantes.
5.2.1 Agriculturay Agroindustria

La agricultura es uno de los pilares fundamentales de la economia
Jamundefia. El cultivo de cafia de azlcar destaca con una producciéon de
aproximadamente 1 millon de toneladas anuales, posicionando a Jamundi como un
importante productor en la region. Ademas, el municipio aporta el 99,2% de la
produccion de arroz del departamento, con 16.918 toneladas. Otros cultivos
relevantes incluyen citricos, platano y café, que contribuyen significativamente a la
economia local.

Estos factores son pilares del desarrollo econémico de Jamundi,
destacandose en la produccion de cafia de azucar, arroz, citricos, platano y café.
Estas actividades generan empleo, fortalecen el comercio y garantizan el
abastecimiento de productos frescos, consolidando al municipio como una zona
agroindustrial clave del Valle del Cauca. Ademas de esto es una ventaja competitiva
para La Sevillana Parrilla sede Alfaguara, pues permite acceder a ingredientes

frescos y locales que fortalecen su propuesta de calidad y autenticidad.
5.2.2 Industriay Manufactura

El sector industrial en Jamundi ha mostrado un desarrollo significativo, con
un impulso especial en la elaboracion de textiles, confeccion de ropa, procesamiento
de cueros, produccién de calzado, articulos de viaje, y manufactura de productos
de madera y corcho. Ademas, se ha fortalecido la industria de papel, carton,
productos quimicos y equipos eléctricos. Estas actividades han contribuido de
manera importante a la reactivacion econdémica local, promoviendo la generacion
de empleo y el crecimiento econdmico del municipio.

Fuente: Alcaldia Municipal de Jamundi — Secretaria de Gestion Institucional
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Este desarrollo Industrial de Jamundi beneficia directamente a La Sevillana
Parrilla sede Alfaguara, ya que impulsa la economia local, aumenta el poder
adquisitivo de la poblacién, lo que se traduce en una mayor demanda de servicios
gastronomicos. Ademas, la presencia de industrias relacionadas con empaques,
maderay productos quimicos facilita el acceso a insumos como mobiliario, utensilios
y materiales de empaque, optimizando la operacion del restaurante y fortaleciendo

su cadena de suministro local.
5.2.3 Comercio y Servicios

El comercio y los servicios son sectores vitales en la economia de Jamundi.
El municipio cuenta con una variedad de empresas que ofrecen servicios meédicos,
guimicos, construccion, ferreteria, y mas. Empresas como Centro Médico
Servisalud Integral IPS S.A.S., Dynatech Quimica de Colombia S.A.S., y Ferreteria
Ferropunto S.A.S. son algunos ejemplos de la diversidad empresarial presente en
la region.
Fuente: Alcaldia Municipal de Jamundi — Secretaria de Gestion Institucional

Como se menciona anteriormente, esto favorece a La Sevillana Parrilla sede
Alfaguara, ya que dinamiza la economia local y atrae a mas residentes, trabajadores
y visitantes que demandan opciones gastrondmicas. Ademas, la presencia de
empresas de distintos sectores genera alianzas potenciales para servicios
corporativos, eventos o convenios, ampliando el mercado del restaurante. Este
entorno comercial activo también mejora el flujo de clientes y la visibilidad del

negocio en una zona con alto movimiento empresarial.
5.2.4 Turismo

Jamundi se ha convertido en un destino turistico relevante gracias a su
diversidad natural y patrimonio cultural. Sus rios, montafias y lugares historicos
atraen tanto a turistas locales como nacionales. El estudio del sector ha revelado
posibilidades para mejorar la infraestructura y los servicios turisticos, impulsando un
desarrollo sostenible y fomentando nuevas oportunidades de empleo para la

poblacion.
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El turismo en Jamundi favorece a La Sevillana Parrilla sede Alfaguara, ya
qgue el flujo de visitantes atraidos por la naturaleza y la cultura local aumenta la
demanda gastronomica. Esto permite al restaurante destacar como una opcion

representativa de la cocina regional y apoyar el desarrollo econémico del municipio.
5.2.5 Inflacion

En el contexto econémico de Colombia, la inflacién nacional es del 4.9% en
Julio, de 5.10% en septiembre en el 2025, en las proyecciones para cierre de este
afo se estima una inflacién de 4.5% y 5% segun el International Monetary Fund
(IMF). Jamundi enfrenta retos econdmicos, pero también oportunidades. Aunque
sectores como el industrial han mostrado desaceleracion, el municipio impulsa
estrategias para fortalecer la produccion agropecuariay el comercio local, buscando
mitigar el impacto inflacionario y promover un desarrollo mas sostenible.

La inflacién influye directamente en los costos y precios de La Sevillana
Parrilla sede Alfaguara, ya que el aumento en los valores de alimentos y suministros
afecta su operacion. Una inflacion moderada, como la actual en Colombia (alrededor
del 5% en el 2025), permite mantener estabilidad econémica y precios competitivos,
beneficiando tanto al restaurante como al consumo local en Jamundi.

Fuente: DANE - Camara de comercio de Cali - International Monetary Fund.

5.2.6 Proyectos de Desarrollo y Empleo

Dentro de los principales proyectos de desarrollo y empleo estan:

Equipate 2025: entrega de herramientas y capacitacion a emprendedores
locales para fortalecer sus negocios.

Proyectos productivos para mujeres rurales: apoyo a campesinas con
iniciativas como panaderia con soya, promoviendo el empleo y la autonomia.

Plan de vacantes 2025: son ofertas laborales en la administracion publica del
municipio.

Estos son unos de los programas que impulsan la economia local, generan
empleo y promueven el desarrollo social en Jamundi.

Fuente: Alcaldia Municipal de Jamundi — Secretaria de Gestion Institucional
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Los proyectos de desarrollo y empleo en Jamundi, como los mencionados
anteriormente fortaleciendo la economia local y generan mas oportunidades
laborales. Esto favorece a La Sevillana Parrilla sede Alfaguara, ya que mejora la
capacidad econOmica de la poblacion, estimula la actividad comercial y facilita el
acceso a personal capacitado y a insumos locales, contribuyendo al crecimiento y

la estabilidad del negocio.
5.2.7 Tasa de Desempleo

En Colombia, segun el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica
(DANE), la tasa de desempleo en Colombia se ubicé para agosto del 2025 el 8,6%
y para septiembre del 2025 el 8,2% reflejando una leve mejora frente al mismo
periodo del afio anterior. Esta cifra evidencia una recuperacion gradual del mercado
laboral, impulsada por el crecimiento de sectores como el comercio, los servicios y
la industria manufacturera.

Fuente: DANE

Esta tendencia positiva contribuye al fortalecimiento del consumo internoy a
la estabilidad econdmica del pais, beneficiando a empresas locales como La
Sevillana Parrilla sede Alfaguara, que se ven favorecidas por un mayor poder
adquisitivo y una demanda de productos y servicios gastronémicos.
llustracion 11. TGP, TOY TD

Tasa global de participacion (TGP), Tasa de ocupacion (TO) y Tasa de desocupacion (TD)
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Fuente: DANE, GEIH

Fuente: DANE
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Dentro del entorno Econdémico es muy importante y fundamental para
comprender las oportunidades y desafios que enfrentan las empresas que operan
en el municipio, como La Sevillana Parrilla sede Alfaguara. Este contexto influye
directamente en el consumo, la generacion de empleo, la inversion y la
sostenibilidad de los negocios locales.

Jamundi cuenta con una economia diversa y dinamica, impulsada por
sectores como la agricultura, la agroindustria, la manufactura y los servicios. Esta
diversidad genera un flujo constante de trabajadores, familias y visitantes que
fortalecen el comercio y la demanda gastronémica. En ese sentido, el crecimiento
de la poblacion y el desarrollo de zonas residenciales y comerciales como el sector
Alfaguara, benefician a restaurantes como La Sevillana Parrilla sede Alfaguara, que

se consolidan como puntos de encuentro familiar y empresarial.

5.3 ENTORNO SOCIAL

Dentro del entorno social de Jamundi se caracteriza por su diversidad cultural
y poblacional, conformada por comunidades afrodescendientes, indigenas,
campesinos y una creciente poblacién urbana. Este dinamismo social se ha
fortalecido por el aumento demografico derivado de la cercania con la ciudad Cali y
el desarrollo de proyectos residenciales en sectores como Alfaguara, lo que ha
impulsado la demanda de servicios gastronémicos, educativos y recreativos. A
pesar de los retos en materia de desigualdad y desplazamiento rural, el municipio
promueve politicas de inclusion, participacion ciudadana y desarrollo comunitario.

Fuente: Alcaldia de Jamundi, DANE, Camara de Comercio Cali.

En este contexto La Sevilla Parrilla sede Alfaguara cumple un papel
importante al contribuir al tejido social del municipio, generando empleo,
promoviendo la integracion familiar y ofreciendo espacios seguros de convivencia.
Su presencia fortalece la identidad cultural local y refleja el crecimiento urbano y

social que vive Jamundi en la actualidad.
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5.4 ENTORNO TECNOLOGICO

Jamundi Valle del Cauca, ha emergido como un polo de desarrollo
tecnoldgico en la region, impulsado por iniciativas gubernamentales, la presencia

de empresas innovadoras y una creciente infraestructura educativa y empresarial.
5.4.1 Zonamerica Colombia

Impulsando la Economia Digital Una de las principales iniciativas en Jamundi
es Zonamerica Colombia, una zona franca de servicios globales que ofrece
infraestructura de clase mundial para empresas de tecnologia, BPO, ingenieria y
disefio. En 2021, Zonamerica logr6 una ocupacion del 100% en su Edificio A,
acogiendo a 15 empresas emergentes del sector, este ecosistema de negocios
ofrece un ambiente protegido y motivador, que favorece el desarrollo de
organizaciones orientadas a servicios 4.0 y de alto valor agregado.

También en Jamundi alberga diversas empresas tecnolégicas que
contribuyen al desarrollo econémico local. Entre ellas se encuentran:

Tecnologiay Servicios Gy S.A.S.: Especializada en desarrollo de sistemas
informaticos.

Tecnosoft Tecnologia y Software S.A.S.: Enfocada en la edicion de
programas de informatica.

Integradores de Tecnologia y Redes S.A.S.: Dedicada a actividades de
telecomunicaciones.

Estas empresas representan una muestra del ecosistema tecnoldgico en
crecimiento dentro del municipio. Ademas de esto, el entorno tecnoldgico de
Jamundi se caracteriza por una sinergia entre el sector publico, privado y
académico, promoviendo un ecosistema propicio para la innovacion y el desarrollo
economico. Iniciativas como Zonamerica, el PETI, programas de formacion y la
presencia de empresas tecnoldgicas consolidan a Jamundi como un referente en la
transformacion digital dentro del Valle del Cauca.

Fuente: Zonamerica Colombia, Alcaldia de Jamundi, Cadmara de Comercio Cali, MinTic.
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5.4.2 Plan Estratégico de Tecnologias de la Informacion

El actor gubernamental de Jamundi, la Alcaldia ha desarrollado en Plan
Estratégico de Tecnologias de la Informacion (PETI), alineado con el Plan Nacional
de Desarrollo 2022-2026 "Colombia, potencia mundial de la vida". Este plan tiene
como objetivo impulsar la digitalizacién de los servicios municipales, con el fin de
aumentar la eficiencia y efectividad de la administracién publica y ofrecer una
atencion de mayor calidad a la ciudadania.

Formacion y Desarrollo de Talento Tecnologico Para fortalecer el capital
humano en tecnologia, la Alcaldia ha implementado los Laboratorios de Innovacion
Jamundi - INNOLAB, ofreciendo formacion en habilidades digitales y tecnoldgicas.
Ademas, el Centro de Formacion Jamundi de UNICATOLICA brinda formacion en
Tecnologias en Desarrollo de Software y Tecnologia en Gestion de Logistica
Empresarial, capacitando a la comunidad para aportar activamente al crecimiento
de los sectores industriales y comerciales.

Fuente: Zonamerica Colombia, Alcaldia de Jamundi, Cadmara de Comercio Cali, MinTic.

El Entorno Tecnoldgico de Jamundi representa un factor clave para su
desarrollo econdémico, ya que fomenta la innovacion, la digitalizacion y la
competitividad empresarial. Iniciativas como Zonamerica Colombia han impulsado
la llegada de empresas del sector tecnoldgico y de servicios, generando empleo y
promoviendo la transformacion digital en la region.

Para La Sevillana Parrilla sede Alfaguara, este entorno ofrece oportunidades
para mejorar su eficiencia operativa mediante el uso de herramientas tecnolégicas
en procesos como la gestion de pedidos, la atencion al cliente y las estrategias de
marketing digital. La integracién de estas tecnologias permite optimizar recursos,
fortalecer su presencia en el mercado y adaptarse a las nuevas tendencias del

consumo moderno.
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5.5 ENTORNO ECOLOGICO

Jamundi, Valle del Cauca, es un municipio muy privilegiado por su ubicacion
geogréficay su diversidad natural. Su cercania a la cordillera Occidental y al Parque
Nacional Natural Farallones de Cali lo convierte en un territorio estratégico desde el
punto de vista ambiental. Esta riqueza lo dota de una gran variedad de ecosistemas,
fuentes hidricas y biodiversidad.

La Secretaria de Ambiente de Jamundi es responsable de monitorear y
controlar los impactos ambientales en el municipio, tanto en areas urbanas como
rurales. Sus funciones incluyen la planificacion de proyectos de saneamiento,
control de emisiones contaminantes y regulacion de actividades mineras, en
coordinacion con la Corporacion Autdbnoma Regional del Valle del Cauca (CVC).

Jamundi posee una de las mejores ofertas ambientales e hidricas del Valle
del Cauca. Su territorio incluye parte del Parque Nacional Natural Farallones de Cali
como se mencionaba anteriormente, este alberga las cuencas de los rios Jamundi,
Claro y Timba, fundamentales para el abastecimiento de agua en la region.

A pesar de la contaminacién que existe en los diferentes municipios, Jamundi
disfruta de una buena calidad del aire, atribuida a su predominante entorno verde y
rural, con extensas zonas arboreas que oxigenan y purifican el ambiente.

Dentro de esto, se ha identificado un déficit de 17.801 hectareas de bosque
y 7.586 hectareas con erosion severa, lo que indica una pérdida significativa de
cobertura forestal y degradacion del suelo. Ademas, el crecimiento urbano
desordenado, la mineria y la explotacién agropecuaria han contribuido al deterioro
de los recursos naturales renovables y del ambiente en general, sin embargo, se
han llevado a cabo jornadas de siembra de arboles, como la realizada en lafinca La
Silvestre, con el objetivo de restaurar areas degradadas y fomentar la conciencia
ambiental en los ciudadanos del municipio de Jamundi. Aunque la mineria ilegal ha
afectado areas como el Parque Nacional Natural Farallones de Cali, se estan
realizando esfuerzos para cerrar minas ilegales y promover actividades sostenibles

como el ecoturismo, en colaboracién con comunidades locales.
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Fuentes: DANE, Alcaldia Municipal de Jamundi, Parque Nacional Natural Farallones de
Cali, Corporacion Autbnoma Regional del Valle del Cauca.

Como hemos visto, el entorno ecoldgico de Jamundi es de vital importancia
por su riqueza natural, biodiversidad y abundancias de fuentes hidricas que
provienen del Parque Nacional Natural Farallones de Cali. Estos ecosistemas no
solo regulan el clima y mejoran la calidad del aire, sino que también sostienen
actividades econdmicas y turisticas que dependen de un ambiente sano.

Para La Sevillana Patrrilla sede Alfaguara, este entorno es clave, ya que su
oferta gastrondmica se basa en productos frescos y de calidad, los cuales dependen
de la sostenibilidad del entorno ecolégico. Ademas, la conservacion ambiental
genera un ambiente agradable y natural que atrae visitantes, fortalece el turismo

gastronémico y mejora la imagen del establecimiento.

5.6 ENTORNO LEGAL

Este entorno también es importante porque dentro de este establece el marco
normativo que regula el funcionamiento de las empresas y garantiza que sus
actividades se desarrollen de manera segura, justa y sostenible. Este entorno define
las leyes, normas y politicas que rigen aspectos como la contratacion laboral, el
pago de impuestos, la proteccién al consumidor, el uso del suelo y la propiedad
intelectual.

El Banco Interamericano de Desarrollo (BID) ha promovido el concepto de
economia naranja, enfocado el potencial de las industrias creativas para impulsar el
desarrollo econémico. En 2013, Felipe Buitrago e Ivan Duque publicaron “La
economia naranja” una oportunidad infinita donde destacan el papel de la
creatividad como motor de crecimiento comparable a innovaciones como Internet o
Apple.

En Colombia, la ley de economia naranja (2018) fomenta este sector
mediante incentivos tributarios, acceso a financiamiento y programas de
capacitacion para emprendedores y empresas creativas, fortaleciendo la innovacién

y el desarrollo sostenible del pais.
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Fuente: Banco Interamericano de Desarrollo — Ministerio de Justicia y del Derecho de
Colombia.

Esta informacién sobre la economia naranja se relaciona con La Sevillana
Parrilla sede Alfaguara porque este restaurante forma parte del sector creativo y
cultural, al promover la gastronomia como una expresion de identidad regional.
Gracias a este Marco legal, puede acceder a beneficios como incentivos tributarios,
programas de formacion y apoyo financiero, lo que fortalece su desarrollo
empresarial. Ademas, al destacar los sabores y tradiciones locales, el restaurante
contribuye al  crecimiento  del sector cultural 'y turistico de

Jamundi, alinedndose con los objetivos de la economia naranja.
5.6.1 Articulo 333 constitucidn politica del 1991

La actividad econdémica y la iniciativa privada son libres, dentro de los limites
del bien comun. Para su ejercicio, nadie podra exigir permisos previos ni requisitos,
sin autorizacion de la ley Constitucion Politica (de 1991.Art 333. 7 de julio 1991). La
Sevillana Parrilla sede Alfaguara reconoce que la actividad econdmica es libre,
siempre y cuando se respete el bien comun y se actue dentro del marco legal. Por
eso, al desarrollar este emprendimiento, se busca no solo generar empleo y
dinamizar la economia local, sino también aportar valor con responsabilidad y
compromiso social.

El Congreso de la Republica (2020) decreta la Ley 2069 del 31 de diciembre
de 2020, “por medio del cual se impulsa el emprendimiento en Colombia" (p. 1)
Fuente: Constitucion Politica - Ley 2069 de 2020.

Esto se relaciona con La Sevillana Parrilla sede Alfaguara porque respalda
su funcionamiento dentro de la libertad de empresa y el marco legal colombiano.
Ademas, al generar empleo y aportar al desarrollo local, el restaurante refleja los
objetivos de la Ley 2069 de 2020, que promueve el emprendimiento y la

sostenibilidad econémica.
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5.6.2 Plan Basico de Ordenamiento Territorial

Establece las normas sobre el uso del suelo en el municipio, determinando
las zonas aptas para actividades comerciales e industriales.
Fuentes: Acuerdo N° 002 de 2002

Esto se relaciona con La Sevillana Parrilla sede Alfaguara porque define las
zonas donde pueden operar negocios como el restaurante. Gracias a esto, La
Sevillana Parrilla sede Alfaguara funciona en un area permitida, cumple con las

normas urbanisticas y contribuye al desarrollo ordenado de Jamundi.
5.6.3 Plan de Desarrollo Municipal

Este plan establece las politicas y estrategias para el desarrollo integral de
Jamundi, sustentado en la Constitucion y leyes nacionales.

Fuente: Plan de Desarrollo Municipal

Este se relaciona con La Sevillana Parrilla sede Alfaguara porque orienta las
politicas y estrategias que promueven el aumento y crecimiento econdémico, la
formalizacion empresarial y el fortalecimiento del comercio local. Se generan
también condiciones favorables para negocios como La Sevillana Parrilla sede
Alfaguara, ya que impulsa la inversion en infraestructura, el turismo gastronémico y
el empleo local, factores que benefician directamente su operacion y expansion

dentro del municipio.

5.7 DEMOGRAFICO

El entorno demografico es importante porque permite comprender las
caracteristicas de la poblacion, como su tamafo, edad, nivel educativo, ubicacion y
habitos de consumo, factores que influyen directamente en las decisiones
estratégicas de una empresa.

Jamundi es un municipio ubicado al sur del departamento del Valle del
Cauca, en Colombia y este forma parte del area metropolitana de Santiago de Cali.
En los ultimos afos, ha experimentado un crecimiento poblacional acelerado,

influenciado tanto por la expansion urbana de Cali como por el desarrollo de
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proyectos de vivienda, lo cual ha transformado significativamente su entorno
demografico y socioeconémico. Segun los datos mas recientes del DANE -
Departamento Administrativo Nacional de Estadistica - (2024), Jamundi cuenta con
una poblacion que supera los 180.000 habitantes y continia en aumento. Este
crecimiento se debe, en parte, a la migracion de personas provenientes de otras
regiones del pais, especialmente de Cali, buscando mejores condiciones de
vivienda, costos mas accesibles y un entorno mas tranquilo. Este suceso ha
impulsado la urbanizacion del municipio, generando una transformacién en su
estructura poblacional.

Fuente: DANE.

