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Mercadotecnia finalizaron su trabajo investigativo en el tema: “Factores que
influyen en el crecimiento y desarrollo de mercado, en el area del restaurante
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planificacion, ejecucion, procesamiento, analisis e interpretacion de datos, asi

COMo sus respectivas conclusiones y recomendaciones.
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RESUMEN EJECUTIVO

Esteli es una ciudad con un amplio desarrollo comercial, en comparacién con los
demas municipios de la region norte del pais. Esto le ha permitido la conformacién
de empresas de servicio dedicadas al sector Turismo.

En el presente estudio pretende abordar, si la utilizacion de estrategias de
mercado, garantiza el crecimiento y desarrollo de mercado del restaurante Instituto
Politécnico Esteli en la zona urbana de la ciudad de Esteli durante el afio 2013.
Con el fin de identificar cuales son las estrategias que tendra que implementar el
restaurante para lograr posicionamiento y darse mas a conocer.

La informacién obtenida para este estudio serd recolectada a través de los
servicios web relacionados con el tema, biblioteca de la universidad Nacional
Autonoma de Nicaragua FAREM Esteli. Se obtendran informacion de las distintas
Instituciones y Empresas sujetas a este estudio a través de la técnica de
recoleccion de datos que es la encuesta.

El restaurante al igual que cualquier otra empresa, se ven en la necesidad de
llevar a cabo un proceso de mercadotecnia que le facilite la comercializacion de
sus servicios, para lograr un crecimiento y desarrollo. Ya que para el afio 2014 el
restaurante sea auto sostenible con un fondo revolvente.
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1.1 INTRODUCCION

La industria del restaurante se considera una de las bases del desarrollo y
crecimiento econdmico en Nicaragua. El trabajo que se presenta a continuacion es
de analizar los factores que influyen en el desarrollo y crecimiento de mercado en
el restaurante del Instituto Politécnico Esteli.

Este estudio pretende abordar las estrategias, que debe aplicar el restaurante del
instituto politécnico de Esteli, con el fin de poder lograr desarrollo y crecimiento de
mercado.

El restaurante del Instituto Politécnico Esteli se encuentra ubicado en el barrio
o0scar Gamez n°2 del tanque verde 2 ¢ al oeste, 1 ¢ al norte. Brinda servicio de
capacitacién y servicio de restaurante a las distintas instituciones del estado,
empresas privadas.

El restaurante al igual que cualquier otra empresa, se ven en la necesidad de
llevar a cabo un proceso de mercadotecnia que le facilite la comercializacién de
SUS Servicios.

A si mismo, al final del estudio de investigacién se estara dando recomendaciones
de las estrategias que pueden implementar el restaurante para contribuir al
desarrollo, sostenimiento de mercado del mismo.

Facultad regional multidisciplinaria FAREM-Esteli 8
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1.2 ANTECEDENTES

Para la elaboracién de los antecedentes de este estudio se revisaron diferentes
fuentes de informacion en la ciudad de Esteli, como: la biblioteca Municipal,
biblioteca de la FAREM Esteli, también se consultaron diversos sitios de internet.

Uno de los documentos encontrados en la biblioteca Urania Zelaya de FAREM
Esteli, aborda aspectos sobre los factores que influyen en el proceso de la
mercadotecnia que implementan los restaurantes del area urbana de la ciudad de
Esteli en el afio 2011. Sus autores son: Alba Azucena Valle, Luis Enrique
Rodriguez. Esta es una investigacion de mercado realizada en diciembre de 2011
gue se enfoca en los factores que influyen en el proceso de mercadotecnia en los
Restaurantes de Esteli

Para este estudio, no se encontré ninguna investigacion similar que sirva como
elemento de antecedentes. Por tanto, esta investigacion sera la primera en
abordar aspectos relacionados con el producto o servicios en la ciudad de Esteli,
asi como su mezcla de mercado y en general en su proceso de mercadotecnia.
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1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las empresas de servicio de restaurante de la ciudad de Esteli, estan trabajando
enfocadas en su produccién y muy poco en el mercado. En su mayoria carecen
de areas especificas de mercadotecnia.

En el afio 2008 se cre0 el restaurante escuela en el instituto politécnico Esteli,
donde se comenzo a oferta dos tipos de servicio que son; servicio de capacitacion
al personal de las distintas empresa o instituciones y el area del restaurante
escuela donde se brinda el servicio a empresa y a instituciones.

La problemética del restaurante,es que necesita lograr desarrollo y crecimiento de
mercado, para generar utilidad y ser auto sostenible, posicionarse en la mente
delos consumidores y ser reconocidos dentro del departamento de Esteli

El motivo es porque no ha implementado estrategias de marketing, que les ayude
a definir tacticas de mercado para lograr sus objetivos. El restaurante no practica
innovaciones en sus productos, no cuentan con un plan de estratégico.

Es necesario crear una plaza de Mercadotecnia, que les permita alcanzar los
objetivos planteados esto enfocados en la mision y vision de la empresa.

La mayoria de los restaurantes no realizan investigaciones de mercado por lo que
desconocen las preferencias y tendencias del mismo, esto limita la creacion de
canales de distribucion adecuados donde pongan a disposicion los servicios a los
consumidores.

Facultad regional multidisciplinaria FAREM-Esteli 10
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1.4 PREGUNTAS PROBLEMAS

En base a la descripcion del problema se ha elaborado una serie de preguntas
problemas que guian este estudio.

1. ¢Qué factores influyen en el crecimiento y desarrollo de mercado en el
Instituto Politécnico Esteli?

2. ¢Como captar nuevos clientes?

3. ¢Qué necesita Instituto Politécnico Esteli, para implementar estrategias de
mercadotecnia?

4. ¢Qué Estrategias contribuyen al incremento y sostenimiento de la
participacion en el mercado al Instituto Politécnico Esteli?

5. ¢Qué impacto tiene la implementacion de estas Estrategias?

Facultad regional multidisciplinaria FAREM-Esteli 11
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1.5 JUSTIFICACION

El estudio que se realizara al restaurante es muy importante porgue pertenecen a
uno de los principales rubros de la economia nacional como es el sector turismo,
€S un negocio atractivo tanto para personas extranjeras como locales; esta
dirigida a la satisfaccion de una necesidad basica.

La investigacion se hizo para resolver el problema que presenta el restaurante, por
lo que este estudio debe estarorientado al proceso de mercadotecnia que debe
seguir implementando el restaurante del instituto politécnico Esteli.

Esta investigacion se realizé para proporcionar conocimientos, herramientas que
permitan mejorar el desarrollo y crecimiento de mercado, que el restaurante
necesita para lograr posicionamiento.

La investigacion sera de utilidad para la institucion, como fuente de informacién
para la toma de decisiones que permitan mejorar su nivel competitivo y a la vez
alcanzar una mayor participacion y posicionamiento en el mercado.

De igual forma servira a la universidad UNAN FAREM ESTELI, como documento
de referencia para estudiantes y profesionales que pudiesen realizar futuras
investigaciones orientadas a este tema.
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I OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

2.1 OBJETIVO GENERAL

Analizar los factores que influyen en el crecimiento y desarrollo de mercado en el
area del restaurante del instituto politécnico Esteli.

2.2 OBJETIVO ESPECIFICOS

1. Identificar cuales son los factores internos y externos que influyen en el
crecimiento y desarrollo de mercado del Instituto politécnico Esteli.

2. Describir la gama de servicios que tienen mayor o menor demanda en el
area del restaurante en el Instituto Politécnico Esteli

3. Proponer las estrategias que permitan alcanzar el crecimiento y desarrollo
de mercado del Instituto Politécnico Esteli.