5.7.1 Poblacién - Habitantes de Jamundi

El analisis externo de La Sevillana Parrilla sede Alfaguara es fundamental
como lo expresamos anteriormente, para comprender los factores que pueden influir
el éxito en el mercado. Uno de estos factores clave es la poblacion de la ciudad, ya
que determina el tamafio del mercado, las caracteristicas demograficas y el poder
adquisitivo de los clientes y los futuros clientes potenciales. En el caso de La
Sevillana Parrilla sede Alfaguara, ubicada en Jamundi, Valle del Cauca, la cantidad
de habitantes, sus preferencias gastronémicas y su nivel de ingresos pueden
impactar directamente en la demanda de sus productos y en la estrategia comercial
del negocio. La poblacién de Jamundi se concentra principalmente en la cabecera
municipal, aunque ha habido un notable crecimiento de comunicaciones en zonas
suburbanas y rurales cercanas. Este fendbmeno ha dado lugar a la expansion de
conjuntos residenciales, centros comerciales, instituciones educativas y vias de
transporte, especialmente en sectores como Ciudad Country, Alfaguara y otros
desarrollos urbanisticos que han dinamizado la economia local.

En aspectos como la competencia, la ubicacion y las tendencias de consumo
dentro de la poblacién local y juegan un papel importante en la diferenciacién y el
posicionamiento de la empresa. Es por esto, que si comprendemos como la
poblacion de Jamundi influye en el andlisis externo de La Sevillana Parrilla sede

Alfaguara permite disefiar estrategias mas efectivas para atraer y fidelizar clientes,
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asegurando la sostenibilidad y crecimiento del negocio en un entorno cada vez mas
competitivo.
llustracién 12. Numero de habitantes

Numero de habitantes registrados en Jamundi segin sexo
2010-2024

H Hombre Mujer

181.478

137.115 150.777
93.116

70.926 77.374
2010 2015 2024

@ Camara de .
Fuente: DANE. Proyecciones poblacienales Censo 2018 - Elaboracién Camara de Comercio de Call Comercio de Cali

Fuente: DANE

Esta grafica muestra un crecimiento sostenido de la poblacion de Jamundi
entre el 2010 y 2024, pasando de 137.115 habitantes a 181.478 segun las
proyecciones del DANE. Este aumento refleja el proceso de urbanizacion y
expansion del municipio, impulsado por su cercania con Cali y el desarrollo de
nuevos proyectos residenciales. Se observa también un equilibrio entre hombre y
mujeres, con una ligera mayoria femenina, lo que evidencia una poblacion en
crecimiento y con potencial para dinamizar el comercio, los servicios y la economia
local.
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llustracién 13. Porcentaje poblacion

El mayor porcentaje de la poblaciéon de Jamundi en 2024 estariaentre 15y
59 afios (63,3%)

Pirdmide poblacional Jamundi2010-2024

Hombre Mujer

2010 2024

5.0

@ Camara de. .
Fuente: DANE, i i i de i ali Comercio de Cali

Fuente: DANE

La piramide poblacional de Jamundi (2010 — 2024) muestra una mayoria de
poblacion joven y en edad productiva (63,3%), lo que refleja un alto potencial laboral
y de consumo. La disminucion en la base indica menor natalidad, mientras que el
aumento de adultos evidencia una poblacion mas estable y favorable para el

desarrollo econémico local.

llustracion 14. Poblacion desagregada

Poblacion desagregada por drea Jamundi (%) 2024

Poblacién urbana

78,7

Poblacion
rural; 21,3

Fuente: DANE, Proyecciones poblacionales Censo 2018, Elaboracion Camara de
Comercio de Cali.
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De acuerdo a la grafica mostrada nos muestra la poblacién desagregada por
area de Jamundi en el afio 2024, es evidente el predominio de la poblacién urbana
que constituye un 78,7% del total. En contraste, la poblacién rural representa una
minina porcién del 21,3%. Esta distribucion porcentual subraya un alto grado de

concentraciéon de los habitantes en las zonas urbanas del municipio.

5.7.2 Ubicacion Geografica

Nombre del municipio: Jamundi

NIT: 890399046-0

Gentilicio: Jamundefio

Otros nombres que ha recibido el municipio: Villa de Ampudia, Rosario, Rio
claro.

Limites del municipio: EI Municipio de Jamundi, con un area de 577 Km2,
esta ubicado al sur del Departamento del Valle del Cauca, en la margen izquierda
del rio Cauca y entre la Cordillera Occidental y el Parque Nacional Natural Los
Farallones.

llustracion 15. Ubicacion geografica

Cali

Parque Lago
3 ¢ de Las Garzas
Farallones o
de Cali ™ O

Jamundi

e

Potrerito - {25
(25)_~f Puerto

# Villa Colombia

-
™
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Fuente: Pagina Alcaldia
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Limita oficialmente con: Norte: Municipio de Santiago de Cali. Sur:
Departamento del Cauca (Municipios de Buenos aires y Santander de Quilichao).
Oriente: Departamento del Cauca (Municipios de Puerto Tejada y Villa rica).
Occidente: Municipio de Buenaventura (Parque Nacional Natural Los Farallones).

Fuentes: Alcaldia Municipal de Jamundi — Camara de Comercio Cali.

La ubicacion geografica de Jamundi tiene una relacion directa con La
Sevillana Parrilla sede Alfaguara, ya que su posicion estratégica cerca de Cali y
rodeada de vias principales y zonas residenciales en crecimiento facilita el acceso
de clientes locales y visitantes.

Ademas, estar en una region con abundantes recursos naturales y turisticos
impulsa el flujo de personas hacia el municipio, lo que beneficia al sector
gastronomico. Por tanto, la ubicacion de Jamundi contribuye al crecimiento,
visibilidad y competitividad del restaurante, al permitirle aprovechar la afluencia de

consumidores y su cercania con zonas de desarrollo urbano y comercial.
5.7.3 Cultura

Identidad cultural diversa: Jamundi tiene una fuerte presencia de
comunidades: afrodescendientes, indigenas y mestizas, lo que se refleja en su
musica, gastronomia, danzas tradicionales y celebraciones religiosas. Esta riqueza
cultural favorece la diversidad de proyectos sociales y empresariales enfocados en
lo étnico y lo local.

Tradiciones y festividades: en Jamundi hay eventos como las fiestas
patronales de San Antonio, el Festival de la Cafa de Azucar y otras expresiones
culturales que son valoradas y convocan a la comunidad, reflejando un fuerte
sentido de pertenencia y tradicion.

Influencia urbana y rural: aunque es un municipio cercano a Cali, se
conservan aun muchas dinamicas rurales, esta dualidad genera un entorno mixto
que valora lo moderno como lo tradicional. Ademas, el uso de redes sociales se ha
integrado de manera habitual en la vida diaria de los colombianos. Las aplicaciones

mas populares son WhatsApp, Facebook e Instagram. Para las empresas, estas
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redes representan una gran ventaja, ya que no solo contribuyen al area de
marketing. El uso de redes sociales es clave para La Sevillana Parrilla sede
Alfaguara, ya que permite atraer nuevos clientes, mostrar nuestros platos y
promociones de forma visual y directa, y fortalecer la relacion con el publico.
Plataformas como Instagram y Facebook nos ayudan a posicionar la marca, mejorar
la atencién al cliente y aumentar las ventas con estrategias de marketing mas
efectivas y segmentadas.

Fuente: Alcaldia Municipal de Jamundi, Gobernacion del Valle del Cauca, Ministerio de
Cultura de Colombia, MinTic.

5.7.4 Nivel Educativo

La educacién juega un papel importante dentro de este analisis externo, ya
gue influye en aspectos como el perfil del consumidor, el poder adquisitivo y las
oportunidades de crecimiento del negocio. En el caso de La Sevillana Parrilla sede
Alfaguara, ubicada en Jamundi, Valle del Cauca, el nivel educativo de la poblacién
impacta en la capacidad de consumo, las expectativas de servicio y las tendencias
gastronomicas de los clientes. La educacion primaria, secundaria y media forma a
los futuros profesionales y trabajadores, lo que incide en el desarrollo econémico de
la ciudad. Por lo tanto, comprender como la educacion en Jamundi impacta en el
mercado permite a La Sevillana Parrilla sede Alfaguara ajustar su estrategia
comercial, mejorar su oferta y fortalecer su posicionamiento en la ciudad,

aprovechando oportunidades y enfrentando desafios de manera efectiva.
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llustracion 16. Cobertura educativa
Cobertura educativa neta - Municipio de Jamundi (2019-2023)

741
72t

701

Cobertura neta (%)
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Afo

Fuente: DANE, Alcaldia Municipal de Jamundi.

Se evidencia que, aunque Jamundi logré un incremento en cobertura durante el
2020, todavia no supera de forma sostenida el 70%, lo que evidencia desafios
estructurales para garantizar que toda la poblacion en edad escolar esté dentro del

sistema educativo.

5.8 SECTOR GASTRONOMICO

La gastronomia en Colombia es muy variada y refleja la diversidad cultural,
geogréfica y étnica del pais. Cada regidn tiene sus propios sabores y tradiciones
culinarias. Actualmente, la cocina colombiana estd ganando reconocimiento
internacional por su autenticidad y creatividad.

La gastronomia en el Valle del Cauca se caracteriza por su riqueza de
sabores, variedad de productos frescos, entre otros, por ejemplo: platos
emblematicos como el sancocho de gallina, la chuleta valluna, aborrajados de
platano maduro y bebidas como la lulada o el cholado, que reflejan la creatividad y

la adaptacion de ingredientes autoctonos.
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También la gastronomia de Jamundi es sabrosa, diversa y muy ligada a la
tradicion del Valle del Cauca y la cultura afrodescendiente. Incluye platos tipicos
como: champus, cholados, raspados, chontaduro, la chuleta valluna, el sancocho
de gallina, entre otros. Ademas, el municipio acoge ferias y muestras gastronomicas
(como la feria de Jamundi) donde se exhiben productos locales, antojitos, bebidas
tipicas y comida regional, lo cual potencia su oferta gastronémica.

Fuentes: Diario del Cauca, EXTRA, Gastronomia del Valle del Cauca.

s Valluno - Receta&le la abuela

_____

Fuente: Champus Valluno — Receta de la abuela

llustracion 18. Chuleta Valluna

Fuente: El Espectador
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llustracion 19. Sancocho de gallina

Fuente: Surtifamiliar

5.9 MEFE

La realizacion de la matriz MEFE en La Sevillana Parrilla sede Alfaguara fue
fundamental para identificar de manera estructurada las oportunidades y amenazas

del entorno externo que afectan directa o indirectamente el desempefio de esta
organizacion.
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Tabla 2. Matriz Evaluacion Factores Externos
MEFE

| Factorcriicoclave  |Peso| Valor | [OTORROY
ponderada

Oportunidades

Crecimiento poblacional sostenido y

expansion urbana en Jamundi. 0,13 4 0.6
Desarrollo tecnologico y digital impulsado

por Zonamerica y el PETI municipal. 0,05 3 0,15
Diversidad cultural y gastronomica del

municipio, que fomenta el turismo 0,15 4 0,6
gasfronomico.

Buena calidad ambiental y abundancia de

recursos naturales. il i =
Incremento en el nivel educativo de la

poblacion que eleva las expectativas de 0,05 3 0,15
CONIUMOo.

Cercania a Cali y ubicacion estratégica

para atraer consumidores 0,10 3 0.3
Subtotal oportunidades 0,60 2.1
Problemas de seguridad en zonas rurales 0.08 2 016
del municipio. ' !
Inflacion y aumento de precios de

alimentos que afectan costos operativos. 0,05 1 0,05
Desigualdad social y desplazamiento que 0.05 1 0.05
afectan la estabilidad del mercado local. ! !
Regulaciones ambientales y de uso del

suelo que pueden limitar la expansion. 0,07 2 0,14
Cambio de gustos y tendencias de los 0.10 2 0,2
consumidores ’

Alta competencia gastronomica en la 0.05 2 0.1
zona. ! '
0,40 065
Total 1,00 2,75

Fuente: elaboracion propia (2025).

El analisis de la Matriz de Evaluacion de Factores Externos (MEFE) de La
Sevillana Parrilla sede Alfaguara muestra un puntaje total de 2,75 lo que indica que
la empresa responde adecuadamente a su entorno externo, aprovechando las

oportunidades y afrontado las amenazas con cierta efectividad.
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La Sevillana Parrilla sede Alfaguara se beneficia de un entorno favorable en
Jamundi, caracterizado por el crecimiento poblacional y la expansion urbana (0,6)
lo que incrementa la demanda de servicios gastronomicos. Ademas, la diversidad
cultural y gastrondmica del municipio (0,6) potencia el atractivo turistico, brindando
a la empresa la posibilidad de posicionarse como un referente local. La cercania a
Cali y la buena calidad ambiental también aportan ventajas competitivas al traer
consumidores que buscan experiencias gastrondmicas diferentes.

No obstante, la matriz refleja también riesgos externos como la alta
competencia gastronémica (0,1) la inflacién y el aumento de precios de alimentos
(0,05) y los problemas de seguridad (0,16) que pueden impactar la estabilidad del
negocio y sus margenes de rentabilidad. Asi mismo, las regulaciones ambientales
y de uso de suelo (0,14) podrian limitar la expansion fisica del restaurante.

Para finalizar, La Sevillana Parrilla sede Alfaguara cuenta con un entorno
externo moderadamente favorable. Si la empresa fortalece su presencia digital,
aprovecha su entorno cultural y mantiene una gestion eficiente frente a los costos y
la competencia, podra consolidarse como un restaurante sostenible y competitivo

dentro del municipio de Jamundi.
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6. ANALISIS MICROENTORNO

Segun Armstrong, G., & Kotler, P. (2013) el microentorno son aspectos que
hacen parte de la organizacion, que pueden afectar su capacidad para tener éxito y
ofrecer buen servicio, se pueden encontrar aspectos como la empresa misma,
proveedores, clientes y competidores. En el analisis interno de La Sevillana Parrilla
sede Alfaguara se tuvieron en cuenta aspectos claves que juegan un papel clave en
el éxito de la empresa, entre estos aspectos claves se encuentran la cultura
organizacional, la situacién contable y financiera, la situaciébn comercial, gestién de
la produccién y operaciones, gestion del talento humano, el factor cliente, el factor
proveedores y el factor competencia. Este andlisis se desarrollé mediante la revision
de informacion interna de la empresa (estados financieros, manuales de procesos
y datos de ventas), complementada con entrevistas semiestructuradas al personal
administrativo, ademas de una observacion directa de las operaciones diarias.
De esta manera, fue posible identificar las fortalezas que la empresa puede
aprovechar para contrarrestar las amenazas, asi como reconocer las debilidades

gue deben ser superadas para aprovechar las oportunidades del entorno.

6.1 CULTURA ORGANIZACIONAL

La cultura organizacional en La Sevillana Parrilla sede Alfaguara, es un
aspecto clave que actla en el comportamiento, las relaciones y la productividad de
los empleados en el entorno laboral. Tras el andlisis se identificaron las siguientes
areas clave:

Valores y creencias compartidas: La Sevillana Parrilla sede Alfaguara,
cuenta con una cultura que se basa en valores como la innovacién, la creatividad,
la colaboracion y la excelencia. Estos valores son parte integral de la identidad de
la empresay aplicados por todos los empleados.

Normas y practicas organizacionales: en La Sevillana Parrilla sede
Alfaguara, se establecieron normas y practicas organizacionales que puedan influir

en el comportamiento y las decisiones de los empleados. Estas practicas incluyen
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el respeto, la empatia, la resiliencia y la ética profesional. Existe un ambiente de
trabajo colaborativo y abierto donde se anima a los equipos a compartir ideas y
sugerencias.

Clima organizacional: en cuanto, a el ambiente organizacional, en La
Sevillana Parrilla sede Alfaguara, se respira un ambiente positivo y alentador. Los
empleados se sienten valorados y apreciados, lo que refleja un mayor nivel de
satisfaccion y compromiso con la empresa. Existe una cultura de reconocimiento y
celebracién de los logros individuales y de equipo, lo que fortalece el sentido de
pertenencia y la motivacion de los empleados para asi seguir cumpliendo sus

labores y aportar al crecimiento continuo de la empresa.

6.2 SITUACION CONTABLE Y FINANCIERA

Después de analizar el area sobre la gestion financiera de La Sevillana
Parrilla sede Alfaguara, se identificaron los siguientes aspectos:

Situacion contable: se observo que La Sevillana Parrilla sede Alfaguara,
mantiene un sistema contable solido y bien organizado, pues los registros contables
son precisos, estan actualizados y los estados financieros se preparan
puntualmente y reflejan con precision con el estado financiero de la empresa.

Rentabilidad: en temas de rentabilidad, La Sevillana Parrilla sede Alfaguara,
ha alcanzado una gran rentabilidad en sus operaciones, esto se refleja en
indicadores como el margen de beneficio neto, el retorno sobre la inversion y el
retorno sobre el capital, que demuestran que la empresa esta generando beneficios
sélidos en relacion con sus activos y capital invertido, pero debido a la actual
problematica, aunque sigue siendo rentable, esta rentabilidad ha disminuido un
poco.

Liquidez: el flujo de caja de La Sevillana Parrilla sede Alfaguara, se
encuentra en un nivel adecuado para respaldar sus operaciones y pagar sus
obligaciones con los bancos, la empresa dispone de suficiente flujo de dinero para

cubrir sus gastos operativos, lo que le garantiza su solvencia a corto plazo.
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Gestion de activos y pasivos: en La Sevillana Parrilla sede Alfaguara, la
gestion de insumos se realiza con cuidado y eficiencia, la organizacion trata de tener
una coordinacion entre activos y pasivos, lo que garantiza una posicion financiera
estable. Se observada una gran gestion de los pasivos, con niveles de
endeudamiento y liquidez suficientes para impulsar el crecimiento del negocio.

Eficiencia en el uso de recursos financieros: en La Sevillana Parrilla sede
Alfaguara, se cree que el dinero se utiliza de forma oOptima. Al encontrar maneras
de reducir costos, mejorar la productividad y aumentar las ganancias, la empresa
incrementara sus ingresos y su flujo de caja, se utilizan métodos de auditoria y

analisis para identificar y corregir errores en el presupuesto.

6.3 SITUACION COMERCIAL

Después de analizar se identificaron varios aspectos importantes de la
gestion y situacion comercial de La Sevillana Parrilla sede Alfaguara:

Estrategias de ventas: se identifico que La Sevillana Parrilla sede Alfaguara,
desarrollo estrategias de marketing eficaces y ligadas a los objetivos estratégicos
de la empresa, mas sin embargo también se observé posibilidades de mejora y
actualizacion para dar un mayor impulso y potenciar las ventas teniendo en cuenta
los nuevos retos.

Relacién con los clientes: La Sevillana Parrilla sede Alfaguara, mantiene
relaciones soélidas y estrechas con sus clientes, basadas en la confianza, la
comprension y un excelente servicio, se comprueba que atiende los deseos y
expectativas de los clientes y brindan soluciones efectivas que aportan valor.

Satisfaccién del cliente: la satisfaccion del cliente es una prioridad absoluta
para La Sevillana Parrilla sede Alfaguara, utilizan herramientas como encuestas y
retroalimentacion en el servicio. Ademas, se han implementado medidas correctivas
y preventivas para abordar las necesidades e inquietudes de los clientes, lo que ha

ayudado a mantener y mejorar la percepcion positiva de la marca.
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Efectividad del marketing y publicidad: La Sevillana Parrilla sede
Alfaguara, demostré haber implementado una estrategia de marketing profesional
para promocionar sus productos y atraer nuevos clientes. Esto incluye el uso de
diversas plataformas, como redes sociales, publicidad online, eventos y
colaboraciones, pero debido a que este plan de marketing no ha sido actualizado
surge una posibilidad de mejora que permita implementar cambios en las

estrategias de marketing para obtener mejores resultados.

6.4 GESTION DE LA PRODUCCION Y OPERACIONES

Se identificaron varios aspectos claves en la gestiéon de la produccién y
operaciones de La Sevillana Parrilla sede Alfaguara:

Eficiencia en la entrega de servicios: La Sevillana Parrilla sede Alfaguara
se ha posicionado gracias a su excelencia en los productos que ofrece a sus
clientes, pero demuestra un poco de debilidad frente a la organizacion de su servicio
a domicilio debido a la falta de coordinacién entre sus domiciliarios, debido a las
rutas mal gestionadas para las debidas entregas a tiempo, esto sucede los fines de
semana en donde la demanda de domicilios es mayor.

Calidad del producto: los productos que ofrece La Sevillana Parrilla sede
Alfaguara, se consideran de calidad media y alta. Se han establecido estandares de
calidad claros y se aplican estrictos procedimientos de control de calidad en los
procesos y manejando las BPM. El compromiso con la mejora continua de la calidad
se demuestra mediante la retroalimentacion de los clientes y la identificacion y
correccion de posibles defectos.

Gestion de inventarios: La Sevillana Parrilla sede Alfaguara gestiona
eficazmente sus recursos, garantizando la disponibilidad de los insumos necesarios
para completar los trabajos y servicios prestados. Utiliza un sistema de seguimiento
de inventario para supervisar los niveles de inventario y realizar pedidos de
reposicion. Esto garantiza que la empresa pueda satisfacer la demanda sin tener

gue comprar productos adicionales ni agotar existencias.
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6.5 GESTION DEL TALENTO HUMANO

Se identificaron varios aspectos importantes en la gestién del talento humano
de La Sevillana Parrilla sede Alfaguara:

Atraccion y seleccion de talento: La Sevillana Parrilla sede Alfaguara
demuestra una enorme capacidad para escoger el talento idéneo para cumplir con
las necesidades de su empresa e implementaron un riguroso proceso para
identificar y atraer a personas con el perfil laboral necesario para ayudar y contribuir
en el éxito de la empresa. Existen diversos métodos de reclutamiento, como redes
sociales, portales de empleo y recomendaciones internas.