Facultad regional multidisciplinaria FAREM-Esteli 13
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I MARCO TEORICO

3.1 Origen de Mercado(site, 2009)

Se remonta a la época en que el hombre primitivo llegé a darse cuenta que podia
poseer cosas que €l no producia, efectuando el cambio o trueque con otros
pueblos o tribus. Se reconoce pues como origen y fundamento la desigualdad que
existe en las condiciones de los hombres y los pueblos.

El mercado tiene su origen en la antigliiedad, incluso antes de la aparicién del
dinero. En aquellos momentos las transacciones se hacian en base a
intercambios. Luego al aparecer el dinero el mercado evolucioné hasta lo que
conocemos hoy en dia.

3.2 MERCADO (contreras, 2011)

Es el area dentro de la cual los vendedores y los compradores de una mercancia
mantienen estrechas relaciones comerciales, y llevan a cabo abundantes
transacciones de tal manera que los distintos precios a que éstas se realizan
tienden a unificarse.

El mercado es el contexto en donde tienen lugar los intercambios de productos y
servicios. Es decir que en ese contexto es en donde se llevan a cabo las ofertas,
las demandas, las compras y las ventas.

Partiendo de estos dos conceptos entendemos que mercado, es donde existe una
transaccion de compra y venta, este puede ser de bienes o servicios donde viene
a cubrir una necesidad.

3.3 Clasificacion de los mercados (site, 2009)
Los mercados pueden clasificarse segun diferentes criterios y por lo tanto tenemos
diferentes segmentos y nombres de mercados.

Segun su volumen;

a) Mercados mayoristas: Alto volumen de ventas.
b) Mercados minoristas: Bajo volumen de ventas.

Segun el numero de participantes que ofertan

a) Competencia perfecta: Hay muchos vendedores y muchos
compradores, por lo tanto ninguno puede influir en el funcionamiento

Facultad regional multidisciplinaria FAREM-Esteli 14
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(especialmente en los precios) del mercado.

b) Oligopolio: Hay pocos ofertantes para un determinado producto o
servicio y por lo tanto se ponen de acuerdo en fijar precios y condiciones
de venta. De esta manera se elimina la competencia entre ellos.

c) Monopolios: Un solo ofertante de un producto o servicio muy
demandado, por lo tanto puede fijar el precio y las condiciones.

Segun laregulacién

a) Mercados regulados: El estado ejerce controles y decisiones sobre los
precios y las condiciones.

b) Mercados desregulados: El estado no ejerce controles y por lo tanto
es el mercado quien fija los precios en base a la oferta y la demanda.

Segun las transacciones sean sobre bienes o servicios

a) Mercado de bienes: Se compran y venden productos y mercancias.
b) Mercado de servicios: Contrataciones.

El tipo de mercado al que esta dirigido El Instituto Politécnico Esteli-Restaurante.
Es el de mercado de servicio ya que este ofrece capacitaciones a empresas
privadas, Instituciones, ONG y asi mismo ofrece el servicio del restaurante donde
estas personas que estan siendo capacitadas tenga la oportunidad de degustar,
de desayunos, refrigerios, almuerzos, esto va en dependencia del tipo de
contratacion que pueda realizar las empresas con nuestra Institucion.

El restaurante del Instituto Politécnico Esteli,no ha utilizado ningun tipo de
estrategia para poder penetrar en el mercado y lograr posicionamiento es por eso
gue este es un problema para esta institucion en ser reconocidos. Por lo cual en
nuestro estudio lo primero que debemos realizar es analizar los tipos de
estrategia que puedan llegar a cumplir con nuestros objetivos, luego identificar los
factores que influyen en el desarrollo y crecimiento de este restaurante.