Capacitacion del talento: la organizacion demuestra que esta
comprometida con la continua capacitacion de sus empleados. Se han
implementado reuniones de capacitacion para mejorar habilidades técnicas,
habilidades interpersonales, liderazgo y gestion del cambio. Se anima a los
empleados a participar en cursos en linea, tutoriales, capacitaciones que
promuevan el desarrollo de sus carreras profesionales.

Gestion del desempefio: La Sevillana Parrilla sede Alfaguara gestiona
eficazmente el rendimiento de sus empleados, estableciendo expectativas claras y
ofreciendo retroalimentacion significativa. Se realizan evaluaciones periddicas de
desempefio para identificar posibles opciones de mejora que ayuden al desarrollo
de cada empleado. Se establecen objetivos individuales y se les brinda apoyo y
orientacion para alcanzarlos.

Retencion del personal clave: La empresa ha adoptado una estrategia
eficaz para retener a los empleados clave y prevenir la rotaciéon de talento. Se
utilizan sistemas para reconocer y recompensar el desempefio sobresaliente, como
aumentos salariales, bonificaciones, oportunidades de desarrollo y flexibilidad
laboral.

Al realizar este analisis en cada una de las areas de La Sevillana Parrilla,
sede Alfaguara, se logra identificar sus fortalezas y debilidades, asi como detectar
oportunidades de mejora que le permitiran optimizar su desempefio y alcanzar sus

objetivos empresariales de manera mas eficiente.
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6.6 FACTOR CLIENTES

Uno de los factores claves del éxito de La Sevillana Parrilla sede Alfaguara
es su relacion con los clientes, pues en su trayectoria como restaurante han
demostrado mucho interés por mantener esta comunicacion de tal forma que se
logre la satisfaccion del cliente, de este modo La Sevillana Parrilla sede Alfaguara,
mantiene relaciones sélidas y estrechas con sus clientes, basadas en la confianza,
la comprension y un excelente servicio. Tiene una trayectoria comprobada de
comprension de las necesidades, expectativas de los clientes y de brindar
soluciones efectivas que aporten valor al bienestar de ambos.

Como se mencion6 anteriormente la satisfaccion del cliente es una prioridad
absoluta para La Sevillana Parrilla sede Alfaguara, y se han registrado altos niveles
de satisfaccion entre los clientes actuales. Se han utilizado estrategias como
cupones de descuentos por retroalimentacion del servicio y encuestas en linea para
medir la satisfaccion del cliente. Ademas, se han implementado medidas correctivas
y preventivas para abordar las necesidades e inquietudes de los clientes, lo que ha
ayudado a mantener y mejorar la percepcioén positiva del restaurante, de igual modo
se hallan oportunidades de mejora en estas estrategias para fortalecerlas y que

sean mas eficaces.
6.6.1 Aplicacion de la encuesta a clientes

Esta encuesta se llevo a cabo entre el 29 de marzo del 2025 hasta el 26 de
mayo del 2025 realizada en el municipio de Jamundi, Valle del Cauca, en el Centro
Comercial Alfaguara, disefiada bajo la responsabilidad de Juan Sebastian Sierra
Millan y Paula Andrea Cobo Diaz. El tamafio de la muestra que se tomo fue de 91
personas identificadas como clientes, se hizo en 2 momentos, mientras hacian la
fila para la compra y cuando ya habian consumido el producto. Fue realizada por
medio de la herramienta Google Forms por medio de QR. Se analiza de una forma
muy minuciosa para determinar la perspectiva de los clientes y posibles debilidades

en el servicio ofrecido y los procesos.
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llustracién 20. ¢ Cual es su género?

1. ;Cual es su genero?

92 respuestas

@ Masculino
@ Femenino

Fuente: Elaboracion propia con base al cuestionario de Google Forms (2025).

Segun la encuesta realizada, la poblacion y clientes de La Sevillana Parrilla
sede Alfaguara esta dividida por un 56.5% de género masculino y un 43.5% de

género femenino, siendo asi y predominando entre los clientes el género masculino.

llustracion 21 ¢ Cudl es su edad?

2. ;Cual es su edad?

07 respuestas

® 13- 25 afios
® 26 - 35 anios
36 - 45 afios
@ 46 - 60 arios
@ Mas de 60 afios

Fuente: Elaboracién propia con base al cuestionario de Google Forms (2025).

Se obtuvo como resultado de la encuesta que, en temas de edad, se identifico
gue en la clientela de La Sevillana Parrilla sede Alfaguara el rango de edad que

predomina es entre las 26 - 35 afios con un 29.3%, siendo una poblacion bastante
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joveny asi mismo se identifica que la poblacion que menos participa en la clientela

es la de més de 60 afios con un 7.6%.

llustracién 22 ¢Vives en Jamundi?

3. ¢Vives en Jamundi?

92 respuestas

® Si
@ No

Fuente: Elaboracion propia con base al cuestionario de Google Forms (2025).
De acuerdo con los datos recolectados en la encuesta, como resultados
tenemos que al menos el 93.5% de los clientes viven en Jamundi, y solo un 6.5%

viven por fuera.

llustracion 23. ¢En qué barrio resides?

4. ;En que barrio resides?

92 respuestas

: - 8 (3!1"":)
6 (6.5%) alegra
€5 (5.4%) 515 4%) Recuento: 8 5 (5.4%)
) 4 {4.3%) 1 |
4 I 3(333%) 3(3.3%) 3(3.3%) 3(3.3%)

2(22%) (2 2%)

(2 2%) 2(2.2%) 2‘(2 2%)
l e Ca %) WaCa(aca(nis AT AT (R0 1%) I R0 (RSO (%) g0 1980 (1.1

0
Verde Altaguara Country Portal de Jamundi Valle Grande marcadaes
BelaltaZ Recyento: 1 = Mercedes Sachamate arbodada sachamate

Fuente: Elaboracién propia con base al cuestionario de Google Forms (2025).
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Segun la encuesta realizada, la poblacién y clientes de La Sevillana Parrilla
sede Alfaguara se dividen por todos los barrios de Jamundi, aunque la mayor
participacion de clientes la tiene el barrio Alegra con un 8.7% debido a su cercania
al centro comercial, se nota como ha bajado la participacion en barrios que cubre la
nueva sede, pues principalmente en el barrio Ciudad Country en el que antes de la
apertura de la nueva sede tenia gran participacion de clientes ahora solo aparece
con un 0,8% siendo muy bajo y se logra evidenciar que esto ha representado una

pérdida de clientes y domicilios.
llustracion 24. ;Cual es su nivel de ingresos mensuales?

5. ¢Cual es su nivel de ingresos mensuales?

92 respuestas

@ Menos de $1.000.000
@ Entre $1.000.000 y $2.000.000
Mas de $2.000.000

44.6% ﬂ

Fuente: Elaboracion propia con base al cuestionario de Google Forms (2025).

Se obtuvo como resultado de la encuesta que, en temas de ingresos
mensuales, se identificd6 que dentro de la clientela de La Sevillana Parrilla sede
Alfaguara, el rango salarial que mas predomina corresponde a ingresos entre
$1.000.000 y $2.000.000, con una participacion del 44,6% de los encuestados. Sin
embargo, no muy lejos se encuentra el grupo de personas con ingresos superiores
a $2.000.000, que representa el 42,4% del total, lo que evidencia que el restaurante
cuenta con una clientela relativamente equilibrada entre los segmentos medio y
medio alto, gracias a esto, el restaurante puede atraer principalmente a
consumidores con un poder adquisitivo medio, pero también logra captar un

porcentaje considerable de clientes con mayores ingresos, lo cual puede
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interpretarse como una oportunidad para mantener una estrategia de precios

accesible pero con valor percibido alto.

llustracion 25. ¢ Con que frecuencia visita el restaurante?

6. ;Con que frecuencia visita el restaurante?

Q2 respuestas

@ Diario

@ 2 o0 3 veces por semana
Semanalmente

@ Ccacionalemte

48.9%

Fuente: Elaboracién propia con base al cuestionario de Google Forms (2025).

De acuerdo con los datos recolectados en la encuesta, como resultados
tenemos que los clientes visitan ocasionalmente el restaurante, pues al menos el
48.9% lo hacen, pero también destaca que tiene clientes fieles y que el 28.3% visitan
el restaurante al menos 2 o 3 veces por semana, siendo esto positivo ya que

mantiene su clientela.

llustracion 26. ¢ Qué tipo de productos consume con mas frecuencia en la Sevillana?

7. ¢Qué tipo de productos consume con mas frecuencia en la Sevillana?

02 respuestas

@ Hamburguesas

@ Cortes de carne
Picadas

@ Parrilladas

Fuente: Elaboracion propia con base al cuestionario de Google Forms (2025).
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Segun la encuesta realizada, los clientes de La Sevillana Parrilla sede
Alfaguara eligen que el producto que mas consumen son las hamburguesas
representado con un 33.7% siendo este uno de los productos estrella del
restaurante, seguido de los cortes de carne con un 31.5% de consumo y como el
producto que menos consumen son las parrilladas con un 16.3% siendo un dato
muy real debido a que es un nuevo producto en la cartay que apenas se esta dando

a conocer.

llustracion 27. ;Cuando consume un producto de la Sevillana, suele hacerlo solo o
en familia?

8. ;Cuando consume un producto de la Sevillana , suele hacerlo solo 0 en
familia?

917 respuestas

@ Solo
@ En familia

Fuente: Elaboracion propia con base al cuestionario de Google Forms (2025).

Se obtuvo como resultado de la encuesta que, en temas de consumo, si lo
hacen solos o en familia, se identificé que en la clientela de La Sevillana Parrilla
sede Alfaguara esta muy igualado pues el 49.5% lo realizan solos y el 50.5% lo
realizan en familia, otro factor que se identificO es que esto es debido a que en
semana se evidencia un mayor consumo individual y los fines de semana si se

consume mas en familia.
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llustracién 28. ;Cual es el valor aproximado de su compra en cada visita?

9. ;Cual es el valor aproximado de su compra en cada visita?

02 respuestas

@ Menos de $20.000

@ Entre $20.000 y $50.000
Entre $50.000 y $150.000

@ Entre $150.000 y $300.000

@ Mas de $300.000

Fuente: Elaboracion propia con base al cuestionario de Google Forms (2025).

Al ser un restaurante con una carta de productos pensada para el consumo
de cualquier persona sin importar sus ingresos, se identifica que hay platos desde
los $9.000 hasta los $80.000, de acuerdo con los datos recolectados en la
encuesta, como resultado se obtuvo que cada que los clientes visitaron el
restaurante al menos la mayoria con un 50% realizaron compras entre $50.000 y
$150.000, segun esto, este consumo es cuando lo hacen en familia, y al menos un
33.7% realizaron compras entre $20.000 y $50.000 realizando este consumo

cuando visitaron el restaurante sin acompafantes.
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llustraciéon 29. ¢Como calificala variedad de productos ofrecidos?

10. ;Cémo califica |a variedad de productos ofrecidos?
(Puntte de 1 a7, siendo "1" la puntuacién més baja y "7" la méas alta)

97 respuestas

Average rating (6.24)

1 2 3 4 3 6 7

60

40

26

20 20 28.3%)
{21.7%)
0(0%) 0 (0%) 1(1.1%) 0 (0%)

1 2 3 4

Fuente: Elaboracién propia con base al cuestionario de Google Forms (2025).

Se obtuvo como resultado de la encuesta la calificacion que los clientes dan
a la variedad de productos que ofrece el restaurante, pues se identifica que en una
escalade 1a7endonde 1es muy bajay 7 muy alta, los clientes dan una calificacion
bastante alta, siendo 6.24 la puntuacién que califica al restaurante con gran variedad
de productos, siendo muy cierto, pues ofrecen cortes de carne, gran variedad de

hamburguesas, picadas, parrillas, pastas y muchas bebidas.
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llustracién 30. ,Como califica la calidad de los productos ofrecidos?

11. ;Como califica la calidad de los productos ofrecidos?
(Puntie de 1 a 7, siendo "1" la puntuacién mas baja y "7" la mas alta)

91 respuestas

Average rating (6.41)

1 2 3 4 b 6 7

60

49

40 (53.8%)

30 (33%)
20

12
0 (tl)%] 0 (tll%J 0 (tll%J 0 (tl)%J (13.2%)
0

1 2 3 4 5 6 7

Fuente: Elaboracién propia con base al cuestionario de Google Forms (2025).

Se obtuvo como resultado de la encuesta la calificacion que los clientes dan
a la calidad de productos que ofrece el restaurante, pues se identifica que en una
escalade 1 a7 endonde 1es muy bajay 7 muy alta, los clientes dan una calificacion
bastante alta, siendo 6.41 la puntuacion que califica al restaurante y que da certeza

gue ofrece gran calidad en sus productos.
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llustracién 31. ;Le parece que el servicio que le brindan cumple con las siguientes
caracteristicas?

12. iLe parece que el servicio gue le brindan cumple con las siguientes
caracteristicas?
(Seleccione todas las opciones que apliquen)

92 respuestas

Amabilidad 58 (63%)

Atencion personalizada 50 (54.3%)

Rapidez 32 (34.8%)

Otros 30 (32.6%)

0 20 40 60

Fuente: Elaboracién propia con base al cuestionario de Google Forms (2025).

De acuerdo con los datos recolectados en la encuesta los clientes definieron
gue el servicio al cliente de La Sevillana Parrilla sede Alfaguara se caracteriza por
ser amable y tener una atencién personalizada, pues como se mencioné antes,
desde gerencia se enfatiza mucho y se trabaja para que el personal esté altamente

capacitado para ofrecer este buen servicio.
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llustracién 32. ¢ Como califica la atencion al cliente de la Sevillana?

13. ;Cémo califica la atencion al cliente de la Sevillana?
(Puntte de 1 a7, siendo "1" la puntuacién més baja y "7" la mas alta)

97 respuestas

Average rating (6.32)

1 2 3 4 5 4] 7

60

40

7
{40.2%)

20

10 (10.9%)
0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 2 (2.2%) -
] |
1 2 3 4 5 6 7

Fuente: Elaboracion propia con base al cuestionario de Google Forms (2025).

Se obtuvo como resultado de la encuesta la calificacion que los clientes dan
al servicio al cliente que ofrece el restaurante, pues se identifica que en una escala
de 1 a 7 en donde 1 es muy baja 'y 7 muy alta, los clientes dan una calificacion
bastante alta, siendo 6.32 la puntuacién que califica al restaurante y a sus
empleados y servicio al cliente, siendo muy cierto, pues se identifica el esfuerzo que
hace el restaurante con capacitaciones de talento humano y servicio al cliente para

lograr estos resultados.
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llustracién 33. ¢Le parece que las instalaciones cumplen con las siguientes
caracteristicas?

14. ;Le parece que las instalaciones cumplen con las siguientes
caracteristicas?
(Seleccione todas las opciones que apliquen)

92 respuestas

E=pacios en optimas condiciones 59 (64.1%)

Limpieza 42 (45.7%)

Crden 44 (47.8%)

Otros

Fuente: Elaboracién propia con base al cuestionario de Google Forms (2025).

Los resultados obtenidos de la encuesta realizada fueron: el 64.1%
contestaron que tiene espacios en Optimas condiciones, un 47.8% contestaron que
las instalaciones cumplen con el orden, un 45.7% contestaron que cuentan con la
limpieza, y el 28.3% contestaron que otros son las caracteristicas que cumple la
Sevillana Parrilla sede Alfaguara. Los clientes valoran positivamente las

instalaciones.
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llustracién 34. ¢ Como calificala comodidad de las instalaciones?

15. ;Como califica la comodidad de las instalaciones?
(Punttie de 1 a 7, siendo "1" la puntuacion mas baja y "7" la mas alta)

92 respuestas

Average rating (6.35)

1 2 3 4 5 6 7

60
40

20

13
0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) (14.1%)

1 2 3 4

Fuente: Elaboracién propia con base al cuestionario de Google Forms (2025).

Dada la encuesta realizada, los resultados reflejan una alta satisfaccion por
parte de los clientes respecto a la comodidad del lugar. La calificacién promedio fue
de 6.35, lo que indica una percepcion muy positiva en general. EI 48.9% fue la
maxima calificacion (7), un 37% calificaron con (6) donde vemos que esta también
es una puntuacion bastante alta y sélo el 14.1% dieron una calificacion de (5). En
este caso no se registraron respuestas por debajo de 5, lo que refuerza la idea de
una experiencia satisfactoria en cuanto a la comodidad que brinda la Sevillana
Parrilla Sede Alfaguara para sus clientes, lo que puede influir positivamente en la

fidelizacion y recomendacion del establecimiento.
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llustraciéon 35. ¢Con que frecuencia usa el servicio a domicilio?

16. ;Con que frecuencia usa el servicio a domicilio?

92 respuestas

@ Diario

@ 4-5veces ala semana
2 - 3 veces a la semana

@® Semanalmente

@ Ccacionalmente

Fuente: Elaboracion propia con base al cuestionario de Google Forms (2025).

El resultado de esta revela que la mayoria de los clientes encuestados utiliza
el servicio a domicilio de forma ocasional, vemos que el 55.4% afirmaron que usan
el servicio a domicilio ocasionalmente, lo que indica que este canal de atencion es
complementario mas que habitual, el 25% lo utiliza semanalmente, lo que significa
un grupo fiel y recurrente, el 15.2% lo usa 2 a 3 veces por semana, ya que es una
frecuencia considerable, un pequefio grupo del 2.2% lo solicita de 4 a 5 veces por
semanay solo el 1.1% lo utiliza a diario. Vemos que, aungue el servicio a domicilio
es valorado, la mayoria de los clientes aun prefiere consumir ocasionalmente desde
casa, lo cual puede guiar decisiones estratégicas para mejorar 0 promocionar este

servicio y aumentar su frecuencia de uso.
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llustracién 36. ¢Como califica el servicio a domicilio de la Sevillana?

17. ;Como califica el servicio a domicilio de la Sevillana?
(Puntie de 1 a 7, siendo "1" la puntuacion mas baja y "7" la mas alta)

92 respuestas

Average rating (6.08)

1 2 3 4 3 6 7

40

39
{42.4%)

30
29

(31.5%)

20
19

{20.7%)

10
3(33%
0 (0%) 1(1.1%) 1(1.1%) (3.:3%)

1 2 3 4 5 6 7

Fuente: Elaboracion propia con base al cuestionario de Google Forms (2025).

Con una calificacion promedio de 6.08, los resultados muestran una alta
satisfaccion por parte de los clientes encuestados respecto al servicio a domicilio,
el 42.4% otorgd la clasificacibn maxima de (7), reflejando un alto nivel de
satisfaccion, el 31.5% calificd con (6), lo cual también indica una experiencia muy
positiva, un 20.7% eligié (5), lo que sugiere una experiencia buena, aunque con
oportunidad de mejora, también hubo calificaciones menores del (1 al 4)
representando solo el 5.4%, indicando que las experiencias negativas son muy poco
frecuentes. Se destaca la eficacia y buen servicio a domicilio, pero hay aspectos en
los que se podria mejorar, ya sea en la atencion, los tiempos, el cubrimiento de

zonas lejanas o la presentacion del producto.
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llustracién 37. ¢ Cudl cree usted que deberia ser el tiempo optimo de espera para
recibir el domicilio?

18. ;Cual cree usted que deberia ser el tiempo optimo de espera para recibir
el domicilio?

92 respuestas

@ 20 - 30 minutos
@ 30 - 40 minutos

40 - 50 minutos
@ 50 - 60 minutos

Fuente: Elaboracion propia con base al cuestionario de Google Forms (2025).

De acuerdo a las respuestas obtenidas, la mayoria de los clientes
encuestados consideran que el tiempo ideal de espera para recibir su pedido a
domicilio debe ser relativamente corto: el 45.7% de los encuestados cree que el
tiempo Optimo es entre 30 y 40 minutos, lo que representa la expectativa
predominante, un 38% considera aceptable un rango un poco mayor, entre 40y 50
minutos, solo el 15.2% espera recibir su pedido en un tiempo mas corto, entre 20 y
30 minutos y ningun encuestado considera ideal un tiempo de 50 a 60 minutos. Este
analisis indica que mas del 83% de los clientes encuestados espera su pedido en

un rango de 30 a 50 minutos.

llustracion 38. ;,Como se enterd del servicio a domicilio de la Sevillana?

19. ;Como se entero del servicio a domicilio de la Sevillana?

92 respuestas

@ Redes sociales

@ Recomendacion de un conocido
Volanteo
@ Vallas publicitarias
] @ Rappi

Fuente: Elaboracion propia con base al cuestionario de Google Forms (2025).
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Segun los datos recopilados, los canales digitales lideran como principal
fuente de informacion: el 45.7% de los clientes encuestados conocio el servicio de
domicilio a través de redes sociales, consolidandose como el medio mas eficaz de
promocion, un 21.7% se entero por medio de volanteo, mostrando que el marketing
fisico aun tiene impacto relevante, la recomendacion de un conocido fue clave para
el 17.4% de usuarios, lo que resalta la importancia del boca a boca y por ultimo un
14.1% lo hizo a través de vallas publicitarias mientras que Rappi no registro

respuestas visibles.

llustracion 39. ¢Es de su preferencia consumir directamente en el restaurante o por
domicilio?

20. ;Es de su preferencia consumir directamente en el restaurante o por
domicilio?

92 respuestas

@ En el restaurante
@ A domicilio

Fuente: Elaboracion propia con base al cuestionario de Google Forms (2025).

Se llevd a cabo un resultado de 57.6% lo cual se manifest6 preferir consumir
los productos a domicilio, mientras que el 42.4% opta por hacerlo directamente en
el restaurante. Este resultado evidencia una ligera inclinacion hacia el consumo en
casa, lo cual destaca la importancia del servicio a domicilio como canal clave para

mantener e incluso aumentar las ventas.
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llustracién 40. ¢ Cémo calificala calidad y garantia de los productos unavez recibido
su domicilio?

21. ;Cémo califica la calidad y garantia de los productos una vez recibido su
domicilio?
(Puntte de 1 a 7, siendo "1" la puntuacién mas baja y "7" la mas alta)

91 respuestas

Average rating (6.23)

1 2 3 4 5 6 7

60

44
{43.4%)

40

27

20 (29.7%)

18
(19.8%)
0 (0%) 0 (0%) 1(1.1%) 1(1.1%)
0

1 2 3 4 5 6 7

Fuente: Elaboracion propia con base al cuestionario de Google Forms (2025).

De acuerdo con la informacién obtenida, la percepcion sobre la calidad y
garantia de los productos entregados a domicilio es muy positiva, con una
calificacion promedio de 6.23, el 48.4% de los clientes encuestados calificd con (7)
excelente, el 29.7% otorg6 una calificacién de (6) también muy alta, el 19.8% califico
con (5) manteniéndose en un rango favorable, solo un 2.2% calific6 entre 1y 4, lo
gue representa una minoria minima. Estas respuestas demuestran que los clientes

perciben una alta calidad y confiabilidad en los productos entregados a domicilio.
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llustracién 41. ;Como se entera de las promociones, ofertas o descuentos?

22. ;Como se entera de las promociones, ofertas o descuentos?

92 respuestas

@ Redes sociales

@ FPublicidad fisica
Referencia de conocidos

@ WhatsApp

Fuente: Elaboracion propia con base al cuestionario de Google Forms (2025).

Segun las respuestas, el andlisis es el siguiente: la mayoria de los clientes
encuestados se enteran de las promociones, ofertas o descuentos a través de
medios digitales los cuales estan asi: redes sociales 56.5% de los encuestados,
publicidad fisica (como afiches o volantes) es del 21.7%, las referencias de
conocidos son de un 20.7%, lo que indica la importancia del boca a boca, por el

WhatsApp el porcentaje es de 1.1% lo utiliza como fuente de informacion.

llustracion 42. ;Considera que la calidad, variedad y garantia de los productos de la
competencia es mejor que la de la Sevillana?

23. ;Considera que la calidad, variedad y garantia de los productos de la
competencia es mejor que la de la Sevillana?

G2 respuestas

®si
@® Mo

Fuente: Elaboracién propia con base al cuestionario de Google Forms (2025).
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Se obtuvo un resultado de 69.6% considera que la calidad, variedad y
garantia de los productos de La Sevillana Parrilla sede Alfaguara es igual o mejor
que la de la competencia, mientras que un 30.4% opina que la competencia ofrece
un mejor servicio en estos aspectos. Este resultado es positivo para la marca, ya

gue la mayoria de los clientes confia en la propuesta de valor actual.

llustracion 43. ;Qué le motiva a elegir el servicio adomicilio de la Sevillana antes que
otros?

24, ;Qué le motiva a elegir el servicio a domicilio de la Sevillana antes que
otros?

92 respuestas
Precios 32 (34.8%)

Atencion al cliente 50 (54.3%)

Puntualidad

Calidad de productos

50 (54.3%)

Cobertura de zonas lejanas

Fuente: Elaboracién propia con base al cuestionario de Google Forms (2025).

De acuerdo a la respuesta de los clientes encuestados, las principales
razones por las que eligen el servicio a domicilio de La Sevillana Parrilla sede
Alfaguara frente a otros son: con un 54.3% enfocado en la atencién al cliente, con
un 54.3% enfocado a la calidad de productos, un 37% enfocado a la puntualidad,
un 34.8% enfocado a los precios, un 25% enfocado a la cobertura de zonas lejanas.
Los factores que tienen mas peso son los de atencién al cliente y calidad del

producto.
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llustracién 44. En general, ;Qué tan satisfecho esta con la Sevillana, sus servicios y
productos?

25. En general, ;Qué tan satisfecho esta con la Sevillana, sus servicios y
productos?
(Puntle de 1 a 7, siendo "1" la puntuacion mas baja y "7" la mas alta)

92 respuestas

Average rating (6.33)

1 2 3 4 3 6 7

60

40 44

{47 .8%)

35 (38%)

20

0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 1(1.1%)
0

1 2 3 4 5 6 T

Fuente: Elaboracion propia con base al cuestionario de Google Forms (2025).

Los resultados obtenidos de la encuesta son de la siguiente manera: primero
que todo en la calificacion promedio fue 6.33 lo cual refleja un alto nivel de
satisfaccion general, un 47.8% estan de acuerdo con la calificacién (7), un 38%
estan de acuerdo con la calificacion (6), un 13% consideran la calificacion (5), un
1.1% consideran la calificacion 4 que es tipo neutra, y las calificaciones 1,2y 3 el
porcentaje es 0%, donde no se registran valores ni niveles bajos de satisfaccion.
Esto indica una alta satisfaccion general con los servicios y productos de La

Sevillana Parrilla sede Alfaguara.
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llustracién 45. ;Recomendaria a la Sevillana a familiares o amigos?

26. ;jRecomendaria a la Sevillana a familiares o amigos?

92 respuestas

®si
@ MNo

Fuente: Elaboracion propia con base al cuestionario de Google Forms (2025).

De acuerdo con los datos obtenidos, los porcentajes fueron asi: 98.9% de los
clientes encuestados afirmaron que si recomendarian La Sevillana Parrilla sede
Alfaguara y solo el 1.1% respondié que no lo recomendaria. Dado esto vemos que
la gran mayoria de los clientes recomendarian el restaurante, lo cual es un indicador
clave de satisfaccion, fidelizacion y confianza en la calidad de sus productos y

servicios.

llustracion 46. ;Tiene alguna sugerencia para la Sevillana?
27. iTiene alguna sugerencia para la Sevillana?

92 respuestas

Fuente: Elaboracion propia con base al cuestionario de Google Forms (2025).

En las sugerencias de los clientes no hay algo muy relevante, pues hablan
del buen servicio al cliente, su calidad en la comida, tal vez comentan que tiende a
demorarse un poco el servicio cuando el restaurante esta lleno, y los domicilios
también se demoran, razon por la cual pueden cambiar de opcion y de restaurante,
pero en términos generales de parte de los clientes el restaurante recibe muy
buenos comentarios que le sirven como reconocimiento y seguirse posicionando en

el mercado.
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6.7 FACTOR PROVEEDORES

Dentro del factor proveedores encontramos muchas fortalezas, al ser una
franquicia tiene su proveedor directo quien suministra todo el tema de carnes y
asados, pues desde la marca manejan estrictos procesos tanto en congelacion
como en la cria del ganado con el fin de que los insumos lleguen en Optimas
condiciones a La Sevillana Parrilla sede Alfaguara.

Para temas de insumos plasticos y de verduras, La Sevillana Parrilla sede
Alfaguara cuenta con gran variedad de esto, pues al ser productos tan demandados
en el mercado hay gran variedad de proveedores, lo que le permite a La Sevillana
Parrilla sede Alfaguara poder escoger de manera estratégica al proveedor que mas
le convenga tanto en costo como en la calidad de sus productos. Y con las bebidas
su principal proveedor actualmente es Postobdon con quien tiene un contrato
definido.

Se ve como gracias a la gran demanda de la materia prima que usa La
Sevillana Parrilla sede Alfaguara y dado a que la marca es su propio proveedor,
tiene gran ventaja, pues al tener varias opciones, puede escoger lo que mas le
convenga y mas benéficos tengan para la empresa, mitigando asi el riesgo de

agotamientos por parte de los proveedores.

6.8 FACTOR COMPETENCIA

Gracias a este andlisis se evidencia que La Sevillana Parrilla sede Alfaguara,
tiene gran ventaja frente a su competencia, destaca mucho por su ubicacion, debido
a que cuenta con el espacio mejor situado en el centro comercial, siendo el primer
local por donde transita el consumidor al entrar a la plazoleta de comidas, también
destaca en los productos que ofrecen, pues al ser marca propia ofrecen un portafolio
de comidas unico y original, otro factor clave a destacar es su experiencia en el
mercado y posicionamiento, pues ya son mas de 6 afios ofreciendo un buen servicio

y calidad en su productos, destacan también de la competencia gracias a su alcance
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con los domicilios, pues cubren zonas lejanas que casi hinguno de sus competidores
cubren.

Todo esto se ha desarrollado en un entorno altamente competitivo dentro del
Centro Comercial, donde diversas marcas del sector gastronomico buscan captar la
atencion de los mismos segmentos de consumidores. Sin embargo, con la llegada
de la nueva franquicia que tienen un modelo de negocio igual, la empresa ha
experimentado una notable afectacion en su flujo de clientes. Esta situacion se debe
principalmente a que los consumidores, motivados por la comodidad y la cercania,
tienden a preferir aquella franquicia que se encuentra mas préxima a su lugar de
residencia o de trabajo. Esta circunstancia ha generado una disminucién en la
afluencia de publico y, en consecuencia, una reduccion en las ventas, lo cual refleja
la necesidad de fortalecer las estrategias de fidelizacién y diferenciacion para

mantener la participacion en el mercado local.

6.9 AREA ADMINISTRATIVA
6.9.1 Planeacién

Después del analisis realizado se hallaron varios aspectos importantes en
donde se evidencia la buena planeacion que ha tenido la empresa, pero que por
temas de innovacion y actualizacion en sus estrategias se ha visto afectada.

Claridad en los objetivos: durante esta evaluacion, se evidencié que los
objetivos establecidos por La Sevillana Parrilla sede Alfaguara son especificos,
medibles, alcanzables, realistas y definidos en el tiempo (SMART). Se observé un
alto grado de transparencia en la definicion de los objetivos, lo que facilitdé su
comprension e implementacion por parte de todos los miembros del equipo, pero
también se evidencia que estos objetivos no estan enfocados hacia todas las areas,
permitiendo esto implementar nuevos objetivos para las areas restantes.

Alineacion con la vision y la mision: las iniciativas estratégicas de La
Sevillana Parrilla sede Alfaguara se han alineado con su vision y mision. No

obstante, aunque la alineacién general es adecuada, seria conveniente revisar
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periddicamente los objetivos frente a cambios en el entorno competitivo y las
tendencias del sector gastronémico.

Definicion de estrategias y tacticas: durante la evaluacion, se confirmo que
La Sevillana Parrilla sede Alfaguara tiene un plan de marketing estratégico que
define los recursos para alcanzar los objetivos establecidos. Pero se identificaron
procesos y actividades con oportunidad de mejora especialmente en los indicadores
de desemperio y la actualizacion periddica de estas estrategias del plan.

En conclusién, la planeacion de La Sevillana Parrilla sede Alfaguara presenta
una base sdlida y bien estructurada, con procesos claros y alineados con su
direccion estratégica. No obstante, la incorporacion de mecanismos de
actualizacién continua y la ampliacién de los objetivos a todas las areas contribuiran
a una planeacion mas integral y que pueda representar el crecimiento de la

empresa.
6.9.2 Organizacion

En el analisis del area de organizacion se identificaron una serie de
caracteristicas que resaltan la eficacia y armonia dentro de la empresa.

Distribucién de roles y responsabilidades: durante la evaluacion, se
confirmé que existe una division clara de las responsabilidades entre los empleados
de La Sevillana Parrilla sede Alfaguara. Todos los empleados conocen bien sus
funciones y areas de responsabilidad, lo que les permite llevar a cabo tareas y
proyectos con mayor eficacia. Ademas, existe una adecuada divisibn de
responsabilidades, lo que crea un ambiente de trabajo colaborativo y estimulante.

Comunicacién interna: La Sevillana Parrilla sede Alfaguara, demuestra
tener una comunicacion eficaz y eficiente con los equipos de la organizacion. Esto
ha sido gracias a la implementacion de varios canales de comunicacién, como
reuniones periodicas, correos electronicos y mensajeria instantanea (WhatsApp),
esta comunicacién clara y transparente permite coordinar tareas, resolver
problemas y alinear objetivos en toda la empresa.

Coordinaciéon entre areas: durante la evaluacion, se observé una buena

coordinacién entre las diferentes areas de La Sevillana Parrilla sede Alfaguara, pues
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los equipos trabajan de forma coordinada, compartiendo informacion, recursos y
conocimientos para alcanzar objetivos comunes.

En la evaluacion realizada se evidencia que la organizacion esta bien
diseflada y gestionada, lo que contribuye a la gestion eficaz y eficiente de la
empresa, pues con la clara asignacion de funciones y responsabilidades, una
comunicacion eficaz y la coordinacién entre areas permite a La Sevillana Parrilla

sede Alfaguara alcanzar con éxito sus objetivos operacionales.
6.9.3 Direccion

Después de analizar, se identifica que la gestion y el liderazgo en La Sevillana
Parrilla sede Alfaguara, juegan un papel clave en el éxito y el crecimiento de la
empresa, se hallan los siguientes aspectos:

Toma de decisiones: los lideres de La Sevillana Parrilla sede Alfaguara, han
demostrado una gran capacidad para tomar decisiones importantes de manera
oportuna y eficiente. Ante desafios y oportunidades, los lideres demuestran un
enfoque reflexivo y basado en datos, considerando cuidadosamente todas las
opciones disponibles antes de tomar decisiones importantes. Ademas, mostraron
disposiciéon a asumir riesgos cuando fue necesario para impulsar la direccion
estratégica de la empresa, pero en algunos casos estas decisiones solo las toman
a nivel gerencial, sin tener en cuenta a los operativos quienes estan incluidos en
todos los procesos y por lo cual podrian tener perspectivas diferentes y tomar otras
decisiones.

Motivacion y desarrollo del talento: se observd que la gerencia de La
Sevillana Parrilla sede Alfaguara, muestra un firme compromiso con el fomento y el
apoyo a los talentos de la organizacion. Los lideres reconocen la importancia de
inspirar y empoderar a los empleados, creando un clima laboral que impulsa la
innovacién, la creatividad y el crecimiento profesional. Se implementaron programas
e iniciativas de desarrollo del talento, que incluyen capacitacién y oportunidades de
ascenso, lo que incrementa el compromiso de los empleados.

Capacidad para inspirar y guiar equipos: en La Sevillana Parrilla sede

Alfaguara, se identifica la capacidad de los lideres para influir y dirigir al equipo hacia
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la consecucién de los objetivos empresariales. Los lideres actian como modelos
positivos a seguir, transmitiendo una vision clara y enfocada en el futuro de la
empresay animando a los empleados a trabajar juntos hacia un objetivo comun. De
igual manera se identifican oportunidades para reforzar la comunicacion intermedia
entre mandos medios y el personal operativo, con el fin de asegurar que las
directrices estratégicas se comprendan e implementen de manera uniforme en
todos los niveles de la organizacion.

En conclusion, el area de Direccidn de La Sevillana Parrilla sede Alfaguara
presenta un liderazgo efectivo y orientado a resultados, con una clara preocupacion
por el desarrollo humano y la toma de decisiones acertadas. No obstante, ampliar
la participacién en la gestion y fortalecer la comunicacion contribuiran a consolidar

un liderazgo aun mas patrticipativo y sostenible.
6.9.4 Evaluacion y control

La evaluacion y control es importante para supervisar y medir el rendimiento
en relacion con las metas de la empresa, pues este proceso actua de forma
sistemética y periddica para identificar errores y, en caso necesario, tomar medidas
correctivas. Se evaluaron los siguientes aspectos en La Sevillana Parrilla sede
Alfaguara:

Monitoreo y medicion del desempefio: La Sevillana Parrilla sede
Alfaguara, ha implementado un sistema para monitorear continuamente el progreso
hacia sus metas y objetivos. Recopila y analiza informacién empresarial crucial,
como métricas de ingresos, ventas, marketing y satisfaccion del cliente. Esta
informacion se utiliza para evaluar el desempefio de la empresa segun los
estandares establecidos e identificar areas de mejora. No obstante, aunque el
monitoreo es constante, algunos indicadores no estan vinculados directamente a
los objetivos estratégicos de todas las areas, lo que puede dificultar una evaluacion
efectiva, por eso seria importante revisar y ajustar los indicadores, asegurando que
reflejen el desempefio de todas las funciones criticas de la empresa.

Establecimiento de mecanismos de retroalimentacion: en La Sevillana

Parrilla sede Alfaguara, han desarrollado procesos de retroalimentacion, tanto
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formales como informales, para recopilar las opiniones de diversas partes
interesadas, como clientes, empleados, proveedores y otros. Esta retroalimentacion
es utilizada para analizar la percepcion del mercado gastrondmico, identificar areas
de oportunidad e identificar problemas o areas de mejora, sin embargo, algunos
canales de retroalimentacién dependen de la iniciativa de los involucrados y carecen
de un seguimiento sistematico, pues resulta ser un proceso muy manual que no se
realiza con constancia.

Correccion de desviaciones: cuando se detectan malas practicas entre el
rendimiento real y los objetivos establecidos, se toman medidas correctivas de
manera oportuna y eficiente. Esto puede implicar cambios en los procesos y
procedimientos de la empresa, la asignacion de recursos adicionales, controles
internos y la capacitacion de los empleados, entre otras actividades. Sin embargo,
las acciones correctivas, en ocasiones, se enfocan en problemas puntuales sin

pensar en que consecuencia pueda traer el cambio de manera estructural.

6.10 MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS (MEFI)

Esta matriz nos proporciona informacion valiosa y relevante para analizar
areas internas y desarrollar estrategias para la organizacién, permitiendo alcanzar

el éxito esperado.
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Tabla 3. Matriz Evaluacion Factores Internos

MEFI
Factor critico clave Peso |Calificacio| Puntuacion
(0-1)
Fortalezas
Objetivos estratégicos SMART 0,12 4 0,48
Distribucion clara de roles y
responsabilidades 0,10 4 040
Comunicacién intermna efectiva 0,08 3 0,24
Liderazgo motivador y 0.10 4 0,40

capacidad de inspirar equipos
Motivacion y desarrollo del

falento 0,08 3 0,24
Amplias opciones de

proveedores 0,06 4 0,24
Subtotal fortalezas 0,54 2.00

Debilidades

Falta de seguimiento

sistematico a indicadores de 0,03 2 0,16
desemperio

Dependencia de métodos

tradicionales de marketing 0,06 2 0,12
Falta de innﬂ}raci-:')n tecnologica 0,06 2 0,12
en procesos intemos

Actualizacion de estrategias de

mercado 0,05 2 0,10
Baja participacion de los

empleados en la toma de 0,04 2 0,08
decisiones

Falta de planificacion para

contingencias 0,07 2 0,14
Subtotal debilidades 0,36 0,72
Total 0,90 2,72

Fuente: elaboracion propia (2025).

En la anterior tabla se detallan los aspectos mas importantes del andlisis
interno de La Sevillana Parrilla sede Alfaguara y se evidencia un desempefio
positivo en donde se obtiene un 2,72 como puntuacion, sustentado en la claridad de
sus objetivos, la adecuada distribucion de roles y responsabilidades, un liderazgo
inspirador y la diversidad de proveedores. Estos factores facilitan la planificacion y
ejecucion de iniciativas, optimizan la eficiencia operativa, promueven la motivacion
y el compromiso del personal, y brindan flexibilidad frente a cambios en el entorno.

Sin embargo, persisten debilidades que pueden limitar su capacidad competitiva y
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adaptativa, tales como la ausencia de un seguimiento sistematico de indicadores de
desempernio, la dependencia de métodos tradicionales de marketing, la insuficiente
innovacion tecnoldgica, la escasa actualizacion de estrategias y la limitada
participacion de los empleados en la toma de decisiones, asi como la falta de
planificacién para contingencias. En conjunto, estos elementos sefialan que,
aungue la empresa posee una base soélida que favorece su desarrollo, la atencion
prioritaria a estas debilidades es esencial para fortalecer su planeacion
organizacional y maximizar su desempefio estratégico. La MEFI revela que la
empresa tiene una base sélida y ventajas competitivas internas, pero debe
enfocarse en innovacion, gestion de indicadores y planificacion de nuevas

estrategias para alcanzar un desempefio 6ptimo y mejorar el indicador.

6.10 DOFA

El método DOFA se puede ver tanto como un analisis de vulnerabilidad si se
llega tan solo hasta la conformacion de la matriz de acciones con el andlisis del
riesgo, pero si es visto en su globalidad se puede ver como lo que es, un modelo
completo para la estructuracion de grandes proyectos. Correa J. (2006).

Esta es una herramienta muy estratégica y fundamental para analizar de
manera integral y completa la Sevillana Parrilla Sede Alfaguara. Estos factores los
cuales son: las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas permiten
comprender tanto los factores internos como los factores externos que influyen en
el desarrollo. Uno de los principales valores radica en que facilita lo que es la toma
de decisiones, orienta mejor la planificacion estratégica y ayuda a disefiar

estrategias y acciones que potencien lo positivo de esta y minimicen los riesgos.
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Tabla 4. Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas
MATRIZ DOFA

Positivos Megativos

_ . Falta de seguimiento sistematico a
Objetivos estrategicos SMART. indicadores de d mpefio.

Distribucion clara de roles y Dependencia de métodos

rezponsabilidades. tradicionales de marketing.

Comunicacién interna efectiva Falta de innovacion tecnoldgica en
: procesos intermnos.

Liderazgo motivador y capacidad Actualizacion insuficiente de

de ingpirar equipos. estrategias de mercado.
Motivacion y desarrollo del Baja participacion de los empleados
talento. en la toma de decisiones.

Amplias opciones de Falta de planificacion para
proveedores. contingencias.