3.4Crecimiento de mercado (felipe, 2011)

Para lograr un crecimiento en ventas de su empresa, existen 4 posibles
combinaciones basadas en los mercados y en los productos. La siguiente tabla
muestra las estrategias disponibles:

Facultad regional multidisciplinaria FAREM-Esteli ]_ 5
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PRODUCTOS
Existentes Nuevos

Desarrollo de
productoso
diversificacion

Penetracion del
mercado

MERCADOS
Existentes

Nuevos

Desarrollo de
mercados o Diversificacion
diversificacion

Este cuadro fue tomado de la pagina http://www.orestesocialmedia.com/5-tipos-de-estrategia-de-marketing-online/

Penetracion de Mercados. Consiste en crecer en el mismo mercado y con los
mismos productos. Algunas maneras de lograr penetracion de mercados serian:

a) Definir nuestra estrategia de marketing para obtener nuevos clientes
dentro de la region donde actualmente estamos.

b) Ofrecer a los clientes actuales otros productos que todavia no han
adquirido. Por ejemplo, ofrecer a nuestros clientes que nos han
comprado un seguro de vida, un seguro contra robo o contra incendio.

c) Ofrecer a nuestros clientes que nos han comprado un sistema de
contabilidad, que ahora instalen un sistema de control de chequeras.,
etc.

Desarrollo de Mercados. consiste en vender en nuevos mercados los productos
que actualmente tenemos. La ventaja de esta manera de crecer es que se
conocen las bondades de nuestros productos, se tiene la experiencia en la venta
del mismo, y se cuenta con una base de clientes satisfechos que nos pueden
recomendar. Si nuestro mercado es en una ciudad, buscaremos ser regionales. Si
somos regionales, creceremos de manera nacional. Si ya tenemos el mercado
nacional, buscar crecer internacionalmente.

Desarrollo de Productos. Otra manera de crecer es desarrollando nuevos
productos. La marca Knorr, por ejemplo, inici6 comercializando consomé de pollo
y al lograr posicionarse como una marca de calidad, desarrollé productos nuevos:
caldos de otros sabores, diversos condimentos, sopas deshidratadas, cremas,
entre otros.

Diversificacion Esta estrategia es la ultima recomendada, ya que involucra una
baja muy grande en el aprovechamiento de la experiencia que se tiene con los
productos y mercados actuales. Esta estrategia busca crear nuevos productos y

Facultad regional multidisciplinaria FAREM-Esteli 16
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venderlos a nuevos clientes. Es recomendada cuando las actividades que
estamos haciendo no tienen ningln éxito, cuando estamos anticipando cambios
gue afectaran muy negativamente nuestra situacion actual, o cuando ya cubrimos
las otras tres posibilidades de crecimiento.

3.5Concepto de estrategias (Herrera G., 2010)

Una estrategia es el conjunto de acciones que se implementardn en un contexto
determinado con el objetivo de lograr el fin propuesto.

3.6 Tipos de Estrategias;

1. Tipos de Estrategias(cruz' 2010)

Estrategias nacionales, regionales y locales.

Es posible desarrollar planes de marketing diferentes para distintas zonas
geogréficas, e incluso en una zona se puede tener vigor a un plan nacional y
otro regional o local. En este caso se debe prestar especial atencion a la
coordinaciéon para que no se produzcan contradicciones entre ellos. Esta
estrategia generalmente se da cuando se quiere buscar nuevos mercados o
aumentar el nimero de clientes.

2. Estrategias competitivas.

Si hay gran competencia en el sector en que nos movemos estaremos obligados a
construir estrategias especiales hacia los competidores. Estas estrategias
dependen de la situacion; se puede intentar establecer el producto como diferente
al de los competidores, o diferenciarlo del producto de un competidor especifico, o
se puede realizar una promocion especial cuando se espera la llegada de un
competidor importante.

3. Estrategias del producto.
Se pueden estudiar usos alternativos del producto, o métodos para incentivar la
fidelidad. Se deben buscar formas mas eficientes de fabricar el producto y
métodos para aumentar su rentabilidad. El envase es otro punto a tener en cuenta,
un cambio en el envase puede ayudar a rejuvenecer el producto.