Crecimiento poblacional y Problemas de seguridad en zonas
expansion urbana en Jamundi. nurales.

Desarrollo tecnolégico impulzado  Inflacidn v aumento de precios de
por Zonamerica ¥y PETI municipal. alimentos.

Diversidad cultural y Desigualdad =social y

gasfronomica que fomenta el desplazamientos que afectan el
turizmio. mercado.

Buena calidad ambiental y Regulaciones ambientales y de uso
recursos naturales. del suelo.

Incremento del nivel educativo y

ores expectativas de Cambio de gustos y tendencias del

consumidor.

CONSUMOo.
Cercania a Cali y ubicacion Alta competencia gastronomica en
estratégica. la zona.

Fuente: elaboracion propia (2025).

En el &mbito interno, destacan fortalezas como el liderazgo motivador y la
comunicacion efectiva, que permiten mantener un funcionamiento ordenado y una
cultura organizacional comprometida. Sin embargo, persisten debilidades
relacionadas con la falta de innovacién tecnoldgica, el uso de métodos tradicionales
de marketing y la escasa participacion de los empleados en la toma de decisiones,
aspectos que pueden limitar la competitividad frente a un mercado cada vez mas
digital y cambiante.

En el entorno externo, las oportunidades mas relevantes son el crecimiento
urbano y poblacional de Jamundi, el desarrollo tecnolégico impulsado por

Zonamerica, Y la diversidad cultural y gastrondmica que favorece el turismo local.
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No obstante, existen amenazas significativas como la alta competencia
gastronOmica, la inflacién, los problemas de seguridad y las nuevas regulaciones
ambientales, que podrian afectar la estabilidad operativa y los margenes de
rentabilidad.

En conclusién, la empresa debe aprovechar sus fortalezas internas para
posicionarse en un mercado en expansion, mientras corrige debilidades clave
mediante la innovacion, la digitalizacion y la planificacion estratégica, con esto podra
fortalecer su posicionamiento competitivo y garantizar un crecimiento sostenible

frente a los desafios del entorno.
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7. FUERZAS DE PORTER

Para Porter, M. (2004) este modelo proporciona un marco para evaluar el
nivel de competencia en una organizacion y desarrollar un plan de negocios. El
analisis se basa en cinco supuestos que determinan el grado de competencia y
rivalidad en una empresay, por lo tanto, su atractivo en términos de oportunidades

de inversion, capital y rentabilidad.

8.1 AMENAZA DE NUEVOS COMPETIDORES ENTRANTES

En el marco del modelo de las Cinco Fuerzas de Porter, la amenaza de
nuevos competidores entrantes para La Sevillana Parrilla sede Alfaguara se
considera alta, debido a la dinamica de crecimiento que presenta el sector
gastronomico en el municipio de Jamundi. Este contexto, caracterizado por la
expansion urbana, el aumento poblacional y la llegada de nuevas zonas
comerciales, ha favorecido el ingreso de nuevos restaurantes que buscan captar la
atencion de un publico diverso y en constante cambio.

Lealtad de los clientes existentes: se analizo la opinion de los clientes en
los diferentes restaurantes del mercado de la gastronomia del centro comercial. Se
examinaron aspectos como la satisfaccion del cliente, la reputacion del restaurante,
las estrategias para retener a sus clientes y la calidad del servicio. Asimismo, se
evidencio que los restaurantes con mejor reputacion y estrategias efectivas para
retener a sus clientes, como promociones y atencién personalizada, logran mayor
preferencia en el mercado. Finalmente, se concluye que la competitividad en este
sector depende de mantener altos estandares de calidad, una buena imagen y una
experiencia de servicio que fomente la lealtad del cliente.

Baja barrera de entrada al mercado: dado a que el establecimiento de un
restaurante o negocio gastrondmico no requiere una inversion inicial excesiva ni
trAmites complejos. Ademas, la disponibilidad de plataformas digitales como Rappi,

Didi Food o Uber Eats permite qgue nuevos emprendimientos operen sin necesidad
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de grandes espacios fisicos, disminuyendo los costos fijos y aumentando su
competitividad.

Evolucion en las preferencias del consumidor: este cambio en la
demanda impulsa el surgimiento de nuevos conceptos de cocina que pueden
posicionarse rapidamente si logran conectar con dichas tendencias. En este
sentido, la falta de adaptacion o innovacion por parte de La Sevillana Parrilla sede
Alfaguara podria traducirse en una pérdida gradual de participacion frente a
competidores mas actualizados o con propuestas diferenciadoras.

Se logra evidenciar los posibles problemas y las oportunidades asociadas
con la entrada de nuevos competidores. Esta informacion es esencial para
transformar los procesos de negocio y fortalecer la posicibn competitiva de La

Sevillana Parrilla sede Alfaguara, en el mercado de la gastronomia.

8.2 PODER DE NEGOCIACION DE LOS PROVEEDORES

Se evaluo la influencia de los proveedores en el entorno empresarial de La
Sevillana Parrilla sede Alfaguara, con el objetivo de identificar los factores que
pueden incidir en la relacion comercial y plantear posibles mejoras en su gestion.

Disponibilidad de proveedores alternativos: se identifico la disponibilidad
de varios proveedores que ayuda a La Sevillana Parrilla sede Alfaguara reducir la
dependencia de un unico proveedor, y mitigar riesgos de agotamiento de insumos.

Concentracién del mercado: se analiz6 la cuota de mercado de los
proveedores del sector gastronomico, diversos factores, como el numero de
proveedores principales, su cuota de mercado, la existencia de monopolios u
oligopolios y la competencia entre ellos.

Importancia de los productos suministrados: se analizo en La Sevillana
Parrilla sede Alfaguara la importancia de los productos ofrecidos por los
proveedores. Se consideraron caracteristicas como la calidad, la fiabilidad, la

innovacién, la singularidad y el precio del producto o servicio.
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Optimizacion de costos: La Sevillana Parrilla sede Alfaguara llegé a un
acuerdo con proveedores para reducir costos y mejorar las condiciones
comerciales. Se busco la oportunidad de negociar préstamos, condiciones de pago
razonables, precios competitivos y servicios relacionados.

La evaluacion de las capacidades de los proveedores en La Sevillana Parrilla
sede Alfaguara permite reconocer la relevancia estratégica que poseen las
relaciones comerciales dentro del desempefio organizacional y como puede el

restaurante aprovechar esta oportunidad para seguir mejorando.

8.3 PODER DE NEGOCIACION DE LOS CLIENTES

Se recopilaron datos sobre la experiencia del cliente en La Sevillana Parrilla
sede Alfaguara, lo que permitio identificar factores que influyen en la relacion entre
la empresay sus clientes. A partir de esta informacion, se analizaron las tendencias
del mercado y las oportunidades para fortalecer la satisfaccion del cliente.

Concentracion de clientes: se identificO el numero de clientes de La
Sevillana Parrilla sede Alfaguara. Se analizan aspectos como la cuota de mercado
de los consumidores clave, su influencia en las decisiones de compra y su confianza
en los servicios del restaurante.

Sensibilidad al precio: se observé el comportamiento de los clientes de La
Sevillana Parrilla sede Alfaguara. Se consideraron factores como la rentabilidad, el
valor percibido del servicio, la competencia en el mercado y lo que esperan los
clientes en lo que tiene que ver con la calidad y precio. Esta informacion es valiosa
para desarrollar una estrategia de marketing que maximice las ganancias sin
comprometer el servicio al cliente.

Disponibilidad de alternativas en el mercado: se analizaron otros
aspectos del mercado de la gastronomia y las opciones que ofrece La Sevillana
Parrilla sede Alfaguara. Se analizaron los rivales indirectos y directos, asi como los
recursos internos que podrian complacer los requerimientos de los consumidores,

con el fin de generar estrategias que potencie al restaurante frente a la competencia.
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Adaptacion de estrategias de marketing y ventas: con un fin de complacer
mejor las peticiones y expectativas de los clientes de La Sevillana Parrilla sede
Alfaguara, se desarrollaron estrategias de ventas y marketing. Se utilizaron analisis
de mercado y datos de comportamiento del cliente para segmentar el mercado,
identificar oportunidades y disefiar mensajes y ofertas atractivos.

El analisis de la opinion de los clientes brinda informacion util para ajustar las
estrategias de La Sevillana Parrilla sede Alfaguara y mejorar la satisfaccion del
cliente. Este seguimiento constante del mercado resulta clave para mantener el

éxito y competitividad en el sector gastronémico.

8.4 AMENAZA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS SUSTITUTOS

Para realizar el proceso de identificacion y evaluacion de productos o
servicios que pudieran sustituir los productos ofrecidos por La Sevillana Parrilla sede
Alfaguara, se ha llevado a cabo un analisis, esto para comprender mejor el entorno
competitivo y crear una estrategia eficaz.

Evaluacion de factores de riesgo de sustitucion: se han identificado y
analizado diversos factores que podrian afectar la viabilidad de La Sevillana Parrilla
sede Alfaguara. Estos incluyen la disponibilidad de otros productos en el mercado,
la calidad de los productos o servicios de los competidores, la facilidad del cliente
para cambiar de negocio y la capacidad de La Sevillana Parrilla sede Alfaguara para
resistir la competencia.

Desarrollo de estrategias de diferenciacion: de acuerdo al estudio
realizado, se identific6 que las estrategias Unicas que buscan diferenciar los
productos y servicios que ofrece La Sevillana Parrilla sede Alfaguara estan
desactualizadas, se proponen nuevas estrategias que incluyen mejorar la calidad y
la innovacion de sus procesos, desarrollar relaciones solidas con los clientes, crear
una marca sélida y Unica, y brindar servicios personalizados a la medida de los

requerimientos de cada uno de los clientes.
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Implementacion de plan de accién: desarrollar un plan de accion para
implementar una estrategia claramente definida. Esto incluye asignar recursos
adecuados, establecer plazos y objetivos claros, y supervisar periédicamente el
progreso y los resultados. Ademas, se han establecido procesos que permiten la
retroalimentacion y la realizacion de cambios para ajustar la estrategia segin sea
necesario y responder a las fluctuaciones del mercado o del entorno competitivo.

En resumen, identificar y evaluar los productos o servicios que representan
a La Sevillana Parrilla sede Alfaguara, anticipa los cambios del mercado y mantiene
una ventaja competitiva. Este andlisis sistematico y minucioso es esencial para
garantizar la relevancia y crecimiento continuo de La Sevillana Parrilla en un

mercado gastrondmico activo y altamente competitivo.

8.5 RIVALIDAD ENTRE COMPETIDORES EXISTENTES

Después de realizar el andlisis de los competidores directos de La Sevillana
Parrilla sede Alfaguara en el mercado de la gastronomia, se obtuvieron datos
valiosos sobre el panorama competitivo. Se consideraron diversos aspectos, desde
la sazén hasta los precios, asi como el buen servicio y la satisfaccién de los clientes.
Los hallazgos clave se resumen a continuacion:

Estrategias de posicionamiento y marketing: se evidencia que esta
competencia de La Sevillana Parrilla sede Alfaguara utiliza diferentes estrategias
para atraer y fidelizar clientes. Algunos se centran en diferenciarse mediante la
calidad del servicio (40%), mientras que otros compiten en precio (35%) o se
especializan en un nicho de mercado especifico (25%).

Fortalezas y debilidades: se identificaron las fortalezas y debilidades de la
competencia, lo que permiti6 a La Sevillana Parrilla sede Alfaguara identificar
diversos factores que influyen en el posicionamiento, entre ellos se destacan la
calidad del producto, la atencién al cliente, la relacién entre precio y valor percibido,
asi como la ubicacién estratégica dentro del centro comercial. Ademas, se observo

gue algunos competidores presentan una mayor presencia digital y un manejo mas
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activo de sus redes sociales, mientras otros sobresalen por la innovacién en sus
menus o por ofrecer una experiencia gastronémica diferenciada. Estos elementos
resultan fundamentales para que La Sevillana Parrilla fortalezca su propuesta de
valor, consolide su imagen de marca y mantenga su competitividad dentro del
mercado gastronémico local.

Presencia y cobertura del servicio a domicilio: se evalud la presencia y
cobertura de los competidores y se puede evidenciar como La Sevillana Parrilla
sede Alfaguara tiene mas alcance y mayor cobertura a zonas mas lejanas del
municipio. También se propone en las estrategias como podrian mejorar esta
cobertura y su presencia en todo el municipio para ofrecer una mejor experiencia.

Enresumen, el analisis de los competidores en el mercado de la gastronomia
ha proporcionado a La Sevillana Parrilla sede Alfaguara, un profundo conocimiento
de su panorama competitivo. Esta informacion es esencial para crear alternativas
eficaces, mejorar la calidad del servicio y mantener una importante ventaja

competitiva.
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8. PERFIL COMPETITIVO

Para David, F. (2013) esta matriz de perfil competitivo (MPC) describe a los
principales competidores de una empresa, junto con sus fortalezas y debilidades en
relacion con la situacion de la empresa. Los valores y el numero total de valores en
una MPC y MEFE significan lo mismo, mas, sin embargo, el éxito critico una MPC
incluye factores internos y externos.

Se realiza la matriz de perfil competitivo de La Sevillana Parrilla sede
Alfaguara, en donde se resaltan las variables més relevantes de la organizacion. Se
tomaron en cuenta variables o factores criticos como: publicidad, calidad de los
productos, competitividad de precios, administracion, entre otras variables que
permitieron la evaluacion y asi mismo la comparacion de la organizacion con
competidores del sector como: Frisby, Sabor Llanero, Q"bano, Cheers y la otra

franquicia La Sevillana Parrila sede Country.

Tabla 5. Matriz Perfil Competitivo

MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO
La Sevillana Parrilla La Sevillana Parrilla
) Factores sede Affaguara Sabor llanero Cheers sede Country
importantes

Calidad del
producto y sabor 010
TETERL 0,10 4 0,40 4 0,40 3 030 3 030 4 0,40 3 0,30
cliente
Pt 0,10 3 0,30 4 0,40 2 0.20 4 040 3 0,30 3 030
de marca
Ubicacién y
accesibilidad 0,10 4 0,40 ) 0,30 3 0,30 ) 0,30 4 0,40 4 0,40
Precio y relacion
costo - beneficio 0,10 2) 0,30 ) 0,30 4 0,40 ) 0,30 3 0,30 2) 0,30
Variedad del mend 0,05 2) 0,15 ) 0,15 3 0,15 4 0,20 3 0,15 EY 0,15
Innovacion en
productos y 0,10 2 0,20 4 0,40 z 0,20 ) 0,30 3 0,30 2 0,20
promociones
Estrategias de
marketing y 0,10 2 0,20 4 0,40 z 0,20 4 0,40 3 0,30 2 0,20
publicidad
Ambiznte y
experienciaenel 0,08 4 0,32 ) 0,24 3 0,24 ) 024 4 0,32 4 032
punto de venta
Canales de
distribucion y 0,07 2) 0,21 4 0,28 z 0,14 4 0,28 3 021 2) 021
domicilios
Presencia en redes 0,10 4 0,40 4 0,40 3 0,30 3 030 3 0,30 4 0,40

sociales

TOTAL 1,00 328 3,67 213 332 3.28 m

Fuente: elaboracion propia (2025).
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Se evidencia después de analizar la Matriz de Perfil Competitivo que Frisby
(3,67) obtiene el mayor puntaje total, reflejando su liderazgo competitivo en el sector
gastronomico local, sustentado en marca consolidada, marketing innovador,
servicio al cliente y cobertura de domicilios eficiente.

Q’bano (3,32) ocupa una posicion intermedia, con buena calidad de producto
y ubicacién estratégica, aunque con debilidades en innovacién y marketing digital.

La Sevillana Country (3,18) muestra un desempefio similar a Alfaguara, pero
con una leve desventaja en servicio al cliente.

Cheers (3,28) presenta un posicionamiento moderado, destacadndose en
servicio y ambiente, pero con menor innovacion y publicidad.

Sabor Llanero (2,73) es el competidor mas débil, con precios competitivos
pero poca diferenciacion e innovacion.

La Sevillana Parrilla sede Alfaguara (3,28) mantiene una posicion competitiva
solida pero no lider dentro del mercado gastronomico de Jamundi. Su principal reto
esta en modernizar sus estrategias de marketing, innovar en su menu y fortalecer
los canales digitales y de domicilios para contrarrestar la ventaja de marcas mas
reconocidas como Frisby y Q’bano. Aprovechando sus fortalezas en calidad,
liderazgo y ubicacion, puede escalar posiciones si mejora su visibilidad y conexion

con los nuevos héabitos de consumo.
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9. FACTORES CLAVE A CONSIDERAR PARA DESARROLLAR UN
PROCESO DE BENCHMARKING

En un entorno empresarial cada vez mas exigente, conocer y entender a la
competencia se vuelve clave para mantener la relevancia y mejorar continuamente.
El benchmarking competitivo es una herramienta estratégica que permite a las
organizaciones comparar sus procesos, productos o servicios con los de sus
principales competidores, Montero M, et al. (2007). EI benchmarking competitivo es
una herramienta estratégica que permite a las organizaciones mejorar su
desempenio de aprender de las mejores practicas utilizadas por otras. Para que este
proceso sea efectivo, es fundamental tener en cuenta ciertos factores clave, como
la definicion clara de objetivos, la seleccion adecuada de referentes, la recoleccion
precisa de datos y la capacidad de adaptacion de las practicas observadas, aplicar
esta estrategia es una oportunidad real de mejora continua y crecimiento
competitivo.

El proceso de benchmarking en La Sevillana Parrilla sede Alfaguara busca
identificar, analizar y adaptar las mejores practicas del sector gastronémico para
fortalecer su competitividad frente a establecimientos como Frisby, Sabor Llanero,
Q’bano, Cheers y La Sevillana Parrilla sede Country. Para ello, es fundamental
considerar los siguientes factores:

Definicion clara de objetivos: es esencial determinar con precision los
propositos del benchmarking. En este caso, La Sevillana Parrilla sede Alfaguara
debe enfocarse en mejorar la satisfaccion del cliente, optimizar la atencion en mesa
y actualizar sus estrategias de fidelizacién, tomando como referencia las préacticas
exitosas de sus competidores directos.

Seleccién adecuada de competidores o referentes: los competidores
seleccionados representan distintos enfoques dentro del sector gastronomico:
Frisby sobresale por su estandarizacion y eficiencia operativa; Sabor Llanero por su
autenticidad y sabor tradicional; Q’bano por su rapidez y conveniencia; Cheers por

su ambiente tematico y atencion personalizada; y La Sevillana sede Country por
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compartir el mismo modelo de negocio. Analizar estas diferencias permite identificar
oportunidades de mejora adaptadas a la realidad del restaurante en Alfaguara.

Identificacion de indicadores de desempefio: se deben establecer
indicadores que permitan medir comparativamente aspectos como tiempos de
servicio, satisfaccion del cliente, calidad del producto, gestién del personal, costos
operativos, presencia digital y estrategias de promocién. Estos indicadores
proporcionan una base objetiva para evaluar el rendimiento frente a la competencia.

Recopilacion confiable de informacidn: es importante obtener informacién
precisa a través de encuestas a clientes, observacion directa, visitas a los
establecimientos y andlisis de redes sociales. La combinacion de fuentes primarias
y secundarias asegurara una comprension integral del desempefio competitivo de
cada restaurante.

Andlisis comparativo: una vez recopilados los datos, La Sevillana Parrilla
sede Alfaguara debe realizar un analisis que identifique las brechas entre sus
practicas y las de sus competidores. Por ejemplo, puede analizar si los tiempos de
espera son mayores que los de Q’bano o si la atencion al cliente iguala la calidez
ofrecida por Sabor Llanero.

Interpretacion y adaptacion de resultados: los hallazgos deben
interpretarse con el objetivo de adaptar las mejores practicas a la estructura interna
del restaurante. Esto implica ajustar procesos sin perder la esencia de la marca,
fortaleciendo aquellos aspectos que ya generan valor, como la sazdn caracteristica
y el ambiente familiar.

Compromiso de la direccion: la participacion activa de la gerencia de La
Sevillana Parrilla sede Alfaguara es indispensable para garantizar que las acciones
derivadas del benchmarking se implementen de manera efectiva. El liderazgo debe
promover una cultura orientada a la calidad y la innovacion.

Capacitacion del personal: el personal debe estar capacitado para adoptar
las mejoras identificadas. Esto incluye entrenamientos en atencion al cliente,
manipulacion de alimentos, uso de herramientas digitales y técnicas de servicio que

contribuyan a ofrecer una experiencia mas completa al consumidor.
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Seguimiento y evaluacion continua: una vez implementadas las mejoras,
se debe realizar un monitoreo periddico para medir el impacto de las estrategias
aplicadas. Este seguimiento permitira identificar avances, detectar nuevos desafios
y ajustar los procesos de manera oportuna.

Cultura de mejora continua: finalmente, el benchmarking debe
consolidarse como una practica permanente dentro de la gestién de La Sevillana
Parrilla sede Alfaguara. Fomentar una cultura de aprendizaje constante permitira
gue el restaurante mantenga su competitividad, se adapte a las tendencias del
mercado y continde ofreciendo un servicio de calidad que lo diferencie dentro del

sector gastronémico.