4. Estrategias del mercado.

Realizar estudios para determinar el mercado al que va dirigido el producto para
poder construir estrategias especificas. Podemos ampliar a un nuevo mercado,

Facultad regional multidisciplinaria FAREM-Esteli ]_ 7
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centrarnos en un mercado con gran potencial, etc.
5. Estrategias de precio

Un factor a considerar es si se fijaran precios inferiores o superiores a los de la
competencia; ambas estrategias pueden originar resultados satisfactorios.
También se puede determinar si los precios seran iguales en distintas areas
geograficas.

6. Estrategias de penetracion, distribucién y cobertura

Esta estrategia se desarrolla de diferente forma segun si se trata de una venta a
detallistas, un producto de masas o0 una empresa con clientes industriales. Hay
que determinar en qué zona deben redoblarse los esfuerzos, y si se necesitan
nuevos almacenes, el medio de transporte, la cobertura deseada, la penetracion
adecuada en los mercados existentes y en los nuevos. Etc.

7. Estrategias del personal de ventas.

Hay que determinar si se debe incorporar una estructura de personal de ventas en
el plan de marketing. En este caso habrd que calcular estimaciones de ventas; si
fuese necesario deben de crearse lazos entre ventas y marketing.

8. Estrategias de promocién.

Las personas tienen que conocer su producto, pues si no hace conocer su
producto, nadie va a saber que existe y por lo tanto nadie va a comprarlo. Las
promociones se realizan para cubrir necesidades concretas en un periodo de
tiempo limitado. Hay muchas formas de promocionar su producto.

9. Estrategias de gastos.
Hay que decidir si se incrementardn o disminuiran las ventas de productos,
almacenes, regiones geograficas, o se atraeran mas consumidores. En muchos
casos es imposible incrementar las ventas sin aumentar el presupuesto.
10.Estrategias de anuncios.
Es necesario definir completamente el tipo de anuncios y comunicacion que se

pretende establecer, si la idea es obtener beneficios a corto o largo plazo, si se va
a identificar por precio, alguna ventaja especifica, exclusividad, etc.

Facultad regional multidisciplinaria FAREM-Esteli 18
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11.Estrategias de publicidad.

Se debe determinar si se va a realizar una campafa publicitaria, de que tipo, etc.
Si es posible sustituir una promocién por una campafa publicitaria, o es posible
adecuar una promocion para que genere publicidad.

12.Estrategias de investigacién de mercado.

Mejorar el producto, sacar nuevos productos, evaluar el producto, ver que es lo
que la gente quiere, es fundamental para una empresa para seguir siendo
competitiva o llegar hacerlo; por lo tanto la investigacion de mercado es el motor
para asegurar el perpetuo éxito de la empresa.

3.7Definicidén de restaurante (Alfonzo, 2010)
Establecimiento publico donde se sirven comidas y bebidas para ser consumidas
en el mismo local

3.8 Historia

En la antigliedad, las iglesias y los monasterios tenian por costumbres albergar los
viajeros y alimentarlos aceptando algunas donaciones a cambio. Esta situacion fue
aprovechada por comerciantes de la época para crear establecimientos
especializados en la venta de comidas y bebidas. En Egipto también durante ese
mismo periodo existian las posadas, donde se ofrecian habitaciones y comidas a
los viajeros que se detenian con sus caravanas. A principio de la época moderna
en el afo 1658, se introdujeron los carruajes en Inglaterra, impulsando este
desarrollo de la transportacion el auge de las posadas y tabernas.