10.1 SELECCION Y ANALISIS DE LOS COMPETIDORES

La competencia empresarial es un elemento fundamental en cualquier
mercado, ya que se refiere a la rivalidad entre empresas que ofrecen productos o
servicios similares y buscan captar la preferencia de los consumidores. Esta
dinamica impulsa a las empresas a mejorar continuamente sus procesos, precios,
calidad e innovacién. Gracias a la competencia, los consumidores pueden acceder
a una mayor variedad de opciones, mientras que el mercado se mantiene activo,
eficiente y en constante evolucion. La competencia empresarial surge directamente
del ambito de las ventas y el marketing y se desarrolla principalmente a través de la
experiencia practica. Este tipo de competencia nace en el interior mismo de la
empresa, en su esfuerzo diario por ganar terreno en el mercado en cada producto
o categoria. A medida que esta dinamica se da, también aporta a los directivos y
gerentes un conocimiento valioso del entorno comercial, permitiéndoles comprender
el mercado desde una perspectiva real, basada en la vivenciay no solo en la teoria,
Gutiérrez G. (2013).

A continuacion, se realiza una breve descripcion de cada una de las

competencias.
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Frisby

Frisby cuenta desde sus inicios con el propoésito superior de “alimentar con
amor para contribuir al desarrollo del ser humano y transformar positivamente a la
sociedad” basado en principios como la equidad, la justicia y el crecimiento para
cada uno de sus grupos de interés, ademas de una cultura corporativa inspirada en
la ética del cuidado enfocada al desarrollo integral del ser humano. Los valores son
el eje rector de las acciones de la empresa, enmarcados en el respeto, la
transparencia, la confianza, curiosidad, responsabilidad compartida y la coherencia
en el relacionamiento con los grupos de interés.

Sabor Llanero

Es un restaurante especializado en parrilla que ofrece auténticos sabores de
la regidn llanera. Con una calificacion de promedio de 4 sobre 5 en plataformas de
entrega como Rappi, también es reconocido por su atencion acogedora y servicio
eficiente. El menu destaca por su variedad de carnes, preparadas con técnicas
tradicionales que resaltan su sabor Unico.

Q’bano

Es reconocido por sus sandwiches y bowls inspirados en sabores
colombianos y cubanos. Su menu ofrece opciones como el sandwich criollo, el
sandwich ropa vieja, el combo Qbano lunch, entre otros. Con precios variados,
promociones frecuentes que ofrecen y descuentos en combos familiares. Tiene una
calificacion promedio de 4.2 sobre 5 en plataformas como Rappi y Didi Food.

Cheers

Es un lugar popular para los amantes de la pizza y la comida italiana. Con
una calificacion de promedio alto en la plataforma Didi Food, destaca por su
ambiente agradable al publico y su variado menu que incluye pizzas clasicas,
gourmet, lasafas, pastas y paninis. Ofrece promociones atractivas, combos
familiares y descuentos en pizzas combinadas. Dispone de servicio a domicilio y un

horario de atencién extendido.

113



La Sevillana Parrilla sede Country

Forma parte de la misma cadena de restaurantes y comparte la esencia
tradicional de la marca, basada en la preparacion de carnes a la parrilla y platos
tipicos colombianos. Sin embargo, se diferencia por su ubicacion estratégica en una
zona de mayor trayectoria comercial, lo que le ha permitido consolidar una clientela
mas estable y frecuente. En comparacién, la sede Alfaguara se encuentra en un
entorno mas competitivo y dinamico dentro del centro comercial Alfaguara, donde
la afluencia de clientes depende en gran medida de la oferta variada de
restaurantes. Mientras la sede Country destaca por su ambiente familiar, atencién
personalizada y fidelidad del cliente, la sede Alfaguara enfrenta el reto de fortalecer
su posicionamiento y mejorar la retencidbn de consumidores frente a una
competencia mas amplia.

A través de este analisis, es posible identificar fortalezas externas, descubrir
buenas practicas y detectar oportunidades de mejora que fortalezcan la posicion de
la empresa en el mercado. En la competencia hay factores importantes a simple
vista, lo cual es el precio, la atencion al cliente, la calidad (la saz6n), ubicacién
estratégica entre otros. La Sevillana Parrilla sede Alfaguara tiene un buen
posicionamiento dentro del mercado y también ha logrado marcar la diferencia, en
cuanto a servicio y atencion al cliente, productos, calidad, y eso es lo que les gusta
a los consumidores finales, no obstante, todavia hay muchas oportunidades de

mejora con la actualizacion e implementacion de las nuevas estrategias.
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10. ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA

En esta entrevista el objetivo principal sera explorar y conocer un poco mas
sobre la experiencia laboral que se vive, como es su clima laboral, como son los
temas de produccion, como es que interactian con los clientes, cobmo se capacitan
0 se preparan para afrontar las adversidades del dia a dia en La Sevillana Parrilla
sede Alfaguara.

Para recolectar esta informacion se entrevisto a Carlos Cafas, quien es el
gerente del restaurante, Diana Patricia Tovar, quien es la coordinadora del
restaurante, Sebastian Mata, quien es cocinero y a Yamileth Castillo, quien es
cajera.

Carlos Cafas, Gerente, 6 afios en la empresa.

Primeramente, se le dio las gracias por participar de la entrevista al igual que
a todo su equipo de trabajo y en especial por permitirnos realizar la investigacion
para nuestro trabajo de grado, mostrando en todo momento mucha disposicion para
cualquier dato que se necesitara para cumplir los objetivos de esta misma.

El gerente coment6é que ingres6é a La Sevillana Parrilla hace varios afios,
motivado por su interés en el sector gastronémico y en la gestion de equipos de
trabajo. Explicdé que su formacién en administracion y su experiencia previa en el
area de servicios le permitieron asumir el liderazgo de la sede Alfaguara con una
vision orientada al crecimiento organizacional y a la calidad del servicio, pues desde
sullegada, se propuso fortalecer los procesos internos, mejorar la atencion al cliente
y mantener un ambiente de trabajo estable. Considera que la sede ha evolucionado
de manera positiva, aunque reconoce que el crecimiento siempre trae consigo
nuevos desafios.

Entre sus principales funciones se encuentran la supervision general de las
operaciones del restaurante, la gestion del personal, el control financiero y logistico,
y la planificacion de estrategias para mantener la satisfaccion del cliente. También
se encarga de coordinar la relacion con los proveedores, revisar inventarios,

garantizar la higiene y velar por el cumplimiento de los estandares de la marca.
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El gerente describid su jornada laboral como variada y demandante. Cada
dia implica resolver imprevistos, atender reuniones, revisar informes y estar
pendiente tanto de los colaboradores como de los clientes. Resalté que su papel no
solo es dirigir, sino también acompafiar, escuchar y motivar al equipo, a pesar de la
carga de trabajo, manifest6 sentirse satisfecho con los resultados alcanzados y con
el compromiso del personal, aunque reconocié que el ritmo acelerado puede
generar desgaste y requiere una gestion constante del tiempo y del clima laboral.

Desde su perspectiva, el ambiente laboral en la sede Alfaguara es en general
positivo. Considera que el equipo humano es uno de los principales activos del
restaurante: hay sentido de pertenencia, disposicion para el trabajo y una
comunicacion abierta entre la mayoria de los empleados.
Sin embargo, reconocio que los dias de alta demanda generan presion y fatiga, lo
gue puede afectar el &nimo del personal. Por ello, ha procurado mantener canales
de dialogo y estrategias para reforzar la motivacion, como reuniones de
retroalimentacion, reconocimiento de logros y distribucién equitativa de cargas
laborales.

En cuanto a las condiciones fisicas del restaurante, afirmo que se cuenta con
buenas instalaciones, aunque algunas areas, como la cocinay la bodega, requieren
mantenimiento y renovacion periddica de equipos.

El gerente enfatizé que la atencion al cliente es el eje central del restaurante.
Explicé que la sede recibe una clientela variada familias, grupos de amigos, turistas
y clientes corporativos, lo que exige un servicio flexible y empético, considera que
la clave del éxito esta en la combinacion entre buena comida, atencion
personalizada y un ambiente agradable. Reconocié que, aunque el equipo en
general brinda un excelente servicio, todavia hay oportunidades de mejora en la
rapidez de atencion durante los picos de demanda y en la estandarizacién de la
experiencia del cliente.

Ante situaciones dificiles o reclamos, afirmd que su politica es escuchar,
ofrecer soluciones inmediatas y, sobre todo, aprender de cada caso para evitar que

se repita.
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El gerente valor6 positivamente la comunicacién interna, destacando la
disposicién del personal para dialogar y coordinar tareas. Sin embargo, admitié que
en momentos de mayor flujo de clientes la comunicacion entre cocina, meseros y
caja puede verse afectada.
Ha implementado estrategias como grupos de comunicaciéon interna, reuniones
semanales y registros de incidencias para fortalecer la coordinacion. Aun asi,
considera necesario seguir trabajando en la planificacion previa a los turnos de alta
demanda y en la definicion clara de responsabilidades.
También resalté la importancia de mantener una comunicacion transparente entre
la gerencia y los colaboradores, ya que esto favorece la confianza y el sentido de
equipo.

El gerente explic6 que, desde su gestién, se ha intentado fomentar la
capacitacion continua, aunque reconocio que todavia se hace de manera puntual y
no sistematica. Se han ofrecido entrenamientos en servicio al cliente, manipulacion
de alimentos y liderazgo, pero considera que seria ideal establecer un programa de
formacion permanente. En cuanto al crecimiento profesional, destac6 que el
restaurante busca promover el talento interno, brindando oportunidades de ascenso
a los empleados que demuestran compromiso y desempefio sobresaliente. El
mismo ha impulsado la idea de que los meseros, cocineros y cajeros puedan
proyectarse hacia cargos de mayor responsabilidad dentro de la empresa.

El gerente concluy6 que trabajar en La Sevillana Parrilla sede Alfaguara ha
sido una experiencia de crecimiento personal y profesional. Se siente orgulloso del
equipo que ha formado y de los avances logrados en la sede Alfaguara,
especialmente en la atencion al cliente y en la fidelizacion de los visitantes, reconoce
gue existen desafios importantes, como la optimizacion de procesos, la mejora en
la comunicacién interareas y la necesidad de reforzar la capacitacion continua.
En su vision, el objetivo es seguir consolidando un restaurante que combine
excelencia gastrondémica con un ambiente laboral saludable y una atencion de
calidad, donde tanto los clientes como los colaboradores se sientan valorados y

satisfechos.
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Diana Patricia Tovar, Coordinadora, 6 aflos en la empresa.

Inicialmente, ella comenta cémo fue que inicié6 todo, debido a que fue
fundadora del punto. Explica qué tan dificil fue el proceso de adaptacion y como
planearon llegar a su publico objetivo sin que se presentaran pérdidas en la
empresa.

Llegé a la empresa luego de haber trabajado previamente en la misma
cadena de restaurantes, pero en la franquicia madre ubicada en la ciudad de Cali.
Al abrirse la nueva franquicia, vio una oportunidad de crecimiento y, confiando en
sus capacidades, se postulé para ser parte del inicio de este nuevo proyecto.
Gracias a su buen desempeiio y a la fortuna de ser reconocida por sus habilidades,
fue elegida por Carlos Cafas, gerente y duefio del restaurante La Sevillana Parrilla
sede Alfaguara.

De esta manera, comenz0 con la seleccion del personal mas 6ptimo vy
capacitado para cumplir con las funciones requeridas en el restaurante, contando
con compafieros de empleos anteriores y brindando la oportunidad a nuevos
talentos. Asi fue como se dio la apertura de La Sevillana Parrilla sede Alfaguara a
finales del afio 2018.

Desde su experiencia laboral, expresa que es muy ameno trabajar alli, ya
gue, desde su rol como coordinadora del punto y jefe inmediata de sus compafieros,
observa que cada uno tiene sus actividades bien definidas. Durante la jornada
laboral se percibe una total sinergia en el equipo, pues todos cumplen con sus
funciones de manera eficiente.

Describe una jornada tipica que inicia a las 10:00 a.m., cuando el personal
de cocina comienza los preparativos para la hora del almuerzo. Los cajeros realizan
el arqueo de caja y la activacién de plataformas virtuales, mientras los parrilleros
encienden la parrilla para su calentamiento. Hacia las 11:30 a.m. se da apertura al
servicio al cliente, y alrededor de las 12:30 p.m. el restaurante alcanza su mayor
afluencia de clientes, llegando incluso a formarse filas para poder ser atendidos. El
servicio al cliente se mantiene activo hasta las 9:00 p.m., momento en el cual el

restaurante cierra y el personal realiza las labores correspondientes al cierre.
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En cuanto a las condiciones laborales, manifiesta que son excelentes. El
ambiente de trabajo es sumamente sano y se caracteriza por el compaferismo.
Considera que desde la gerencia se ha hecho un gran trabajo, ya que existe un
interés genuino por el bienestar de los empleados, brindandoles las herramientas
necesarias para el desarrollo de sus actividades. Gracias a ello, el equipo convive
en armonia, respetando los turnos y descansos establecidos. Se manejan turnos de
ocho horas: de 10:00 a.m. a 6:00 p.m., de 2:00 p.m. a 10:00 p.m., y el turno partido
de 10:00 a.m. a 2:00 p.m., regresando de 6:00 p.m. a 10:00 p.m. Esta diversidad de
horarios permite que los empleados cuenten con espacios para realizar actividades
personales.

En cuanto a la atencion al cliente, sefiala que para el restaurante esta es la
prioridad mas importante. El objetivo principal es brindar el mejor servicio posible,
considerando que, al ofrecer productos alimenticios, se atiende a una gran variedad
de clientes con diferentes personalidades y edades. Por ello, cada cliente
representa un mundo distinto y requiere una atencion personalizada. Existen tanto
clientes amables y educados como otros mas exigentes, ante los cuales se debe
actuar con paciencia y tolerancia para garantizar una experiencia positiva. Con el
fin de fortalecer esta area, La Sevillana Parrilla sede Alfaguara ofrece
capacitaciones constantes a sus colaboradores, preparandolos para manejar de
manera adecuada cualquier tipo de situacion con los clientes.

Respecto a la organizacion y comunicacion interna, destaca la cercania del
gerente con los empleados. Lo describe como un lider comprometido, que se
preocupa por el bienestar de su equipo. Esta cercania genera confianza entre los
colaboradores, quienes pueden expresar sus inquietudes o problemas con libertad.
En cuanto a permisos laborales, siempre que se notifique con anticipacion, no
existen inconvenientes. Ademas, si un trabajador enfrenta alguna dificultad
personal, el lider esta dispuesto a escucharlo y brindarle apoyo. La comunicacion
en el restaurante es, por tanto, un pilar fundamental que contribuye al buen

ambiente laboral.
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En relacion con la capacitacion y el crecimiento profesional, comenta que La
Sevillana Parrilla sede Alfaguara se encuentra en constante blisqueda de nuevas
herramientas y temas de relevancia para capacitar a sus empleados. Esto resulta
beneficioso tanto para la empresa como para los trabajadores: por un lado, el
restaurante mejora su servicio y continda posicionandose en el mercado; y por otro,
los colaboradores fortalecen sus competencias, enriqueciendo su perfil profesional
y abriendo oportunidades de crecimiento dentro o fuera de la organizacion.

Finalmente, expresa lo feliz que se siente de poder laborar en el restaurante
y valora profundamente que, gracias a esta experiencia, ha crecido tanto personal
como profesionalmente. Reconoce que, aunque en ocasiones surgen momentos
dificiles y obstaculos empresariales, siempre logran encontrar la solucion mas
adecuada. Considera que esa capacidad de superar los retos es precisamente la
razon del éxito de La Sevillana Parrilla sede Alfaguara.

Sebastian Mata, cocinero, 4 afios en la empresa.

El cocinero relaté que ingres6 a La Sevillana Parrilla sede Alfaguara atraido
por su interés en la gastronomia y, en especial, en la parrilla. Contaba con
experiencia previa en otros establecimientos, pero buscaba un entorno donde
pudiera perfeccionar sus habilidades. Fue contratado tras una prueba préactica, y
desde entonces ha permanecido en el area de cocina, donde ha fortalecido su
técnica y disciplina.

Entre sus responsabilidades principales se encuentran la preparacion de
carnes, el control del punto de coccion, la presentacion de los platos y la limpieza
del area de trabajo. También colabora en el manejo de inventario y en la
organizacion del equipo.
Lleva aproximadamente 4 afios en el restaurante. Describe su jornada como
intensa, especialmente en horas pico, cuando la demanda de pedidos es alta y se
requiere agilidad y precision. Aun asi, considera que el trabajo le resulta gratificante,
especialmente al ver la satisfaccion de los clientes.

El ambiente en la cocina es, en general, positivo. El equipo mantiene un buen

nivel de comparierismo, aunque el calor, el espacio reducido y la presién constante
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pueden generar estrés o fricciones ocasionales. Sefialé que las herramientas son
adecuadas, pero algunos utensilios muestran desgaste y deberian renovarse.
También menciondé que la ventilacion podria mejorarse para garantizar mayor
comodidad. Los turnos suelen respetarse, aunque en los dias de alto flujo es comun
extender la jornada. Destaco que la administracién reconoce el esfuerzo y procura
mantener un equilibrio entre la carga laboral y el descanso.

Aunque no tiene trato directo con los clientes, el cocinero es consciente de la
importancia de su labor en la experiencia del comensal. Asegur6 gque se esfuerza
por mantener la calidad, el sabor y la presentacion de cada plato. Cuando se
presentan devoluciones o quejas, el equipo busca solucionarlas rapidamente,
tomando las observaciones como oportunidades de mejora.

El entrevistado indic6 que la comunicacion con el area de servicio no siempre
es fluida, especialmente cuando se presentan cambios de pedidos o cuando hay un
volumen elevado de trabajo. Considera que la presion puede generar errores o
retrasos evitables.
Sugirid6 implementar espacios breves de coordinacion antes de los turnos mas
demandantes, asi como fortalecer la comunicacion entre cocina y parrilla con
protocolos claros.

El colaborador describi6 su experiencia en La Sevillana Parrilla como positiva
y enriquecedora. Valora el aprendizaje constante, el trabajo en equipo y la
posibilidad de mejorar profesionalmente. Aun asi, considera necesario mejorar las
condiciones del area de parrilla, renovar utensilios y fortalecer la comunicacién con
el personal. En su opinién, es un trabajo exigente pero gratificante, donde el
esfuerzo se ve reflejado en los resultados.

Yamileth Castillo, cajera, 3 afios en la empresa.

La cajera explicd que conocio la vacante a través de redes sociales y decidio
postularse por el reconocimiento del restaurante y su reputacion como un lugar
estable para trabajar. Afirmé que el proceso de seleccion fue agil y que desde su

primer dia recibié una buena acogida por parte del equipo. Aungque no tenia
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experiencia previa en el sector gastrondmico, su trayectoria en atencion al cliente le
permitié adaptarse con facilidad.

Su labor consiste en registrar pedidos, manejar el sistema de facturacion,

cobrar, emitir comprobantes y asegurar que las cuentas coincidan al cierre del turno.
También gestiona devoluciones, maneja efectivo y mantiene organizada el area de
caja.
Lleva aproximadamente 3 afios en el cargo. Sefial6 que su trabajo requiere
precision, concentraciéon y responsabilidad, ya que cualquier error afecta los
balances diarios. Durante los fines de semana, el ritmo aumenta
considerablemente, lo que exige mantener la calma y atender con agilidad.

La colaboradora percibe un ambiente de trabajo tranquilo y respetuoso.
Destac6 la buena comunicacion con los supervisores y la colaboracién entre
compaferos. No obstante, menciono que el sistema de facturacion presenta fallas
ocasionales, como lentitud o bloqueos, lo que puede generar demoras en el servicio.
En cuanto a los horarios, los considera adecuados, aunque sugiere mejorar la
rotacion de turnos en festivos para distribuir de manera mas equitativa los dias de
descanso.

La cajera sefialo que el contacto con los clientes es constante, especialmente
al momento del pago o la resolucién de dudas. Indicé que la mayoria de los clientes
son amables, aunque existen casos de reclamos que requieren paciencia y
diplomacia. En estos casos, procura mantener una actitud calmada, escuchar y
ofrecer soluciones rapidas.
Para ella, lo mas importante en el servicio es la empatia: entender las necesidades
del cliente y responder con respeto y profesionalismo.

En su opinidn, la comunicacién con los supervisores es efectiva, pero entre
las areas de caja, cocina y parrilla podrian establecerse canales mas claros para
manejar los cambios en los pedidos. Durante los momentos de mayor demanda,
observé que la coordinacion puede verse afectada, o que provoca confusiones en
los cobros o en los tiempos de atencién. Considera que una mejor organizacion

interna reduciria errores y aumentaria la satisfaccion del cliente.
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La cajera recibié capacitacion inicial sobre el manejo del sistema y los
protocolos de atencion al cliente. Sin embargo, cree que seria valioso ofrecer
talleres adicionales en temas como manejo de conflictos, técnicas de comunicacion
y cierre de caja.
A futuro, le gustaria asumir mayores responsabilidades dentro del restaurante,
particularmente en el area administrativa o de coordinacién de caja.

La colaboradora expreso satisfaccion con su experiencia laboral en La
Sevillana Parrilla. Resalté el ambiente armonioso, el respeto entre compafieros y el
aprendizaje constante. Identific6 oportunidades de mejora en la comunicacion
interareas, el mantenimiento del sistema de facturacion y la rotacion de turnos. En
general, considera que el restaurante es un lugar donde se puede crecer
profesionalmente y adquirir experiencia valiosa en atencion al cliente y

administracion.
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11. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Propuesta de Misidén y Vision con el fin de mejoramiento de la empresa con

un enfoque estratégico a largo plazo.

11.1 MISION

En La Sevillana Parrilla sede Alfaguara, nuestra mision es brindar a nuestros
clientes el auténtico sabor de la carne, acompafiado de una variada y deliciosa
oferta gastrondémica. Trabajamos con pasion, calidad y profesionalismo para ofrecer
una experiencia Unica, construyendo relaciones duraderas basadas en la confianza

y adaptandonos continuamente a sus gustos y al mercado.

11.2 VISION

Para el 2030, queremos que La Sevillana Parrilla sede Alfaguara sea el
restaurante mas reconocido del municipio de Jamundi, Valle del Cauca. Nuestro
objetivo es llegar a méas personas a través de distintos canales de venta, sin perder
la esencia que nos hace unicos: calidad, buen servicio y un equipo comprometido.
Apostamos por la mejora constante, la innovacion y relaciones sélidas con clientes,

aliados y nuestra comunidad, contribuyendo al desarrollo sostenible de la regién.

124



12. PLAN DE MARKETING

12.1 OBJETIVO DEL PLAN DE MARKETING

El objetivo principal de este Plan de Marketing Estratégico para La Sevillana
Parrilla sede Alfaguara es proponer estrategias efectivas que fortalezcan el
posicionamiento del restaurante en el mercado local, promoviendo una mayor
visibilidad de sus productos y un incremento medible en las ventas y en la

fidelizacién de nuevos clientes.

12.2 ANALISIS Y ESTRATEGIA PLAN DE MARKETING

Esta seccion introduce el andlisis estratégico, que incluye el analisis DOFA
cruzado y la formulacion de estrategias de las 4 P.
12.2.1 Anélisis DOFA cruzado

Después del analisis que se realiz6 tanto interno como externo a La Sevillana
Parrilla sede Alfaguara se pudo evidenciar tanto fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas que permitieron crear una serie de estrategias en donde la

empresa pueda aprovechar estas.
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Tabla 6. DOFA cruzado

MATRIZ DOFA CRUZADO
LA SEVILLANA PARRILLA
SEDE ALFAGUARA

Oportunidades

Crecimiento poblacional y
expansion urbana en Jamundi.

Desarrollo tecnoldgico impulsado
por Zonamerica y PETI municipal.

Diversidad cultural y gastronomica
gue fomenta el turismo.

Buena calidad ambiental y recursos
naturales.

Incremento del nivel educativo y
mayores expectativas de consumo.

Cercania a Cali y ubicacion

estrategica.

Problemas de seguridad en zonas
rurales.

Inflacién y aumento de precios de
alimentos.

Desigualdad social y
desplazamientos que afectan el
mercado.

Regulaciones ambientales y de uso
del suelo.

Cambio de gustos y tendencias del
consumidor.

Alta competencia gastronomica en
la zona.

Objetivos estratégicos SMART.

Distribucion clara de roles y
responsabilidades.

Comunicacion interna efectiva.

Liderazgo motivador vy capacidad de
inspirar eqguipos.

Mativacion y desarrollo del talento.

Amplias opciones de proveedores.

Estrategia FO

1. Hilizar la comunicacion interna
efectiva y el liderazgo motivador para
coordinar campafias que capten nuevos
clientas an las zonas de expansion
urbana de Jamundi.

2. Aprowvechar |a motivacian del talento
humano y I3 clandad en los roles para
impulsar la adopcion de nuevas
herramientas tecnoldgicas que ofrecs
Zonamerica.

3. Implementar estrategias SMART
onentadas a promocionar |a diversidad
gastronémica y cultural del mumnicipso,
reforzando |a imagen de manca como
referente local.

4_ | Hiizar |la ubicacion estratégica y la
wvariedad de proveedores para desamollar
alianzas con productores locales y
fortalecer el posicionarmiento regional.

Esirategia FA

1. Aprowechar el liderazgo y la
organizacidn interna para mantener la
eficiencia y enfrentar la competencia
gastrondmica en la zona.

2. Fortalecer |as relaciones con
proveedores confiables para reducir =l
impacto de |a inflacidn y del aumento en
los costos de alimentos.

3. Mantener un enfogue motivacional y
de desarrollo del talento para adaptarse
rapidamente a los cambics en las
tendencias de consumo.

4. Aplicar la comunicacion efectiva para
implementar protocolos de seguridad y
atencion ante problemas de orden
plblico o regulaciones ambientales.

Fortalezas Debilidades

Falta de seguimiento sistematico a
indicadores de desempeno.

Dependencia de métodos tradicionales de
marketing.

Falta de innovacion tecnologica en
procesos internos.

Actualizacion insuficients de estrategias de
mercado.

Baja participacion de los empleados en la
toma de decisiones.

Falta de planificacion para contingencias.

Estrategia DO

1. Superar la falta de innovacion tecnologica
incorporando herramientas digitales
promovidas por Zonamerica y programas de
apoyo municipal.

2. Disminuir la dependencia de metodos
tradicionales de marketing aprovechando el
aumento de la conectividad y las plataformas
digitales de la region.

3. Fomentar la participacion de los empleados
en la toma de decisiones a través de
programas de formacion impulsados por 2l
incremento del nivel educativo local.

4. Crear un plan de contingencia utilizando el
crecimiento urbano como justificacion para
fortalecer la planificacion y la gestion intema.

Estrategia DA

1. Actuslizar |as estrategias de mercado para
contramrestar el cambio en las tendencias del
consumidor y la alta competencia.

2. Implementar sistemnas de seguimiento v
medicién de desempefio para anticipar
impactos de |a inflacidn o crisis econdmicas.
3_ Promowver la innovacion tecnoldgica en
procesos intemos.

4. Fortakecer |a planificacion estratégica para
rninimizar los efectos de |a inseguridad y la
desigualdad en &l entormo.

Fuente: elaboracion propia (2025)

Estrategias FO usar las fortalezas para aprovechar las oportunidades:

Estas estrategias estan muy bien alineadas con la expansiony el crecimiento.

Andlisis:
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. Se aprovechan factores internos soélidos (liderazgo, comunicacion,
motivacién y roles claros) para responder a las oportunidades externas de
expansion urbana y tecnoldgica.

. La primera y tercera estrategias refuerzan el posicionamiento y la
visibilidad de marca, muy pertinente ante un mercado local competitivo.

. La cuarta estrategia (alianzas con proveedores locales) afade
sostenibilidad y sentido de pertenencia regional, lo cual fortalece la identidad de
marca.

Son estrategias realistas y coherentes con el objetivo de crecimiento.
Conviene establecer indicadores claros para medir su impacto (nuevos clientes,
participacion de mercado, alianzas firmadas, etc.).

Estrategias FA usar las fortalezas para contrarrestar las amenazas:

Estas estrategias buscan mantener la estabilidad frente a factores externos

negativos.
Analisis:
. Se evidencia un enfoque en resiliencia operativa: eficiencia, control de

costos y adaptacion.

. Destaca la segunda estrategia (alianza con proveedores confiables)
por su importancia frente a la inflacion alimentaria.

. La cuarta estrategia (protocolos ante riesgos) es clave para el contexto
colombiano, donde factores externos pueden afectar la operacion.

Son estrategias orientadas a proteger la estructura interna ante crisis
externas. Podrian fortalecerse con un plan de monitoreo del entorno y simulacros
de respuesta rapida.

Estrategias DO reducir debilidades aprovechando oportunidades:

Buscan mejorar internamente mientras se aprovechan tendencias positivas

del entorno.
Andlisis:
. Se reconoce la necesidad de modernizacién tecnoldgica y digital, lo

gue muestra autocritica y vision de futuro.
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. La segunda estrategia (marketing digital) es clave para atraer nuevos
publicos, especialmente en zonas de expansion.

. La tercera y cuarta promueven la capacitacion y la gestion interna,
conectando la oportunidad del desarrollo urbano con la mejora organizacional.

Estrategias de desarrollo que pueden transformar debilidades en fortalezas.
Conviene incluir metas medibles, como numero de campafas digitales
implementadas o capacitaciones realizadas.

Estrategias DA reducir debilidades y evitar amenazas:

Enfocadas en la supervivencia y la sostenibilidad.

Andlisis:
. Estas estrategias priorizan la adaptacién y la prevision ante riesgos.
. La primera y segunda apuntan a una mayor profesionalizacién del

control interno, fundamental ante un entorno econdmico inestable.

. La tercera refuerza la innovacion como herramienta para resistir crisis
externas.
. La cuarta se centra en la planificacion ante factores sociales o de

seguridad, lo cual es muy pertinente para Jamundi.

Estrategias preventivas que requieren un seguimiento constante y una
cultura organizacional orientada a la anticipacién de riesgos.

Estas estrategias demuestran coherencia y equilibrio entre crecimiento,
innovacién y control de riesgos. La Sevillana Parrilla sede Alfaguara proyecta una
direccion clara hacia la modernizacién tecnolégica y la expansion local, sin
descuidar la estabilidad interna ni la gestion preventiva. En conjunto, estas
estrategias fortalecen su posicion frente a competidores directos y consolidan su

papel como referente gastronémico en Jamundi.
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12.2.2 Estrategia de las 4P

Tabla 7. Estrategia 4P

Fartalecer
pracesas internas

Implementar
nuevas praductos

FProducto

Retroalimentacidn
directa de clientes

Fragramas de
fidelizacian
personalizados

Frecias par
paquete o mend
camba

Happy hour a
promaciones en
hararias
especificas

Buscar alianzas
can
transpaoartadoras

Buscar
praoveedares
lacalesfregionales

Alianzas can
damiciliarias
lacales y
rearganizar rutas

Campartir
servicios y
praductaos en
redes sociales

Ferzonal iddnea

para comunicar
afertas

nueva pablacidn

ESTRATEGIAS DE MARKETING MIX

Recursos

necesarios

Manuales,
capacitacidan

Ingredientes
nuevas,
pruebas

Encuestas,
redes sociales,
farmularios

Descuentos,
hase de datos

Disefio de
mends,
materiales
promacionales

Descuentas,
material
pramacianal

Cantactas
lagisticas,
acuerdas
camerciales

Contactas,
acuerdas,
transparte local

WMapeo de la
zana,
cantactos

Redes
saciales,
cantenida

digital

Faormacidn,
persanal
capacitado

Andlisis
demagrafica,

Pramociones para medias locales,

pramacion y
oferta de
productos

Fuente: elaboracion propia (2025).

Responsables

Gerente
Caordinador

Caocineroas
P arrilleras

Coardinadar /
Cajeras

Marketing £
Finanzas

Caardinadar

Caardinadar

Gerente §
Caoaordinadar

Gerente §

Caoordinadar

Caordinador

Cajeras

Gerente §
Caoordinadar

Caardinadar
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Resultado

esperado

Dptimizar
aperacianes
internas

Adaptar la
aferta a
tendencias
actuales

Mlejarar
praductos y
servicios

Retener
clientes ¥

aumentar ticket

pramedia

Incrementar

ticket promedio

¥ ventas
cruzadas

Incrementar
verntas en

hararios de baja harario happy

afluencia

Mlejarar
cobertura de
entregas y
eficiencia

Disminuir
riesgas
logisticas y
castas

Eficiencia en
entregas y
cabertura

Aumentar
alcance y
captar clientes
patenciales

Ivlejarar
fidelizacidn de
clientes

Aumentar
natoriedad y
captar nuevas
clientes

Indicador
de
evaluacion

Formula del
indicador

{Frocesas
cumplidas —
Procesos
planeadas) =

Tasa de
cumplimiento
de pracesas

100
% de fentas de
A3 nuewas
aceptacidn de roductos —
nuewas R

Tatal ventas) =
100

{Respuestas
pasitivas —
Tatal
enicuestas) =
100

productos

Mivel de
=atisfaccidn
del cliente

Ingresa
promedio par
cliente = MN° de
interacciones

~alar
promedia del
cliente {CLNW)

%o de ventas Oentas

en combas cambaos —

respecta al  “Nentas totales)
tatal = 100

% incrementa ~entas en

en ventas en happy hour =
“entas total
haur dia) = 100
Tiermpa Tlem;:;o tota_l de
promedio de r\f“ regad.
T dmera de
entregas
(Tiempa
% reduccidn anteriar -

en tiempaos de Tiempo actual)
suministra = Tiempao
anterior = 100

Casta total de

Caste por antregas —
entrega Mumera de
entregas
Interaccianes =
Tasa de
t . Alcance total =
interaccian 100
Tass g Clientes
Ra recurrentes =
retencian de
. Clientes tatales
clientes

= 100

Nentas en
nuewa Zzana —+
“Wentas totales
= 100

% incrementa
an ventas
nuevyas Zangds



Estas estrategias permitiran que el restaurante pueda mejorar su
posicionamiento en el mercado, abarcando distintas areas del marketing. Por un
lado, las acciones enfocadas en el producto tienen como objetivo mejorar la calidad
operativa del restaurante permitiendo la mejor experiencia gastronémica al cliente,
basados en las nuevas tendencias y necesidades en el mercado. Para las
estrategias que se enfocaran en el precio, el objetivo sera generar una mayor
fidelizacion de parte de los clientes frecuentes, de una manera que tengan motivos
para lograr un mayor consumo, esto planteando e implementando descuentos y
combos promocionales. Por otro lado, en la plaza se tiene como objetivo mejorar la
eficiencia de la distribucién de los productos, en especial el servicio a domicilio, para
esto se propone alianzas con operadores logisticos, asi como con domiciliarios
locales, para de este modo tener una mayor cobertura, garantizando entregas
frescas, rapidas y efectivas. Finalmente, en las estrategias planteadas para la
promocion se tiene como objetivo fortalecer la marca en el entorno digital, para ello
se busca implementar campafas en redes sociales que permitan visibilidad y el

alcance a un nuevo publico objetivo.
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12.3 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Tabla 8. Cronograma de actividades
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

“ Actividad Respansahle

Diagnostico

Producto nicial de
procesos

internos

Capacitaciones
iniciales al

Producto
personal

Pruebas v
desarrollo de

Froducto
AUENDS

productos

Estudio de

Precio  PrECiosy

analisis de I3
competencia

Im plem entacian
del programa de
fidelizacion
personalzado

Precio

Inicio de
Promocion

Recoleccion de
retroalimentacia
nde clientes

“ Actividad Respansahle

Activacion de
precios (Happy Coordinador

Producto

Precio
Hour)

Negociacion v
acuerdos con
transportadoras

Plaza

Activacion de

publicidad

Promocion

Ads)

Revision del
desempefio de

Froducto
nuevns

productos

Fromociones
dirigidas a
nuevas plblic os

Promocion
(jcvenes,
familias)

Envio de

encuestas de
satisfaccion

Fromocion

digital

Lanzamiento de
nuevo plato o

Producto a
menu

estacional

campafia en
redes socidles

pagada en
redes (Meta
Ads, TikTok

Gerernte #
Coordinador

Coordinador

Parrilleros
Cocineros

Coordinador

Coordinador £
Cajeros

Cajeros

Coordinador £
Cajeros

Gererte £
Coordinador

Coordinador

Parrileros f
Coordinador

Coordinador

Coordinador £
Cajeros

P arrilleros #
Coordinador

Resultado
Esperada

Inform e de
procesos y areas
de mejora

Personal
capacitado en
Operaciones.

Muewos productos
definidos v listos
para lanz amiento.

Recom endaciones
bhasadas en
analisis
com petitivo.
Programa activo
cCon seguimiento a
clientes
frecuentes.
Crecimiemo en
redes socigles y
aumento de
clientes.
Datos de
satisfaccion y
sugerencias de
mejora
recopiladas.
Resultado
Esperada
Aumento de
numero de tic kets
W Clientes

Alianz as
establecidas para
optimizarla
logistica.

Incremento de
clientes v nuevo
public o ohjetivo

Analisis de ventas
y aceptacion de
nuevos platos.

Campafias por
segmento
gjecutadas.

Infarm acion
wvalinosa para
decisiones de
mejora.

Muewvo ment
lanzado con
prom ocion activa.

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Maov Dic

Feb

Mar

Abr

May

Jun

Jul

Aga

Sep

Oct

Naowv

Dic
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.. Resultado .
Actividad | Responsable Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
esperado

Rewvision anual Alineacion

Precio de precios Gerente con la
generales inflacion
Campafia

» ) ) Aumento de
Promocion  especial de Coordinador
ventas

temporada

Optimizacion
Plaza de tiempos de
entrega

Domiciliarios Satisfaccion
/ Cocina del cliente

Campafa A tod
. i " i umento de
Promocion  Navidad y Afic  Coordinador
ventas
nuevo

. Cumplimiento
Evaluacion

Todos - Gerente de los
general del afio o
objetivos

Fuente: elaboracion propia (2025).

Con el objetivo de mejorar los procesos internos e incrementar el
posicionamiento del restaurante en el mercado, se plantea este cronograma de
actividades que va alineado con las estrategias que se proponen para las 4 P por
medio del cual se planificara y se ejecutaran actividades precisas que responden y
actian ante las necesidades de los clientes, asi como a las dindmicas del entorno
competitivo. Cada una de estas actividades estan pensadas para asegurar el
cumplimiento de los objetivos empresariales y el desarrollo sostenible de la empresa

a corto, mediano y largo plazo.
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12.4 PRESUPUESTO

Tabla 9. Presupuesto

PRESUPUESTO
. o " Costo Costo
Categoria Actividad Cantidad S
| Categoria | potvided ____[caniod| (20, | o8 |
Diagndastica inicial de procesos intermos 1 $ 600.000 $600.000
Capacitaciones ini_ciales al persanal {4 a $ 250.000 $ 1.000.000
sesianes)
e P Pruebas y desarrallo de nuevaos praductos 5 $300.000 § 900.000
{3 pruebas)
“ Estudio de precias ygnahsm de la 1 $ 500.000 § 500.000
caompetencia
Implem enta;io‘n pragrama de ‘ﬁd.eliz acidan 1 $ 600.000 $ 600.000
{materiales y saftware basica)
Inicio de camparia en redes saociales 1 $ 300.000 $ 300.000
Recoleccmn de retrogl]rrj entacian {farm ata 1 $200.000 $ 200.000
+ analisis)
AEARTEETE A O [EIEEIETS [ nI 1A Bl = 1 $ 300.000 $ 300.000
diserio y pramacian)
“ MNegociacian con transportadaoras {visitas 1 $400.000 $400.000
+ acuerdos)
Publicidad pagada en redes {Meta, TikTok) 1 $ 1.200.000 $ 1.200.000
Revisidn del desemperio de nuevos 1 $ 200,000 § 200.000
praductos
p = Promocionesw para nuevaos publicas 5 $400.000 § 800.000
{camparias segmentadas)
Envio de encuestas de satisfaccion digital
Promocio e e 1 $ 200.000 $ 200.000
Producto Lanzamiento nuevo plato o menu 1 $700.000 § 700.000
estacianal
m Revision anual de precios generales 1 $ 300.000 $ 300.000
Camparia especial de temparada 1 $ 600000 ¢ 600.000
Optlmlzsmgn de tlerr?pgs de entrega 1 $400.000 $400.000
{ajustes logisticos)
Campana Nawdad Y Aflo Ngevo 1 $ 800.000 $ 800.000
{decoraciones + praomacian)
Evaluacian general del arfo 1 $ 500.000 $500.000

Fuente: elaboracion propia (2025).

Se plantea este presupuesto con el propdsito de respaldar la implementacién

del plan de marketing estratégico basado en las 4 P, en este se detallan los recursos
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financieros necesarios para la correcta ejecucion de las actividades propuestas para
garantizar la eficiencia y controlar el capital disponible para esta inversién. Pues con
este se busca mejorar la calidad del producto, aplicar estrategias de precios
competitivos, mejorar los canales de distribucion y fortalecer la visibilidad del

restaurante por medio de promociones dirigidas.
12.4.1 Justificacion del presupuesto

La inversion total de $10.500.000 se orienta al fortalecimiento integral de La
Sevillana Parrilla sede Alfaguara, mediante acciones enfocadas en innovacion de
producto, promocion digital, fidelizacion de clientes y optimizacién operativa.
Estas estrategias buscan consolidar la presencia de la marca en el mercado
gastronomico local y aumentar la rentabilidad del negocio a mediano plazo.

Se proyecta que la ejecucion del plan de marketing genere los siguientes
resultados durante el periodo 2028:

Tabla 10. Justificaciéon de presupuesto
JUSTIFICACION DE PRESUPUESTO

_ Situacion Meta Impacto del

Incremento por

Ventas mensuales $230.000.000 campanas
promedio  ZLLLLELLL {+15%) promocicnales y
nuevos productos
Atraidos por
Muevos clientes promociones digitales y
mensuales = T programa de
fidelizacion
Reconccimiento de Mayor visibilidad por
marca (encuestas 50% 0% (+20%) publicidad pagada y
locales) redes sociales
Retencion de clientes 0% 350 (+15%) Fidedizacicn y

frecuentes satisfaccion postventa

Fuente: elaboracion propia (2025).
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13. INDICADORES

13.1. CUADRO DE MANDO
13.1.1 Producto

Tabla 11. Producto

PRODUCTO
anual
(Procesos
Cumplimiento (.je ejecutados + Mensual =295%  Gerente / Coordinador
procesos operativos Procesos
planeados) x 100
(Ventas de
Aceptacion de n_uevos productos Trimestral =25%  Cajeros/ Coordinador
nuevos productos + Total ventas) x
100

(Sugerencias

Mejora por aplicadas +~

retroalimentacién del . Mensual = 75% Coordinador
cliente Sugerencias
recibidas) x 100
Nivel de satisfaccién (=2
positivas + Total Mensual z90% Coordinador/ Cajeros

ceeenis encuestas) x 100

Fuente: elaboracion propia (2025).

En esta tabla se presentan indicadores claves que permiten medir el
desempenio del producto, destacando aspectos importantes como el cumplimiento
de procesos operativos, aceptacion de nuevos productos, mejora por
retroalimentacion del cliente y nivel de satisfaccién del cliente. De este modo se
plantean metas ambiciosas pero alcanzables que permitan mantener los altos

estandares de calidad.
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13.1.2 Precio
Tabla 12. Precio

PRECIO
f . . 3 . Meta
Indicador Foérmula Frecuencia Responsable
ELE]
. . Ingreso total + N° 1 20%
e pr.omedlo por de clientes Mensual frente a Gerente
cliente . .
atendidos linea base
(Ventas de
Ventas por combos combos + Ventas  Mensual = 30% Coordinador
totales) x 100
Efectividad de (Ventas Happy
promociones el ye_ntas Mensual 2 20% Coordinador/ Cajeros
horarias (Happy totales diarias) x
Hour) 100
Clientes
Retencion §e cl.lgntes _frecuentes N Trimestral z 70% Coordinador
por fidelizacion Clientes totales x
100

Fuente: elaboracion propia (2025).

En esta tabla se presentan indicadores claves que permiten medir el
desempenio del precio, destacando aspectos importantes como ticket promedio por
cliente, ventas por combos, efectividad de promociones horarias (happy hour) y
retencion de clientes por fidelizacion. De este modo se plantean metas ambiciosas

pero alcanzables que permitan mantener los altos estandares de calidad.

13.1.3 Plaza
Tabla 13. Plaza
PLAZA
Indicador Foérmula Frecuencia e Responsable
anual
. Tiempo total de 1 15% .
el ele entregas + N°de  Mensual frente a Coor_dl_n_ad_or/
entrega " Domiciliarios
entregas linea base
. Costo total .
LD [Peifzeld 217 entregas + N° de Mensual 1 10% Coor_dln_ad_or/
entrega Domiciliarios
entregas
N° huevos
Proveedores proveedores
regionales locales + Total Trimestral 250% Gerente /Coordinador
implementados proveedores x
100
Zonas cubiertas + .
(e 6 Total zonas Trimestral = 80% Coor_dl_n_ad_or/
entregas por zona Domiciliarios

obietivo x 100

Fuente: elaboracion propia (2025).
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En esta tabla se presentan indicadores claves que permiten medir el
desempenio de la plaza, destacando aspectos importantes como el tiempo promedio
de entrega, costo promedio por entrega, proveedores regionales implementados y
cobertura de entregas por zona. De este modo se plantean metas ambiciosas pero

alcanzables que permitan mantener los altos estandares de calidad.
13.1.4 Promocion

Tabla 14. Promocioén

PROMOCION
Indicador Foérmula Frecuencia e Responsable
anual
o . Crecimie
N° impresiones o
Alcance enredes nto . .
. alcance total Mensual . Coordinador / Cajeros
sociales sostenido
mensual
mensual
i 0 i 0,
Nuevos segu@ores N° seguidores Mensual 1t 10% Coardinador {Caleros
en redes sociales nuevos por mes mensual
Clientes nuevos en Dteyiizre 2oyl
L nueva +~ Ventas Trimestral 215% Gerente / Coordinador
zona objetivo
totales) x 100
0
Participacion de il:vglrchpr:daj;i
personal en ) Trimestral 2 80% Coordinador
) Total empleados
promociones % 100

Fuente: elaboracion propia (2025).

En esta tabla se presentan indicadores claves que permiten medir el
desempefio de la promocion, destacando aspectos importantes como alcance de
redes sociales, nuevos seguidores en redes sociales, clientes nuevos en zona
objetivo y participacion de personal en promociones. De este modo se plantean
metas ambiciosas pero alcanzables que permitan mantener los altos estandares de

calidad.
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13.2 PERSPECTIVA CUADRO DE MANDO

Tabla 15. Perspectiva cuadro de mando
PERSPECTIVAS CUADRO DE MANDO

Objetivo General Indicadores clave
RUTIEEL [ rentab”'dad e Ticket promedio, Promociones, Ventas
la empresa mediante nuevos

por combos
metodos de venta

Incrementar la satisfacciény

lealtad de clientes mediante

el fortalecimiento de la Satisfaccion del cliente, Retencion,
relacién con los Nuevos clientes, Precios competitivos
consumidores y estrategias

de precios competitivos.

Mejorar en la eficiencia de A '
) Cumplimiento procesos, Tiempo de
procesos internos . ;
Procesos o . entrega, Mejora continua por
optimizando tiempos de - .
retroalimentacion
entrega.

Aumento de visibilidad y

Cliente

Aprendizaje / oreol_mlento de la empresa Pre_sgnole_i’en redes soc!ales,
. mediante la presencia en Participacién en promociones,
Crecimiento . -
redes sociales y Innovacién de productos

participacion en eventos.
Fuente: elaboracion propia (2025).

En este cuadro de mando se propone y se organiza de forma estratégica los
objetivos principales y los indicadores claves para alcanzarlos, permitiendo una
gestion equilibrada a través de cuatro perspectivas fundamentales: Financiera,
Cliente, Procesos y Aprendizaje / Crecimiento.

Desde la perspectiva financiera, el enfoque esta puesto en aumentar la
rentabilidad a través de métodos de venta mas efectivos, como promociones y
ventas por combos, pues al tener un enfoque en este objetivo permitira que se
pueda tener un punto de equilibrio positivo para la empresa.

Por el lado de la perspectiva del cliente, el objetivo gira en torno al
fortalecimiento del vinculo con los consumidores, utilizando estrategias de precios
competitivos y un enfoque en la satisfaccion del cliente, pues el cumplimiento de
este permitira una mayor fidelizacion de los clientes y la sostenibilidad del puablico

objetivo.
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También se ve que desde la perspectiva de procesos se orienta a mejorar la
eficiencia operativa, especialmente en tiempos de entrega y cumplimiento de
procesos, gracias al cumplimiento de estos se incrementara la satisfaccion del
cliente y la optimizacibn de proceso que permitan una gran eficacia incluso
generando mayor rentabilidad por la reorganizacién de procesos.

Por altimo, la perspectiva de aprendizaje / crecimiento busca aumentar la
visibilidad de la empresa y su crecimiento, pues la presencia en redes sociales y la
participacion en eventos permiten posicionar al restaurante en el mercado local y
ampliar su alcance, ademas de esto apuntar al objetivo de atraer a los nuevos

clientes potenciales.

13.3 CRITERIO DE EVALUACION

Con todo lo propuesto y planteado anteriormente en las 4p y el cuadro de
mando, es de vital importancia establecer criterios evaluativos para los indicadores
propuestos, esto con el fin de generar mejoras y alternativas correctivas para que lo
planteado esté siempre en proceso de mejoramiento continuo. De este modo se

propone este criterio de evaluacion de indicador.

139



Tabla 16. Criterio de evaluacién de indicador
CRITERIO DE EVALUACION DE INDICADOR

T L, . . Meta Frecuencia de
Criterio Descripcion Indicador asociado ..
esperada evaluacion

Verifica si las actividades se

Cumplimiento del y 5 . % de actividades ejecutadas + z 90% de .
realizaron segun el calendario h L Trimestral
cronograma . planificadas x 100 cumplimiento
establecido
. . Evalla si los recursos (Presupuesto ejecutado +~ =100% o con
Eficiencia - - . - .
. financieros fueron utilizados Presupuesto planificado)x  maximo 15% de Trimestral
presupuestaria S
adecuadamente 100 variacién
. . . % incremento en ventas z 15%
Mide si el plan contribuyé al x .
Impacto en ventas totales respecto al afio incremento Semestral
aumento de ventas .
anterior anual
Satisfaccion del Determl_n’a e g Encuestas positivas + Total = 80% de
- aceptacién por parte del . L. Mensual
cliente encuestas x 100 satisfaccion

pablico objetivo

(LT Ty GG T Indica si el cliente gastd mas | total = N° client T 20% frente al Th tral
ticket pr por visita ngreso total = N™clientes inicio del afio nmestra

Evalia el efecto de \entas en promociones + o .
: x = 25% Trimestral
promociones promociones y campafias Ventas totales x 100
Cobertura logistica 9% ti
. g Verifica mejoras en Tiempo promedio de entrega v | e stz o .
ytiempos de o L, . =z 80% zonas Trimestral
distribucién y cobertura zonas cubiertas o
entrega objetivo

Mide la innovacion y .
ez ek aceptacion de productos YEuED B Al=YEs pIEEGRE + = 25% Trimestral
nuevos productos reeahe Ventas totales x 100

Mde la fidelidad del cliente

Retencion de Clientes recurrentes +

= 1 0y
clientes despues_ ,de CEE LT Clientes totales = 100 = 605 SEMESE]
fidelizacion
. L (Ganancias generadas por
Retorno de Evalla la relacién entre las marketing - Costos de Meta ROMI
I GO R e [Vl ganancias obtenidas y lo 9 minima Anual

marketing) / Costos de

en marketing invertido en marketing marketing * 100

esperada: 40%

Fuente: elaboracion propia (2025).

140



14. CONCLUSIONES

El analisis interno y externo permiti6 comprender de manera integral la
situacion actual de La Sevillana Parrilla sede Alfaguara. A través de herramientas
como la matriz DOFAYy el analisis del entorno competitivo, se identificaron fortalezas
relacionadas con la calidad del producto, la atencién al cliente y la identidad de
marca, asi como debilidades vinculadas con la falta de innovacion en las estrategias
publicitarias y la limitada presencia digital. Del mismo modo, se reconocieron
oportunidades en la creciente demanda gastronomica en Jamundi y en la expansion
del servicio de domicilios, junto con amenazas derivadas de la competencia y los
cambios en las preferencias del consumidor.

Con base en los resultados del diagndstico, se proponen estrategias de
marketing orientadas a fortalecer el posicionamiento de marca y mejorar la relacién
con los clientes actuales y potenciales. Estas estrategias incluyen la optimizacion
de la comunicacion digital, el desarrollo de campafias promocionales dirigidas a
segmentos especificos, la mejora del servicio de domicilios y la participacion activa
en eventos locales para aumentar el reconocimiento de la marca. Estas acciones
se plantearon con un enfoque estratégico, buscando no solo aumentar la visibilidad
del restaurante, sino también generar lealtad y diferenciacion frente a la
competencia.

El plan de marketing estratégico formulado para el periodo 2026-2028
establece metas claras y medibles, acompafnadas de indicadores de desempefio
que facilitaran el seguimiento de los resultados. Se disefi6 un cronograma de
implementacion que prioriza la ejecucion progresiva de las estrategias, asegurando
su viabilidad financiera y operativa. Este plan constituye una guia practica para la
direccion del restaurante, ya que orienta las decisiones futuras hacia la
consolidacién del posicionamiento, el incremento de las ventas y la expansion del
servicio de domicilios.

En conclusidn, la actualizacion y disefio del plan de marketing estratégico

para La Sevillana Parrilla sede Alfaguara representa un paso fundamental hacia la
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modernizacion de sus procesos comerciales y comunicacionales. La aplicacion de
las estrategias propuestas permitira fortalecer su competitividad en el mercado local,
mejorar su rentabilidad y adaptarse a las tendencias del sector gastrondmico.
Asimismo, el trabajo desarrollado contribuye al desarrollo sostenible de la empresa,
consolidandola como una marca sélida y coherente con las necesidades y

expectativas de sus clientes.
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15. RECOMENDACIONES

A continuacion, las siguientes recomendaciones para La Sevillana Parrilla
sede Alfaguara.

Se recomienda que la direccion de La Sevillana Parrilla sede Alfaguara
mantenga un monitoreo constante de las estrategias implementadas, mediante
indicadores claros que permitan evaluar el cumplimiento de los objetivos
propuestos. Esto incluye realizar revisiones trimestrales del plan de marketing para
identificar avances, dificultades y oportunidades de mejora.

Dada la importancia del entorno digital, es fundamental fortalecer la
estrategia de marketing en redes sociales y plataformas de domicilios. Se sugiere
invertir en publicidad segmentada, desarrollar contenido visual atractivo y fomentar
la interaccién con los usuarios para incrementar la visibilidad y el posicionamiento
de la marca en el mercado local.

Se aconseja implementar estrategias de fidelizacion que incluyan programas
de puntos, descuentos por recompra o beneficios por recomendacion. Ademas, es
pertinente capacitar al personal en servicio al cliente y mantener una comunicaciéon
constante con los consumidores para identificar sus expectativas y mejorar la
experiencia gastronémica.

Se recomienda establecer alianzas con empresas locales, eventos
gastronémicos y festividades del municipio de Jamundi que permitan proyectar la
marca Yy atraer nuevos clientes. Esta participacion no solo mejora el
posicionamiento, sino que refuerza la identidad de la empresa como referente de la
gastronomia regional.

Dado que el mercado gastronomico es dinamico, se recomienda revisar y
actualizar las estrategias al menos una vez al afio, considerando cambios en el
comportamiento del consumidor, la competencia y las tendencias del sector. Esto

garantizara la vigencia del plan y la adaptacion continua de la empresa a su entorno.
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GLOSARIO

Amenazas: factor externo del entorno Politico, Econdmico, Social, Tecnolégico, etc
gue representa un riesgo o dificultad que podria afectar los resultados del proyecto,
empresa, persona u organizacion.

Andlisis: proceso mediante el cual se examina detalladamente una situacion,
objeto, idea o problema, con el fin de entenderlo mejor.

Benchmarking: es una técnica de gestion que consiste en comparar los procesos,
productos o servicios de una organizacion con los de otras que son lideres en su
sector, con el objetivo de identificar buenas précticas, aprender de ellas y mejorar
el rendimiento propio.

Competencia: es larivalidad entre empresas, marcas, organizaciones, que ofrecen
productos o servicios similares, con el objetivo de atraer a los mismos clientes o
usuarios.

Cultura: conjunto de valores, creencias, normas, comportamientos, actitudes y
formas de trabajo que comparten los miembros de una empresa o una instituciéon y
gue guian su manera de actuar y relacionarse dentro del entorno laboral.
Empresa: es una organizacion o entidad que se dedica a realizar actividades
econdmicas, industriales o comerciales con el objetivo de ofrecer bienes y servicios
y por lo general, obtener una ganancia.

Entorno: conjunto de condiciones, elementos o factores externos que rodean a una
persona o0 a una empresa, proyecto o situacion, y que influyen en su funcionamiento
o desarrollo.

Estrategia: plan o conjunto de acciones disefladas para alcanzar un objetivo
especifico, utilizando de manera eficiente los recursos disponibles y anticipando
posibles obstaculos.

Factores: son los elementos, condiciones o circunstancias que influyen o afectan
una situacion, un proceso, un resultado o una decision.

Oportunidades: situaciones o factores externos favorables que pueden ser

aprovechados para lograr un objetivo, mejorar una situacién o generar un beneficio.
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Organigrama: diagrama o representacion visual que muestra la estructura interna
de una organizacion, incluyendo los niveles jerarquicos, los cargos y la relacion
entre las diferentes areas o personas que la componen.

Proveedores: son personas, empresas 0 entidades que suministran productos.
materiales o servicios a otra organizacion o cliente para que pueda llevar a cabo sus
actividades.

Vision: es una declaracion que describe lo que una organizacién, empresa 0
proyecto quiere llegar a ser en el futuro. Representa su meta a largo plazo y guia

sus decisiones y estrategias.
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ANEXOS

Entrevista

1. Introduccion

¢, Puedes contarme brevemente como llegaste a trabajar en este restaurante?

2. Experiencia laboral

¢, Qué funciones desempefias en tu dia a dia?

¢, Cuéanto tiempo llevas trabajando aqui?

¢, Como describirias una jornada tipica de trabajo?

3. Condiciones de trabajo

¢, Como valoras el ambiente laboral en el restaurante?

¢Consideras que tienes las herramientas necesarias para hacer bien tu
trabajo?

¢, COmo son los horarios? ¢ Se respetan los turnos y descansos?

4. Atencion al cliente

¢, Qué tipo de clientes suelen venir al restaurante?

¢, Cual es tu estrategia para manejar clientes dificiles?

¢, Qué es lo mas importante, en tu opinién, para dar un buen servicio?

5. Organizacion y comunicacion

¢,COmo es la comunicacion entre el personal y con los supervisores?

¢, Qué tan bien esta organizado el trabajo durante los momentos de mayor
demanda?

¢, Qué harias para mejorar la coordinacion del equipo?

6. Capacitacion y crecimiento

¢, Has recibido algun tipo de capacitacion desde que entraste?

¢, Te gustaria crecer profesionalmente dentro del restaurante? ¢ Cémo?

7. Cierre

¢Hay algo mas que te gustaria agregar o que consideras importante

mencionar?
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Encuesta
Link:https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdIvOrONHkdOQHRuVIhYk
652EaKa5LEBILVYSnLpHYuSr-2gkHOQ/viewform?usp=header

Encuesta Marketing Estratégico Para La Sevillana
Sede Alfaguara

Este formulario fue creado y aplicado por estudiantes gque se encuentran realizando
una investigacion de marketing estratégico al restaurants |a sevillana parrilla.

Tiene como proposito recopilar informacion de gran importancia para la

imvestigacion respecio a la percepcion de los clientes potenciales sobre diferentes aspecios
del restaurante, sus productos y servicios. La informacicn que se proporcione en este
formulario serd empleada con fines meraments investigativos y académicos.

1. i Cual es su genero? *
Mazculino

Femenino

2. ;Cual es su edad? *
18-25 aftos
26 -35 antos
36 - 45 aftos
45 - 500 aftos

Mas de 60 anos
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3. iVives en Jamundi? *
Si

Mo

4. ;En que barrio resides?*

Texto de respuesta breve

5. iCual ez su nivel de ingresos mensuales?

Menos de §1.000.000
Entre $1.000.000 ¥ 52 .000.000

Mas de 52.000.000

6. i Gon que frecuencia visita el restaurante? *
Driario
2 o 3 veces por semana
Semanalments

Ccacionalemts
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7. iQué tipo de productos consume con mas frecuencia en la Sevillana? *

Hamburguesas
Cortes de came
Picadas

Parrilladas

8. i Cuando consume un producto de la Sevillana , suele hacerlo solo o en familia?

Solo

En familia

9. ;Cual ez el valor aproximada de su compra en cada visita?

Menos de $20.000

Entre $20.000 y $50.000
Entre $50.000 y $130.000
Entre $150.000 y 5300.000

Mz de $300.000
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10. ;Como califica la variedad de productos ofrecidos? *
(Puntie de 1a 7, siendo "1" la puntuacion mas baja v "7 la mas alta)

1 2 3 4 3 [ 7

1 SRS * R * S * S A S * S

11. ;iComo califica la calidad de los productos ofrecidos?
(Puntde de 1a 7, siendo "1" la puntuscion mas baja v "7 la més alta)

1 2 3 4 3 [ 7

<SR S * S * S A S * S

12. ;Le parece que el servicio que le brindan cumple con las siguientes caractensticas? *
(Seleccione todas las opciones que apliguen)

Amabilidad
Atencion personalizada
Rapidez

Otros

13. ;Como califica la atencion al cliente de la Sevillana? *
{Puntie de 1 a 7, siendo "1” la puntuacion més baja y '7° la méas alta)

1 2 3 e ] ] 7

<SR « S S < S A S * S

153



14. i Le parece que las instalaciones cumplen con las siguientes caracteristicas? *
(Seleccione todas las opciones que apliguen)

Espacios en optimaa condicicnes
Limpieza
Orden

Otros

15. ;Como califica la comodidad de las instalaciones? *
(Puritte de 1 & 7, siendo "1" la puntuacion mas baja y "7 la mas alta)

1 2 3 4 3 & 7

1~ SRS * SHE A G * S * S * S

16. ;Con que frecuencia usa el servicio & domicilin? *

Diario

4-5Sveces ala zamana
2-3veces ala zamana
Semanalments

Ocacionalmante
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17. ;Coma califica el servicio a domicilio de la Sevillana?
(Puntie de 1a 7, siendo "1” la puntuacicn més baja y *7" la més alta)

1 2 3 4 ] [ 7

woOWw 0w W W W W

18. ;Cual cree usted que deberia ser el tiempo optimo de espera para recibir el domicilio? *

20 - 30 minutos
30 - 40 minutos
40 - 50 minutos

30 - 60 minutos

19. ; Como se entero del servicio a domicilio de la Sevillana? *

Redes sociales
Recomendacion de un conocido
Volanteo

Vallas publicitarias

Otros:
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20. ;Es de su preferencia consumir directamente en el restaurante o por domicilio? *
En =l restaurante

A domicilio

21. ;Como califica la calidad v garantia de los productos una vez recibido su domicilio?
(Puntie de 1 & 7, siendo "1" la puntuacion mas baja y "7 la mas alta)

1 2 3 4 3 [ 7

GRS * S A S * S * S * S

22. ;Como se entera de las promociones, ofertas o descuentos? *
Redes zocizles
Publicidad fizica
Referencia de conocidos

Otros:

23. ; Considera que la calidad, variedad v garantia de los productos de la competencia es
mejor que la de la Sevillana?

Si

Mo
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24, ;Qué le motiva a elegir el servicio a domicilio de la Sevillana antes que otros? *

Precios

Atencion al clients
Puntualidad

Calidad de producios

Cobertura de zonas lejanas

25. En general, ;Qué tan satisfecho esta con la Sevillana, sus servicios y productos?
(Puntie de 1 a 7, siendo "1” la puntuacion més baja y *7° la més alta)

1 2 3 Z

woOw W W

26. jRecomendaria a la Sevillana a familiares o amigos? *

Si

27. i Tiene alguna sugerencia para la (= =
Sevillana?

Texto de respuesta largo

3

i

Farrafo

]

e

7

e
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