El término “RESTAURANTE” es de origen franceés, y fue utilizado por primera vez
en Paris, al designar con este nombre un establecimiento fundado alrededor de
1765, en el que se servian bebidas y comidas pero como algo distinto a las
posadas, tabernas y casas de comida. Su éxito fue inmediato y numerosos
restaurantes fueron abiertos. Eran atendidos por camareros y mayordomos que
habian abandonado sus empleos. Después de la revolucion Francesa en 1789, la
aristocracia arruinada, no pudo mantener su numerosa servidumbre, y muchos
sirvientes desocupados fundaron o se incorporaron a éste nuevo tipo de casa de
comidas que surgia en gran namero. En otros paises, el Restaurante, tal como lo
conocemos hoy, data de las ultimas décadas del siglo XIX, cuando pequefios
establecimientos, con éste nombre comenzaron a competir con los hoteles
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ofreciendo abundantes comidas, elegantemente servidas y a precios razonables.

En Londres el primer restaurante se abrio en 1873.En Espafia y otros paises de
habla Castellana, también comenzé a propagarse el nombre de
‘RESTAURANTE”, como un tipo de establecimiento que se dedicaba en especial a
servir comidas. Hoy la palabra “FONDA” designa a un restaurante, generalmente
muy modesto. Las tabernas Illegaron al continente americano con los
colonizadores.

El primer restaurante de Estados Unidos se llam6 DELMONICQO'S, siendo ubicado
en la ciudad de Nueva York. Este establecimiento servia comidas y bebidas vy,
ademas poseia una cajera, fue el primero de una cadena de doce
establecimientos DELMONICO'S. Entre 1880 y 1890, FRED HARVEY y JOHN R.
THOMPSON fueron los primeros en establecer las grandes cadenas de
restaurantes. Para dar respuesta a la demanda de los numerosos restaurantes, en
las grandes ciudades se vieron en la obligacion de crear escuelas especiales
donde se impartia una ensefianza profesional para preparar personal practico en
las distintas tareas de estos establecimientos, desde personal subalterno, como:
Cocineros, Camareros, Empleados de escritorio, etc., hasta personal superior
como Maitres, Chefs y Gerentes.

En el afio 2008 se firmd un convenio entre el Gobierno de la Republica con la
cooperacion del gran Ducado de Luxemburgo, donde establecia que en el
departamento de Esteli se realizaria un Area de Hoteleria y Turismo en las
instalaciones del Instituto Politécnico Esteli, donde en el afio 2009 se ejecuto la
primera parte del programa realizando aulas didacticas de cocina y mesero
bartender dando inicio al restaurante escuela del IPE.

El Restaurante brindan sus servicios a las instituciones, empresas en el
departamento de Esteli, con el objetivo de ser auto sostenible y formar estudiante
calificados en las dos cualificaciones antes mencionadas. Durante este tiempo del
2009 al 2013 el medio publicitario que ha utilizado para poder darse a conocer en
el departamento es la publicidad boca a boca.

3.9 TIPOS DE RESTAURANTES

a) Restaurante buffet: Es posible escoger uno mismo una gran variedad de
platos cocinados y dispuestos para el autoservicio. A veces se paga una
cantidad fija y otras veces por cantidad consumida (peso o tipos de platos).
Surgido en los afios 70's, es una forma rapida y sencilla de servir a grandes
grupos de personas.
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Restaurante de comida rapida (fastfood): Restaurantes informales donde
se consume alimentos simples y de répida preparacion como
hamburguesas, patatas fritas, pizzas, pollo, entre otros.

Restaurantes de alta cocina o gourmet: Los alimentos son de gran
calidad y servidos a la mesa. El pedido es "a la carta" o escogido de un
"menu”, por lo que los alimentos son cocinados al momento. El costo va de
acuerdo al servicio y la calidad de los platos que consume. Existen mozos o
camareros, dirigidos por un Maitre. El servicio, la decoracién, la
ambientacion, comida y bebidas son cuidadosamente escogidos.
Restaurantes teméaticos:Son clasificados por el tipo de comida ofrecida.
Los mas comunes son segun origen de la cocina, siendo los mas populares
en todo el mundo: La cocina italiana y la cocina china, pero también cocina
mexicana, cocina japonesa, cocina espafiola, cocina francesa, cocina
peruana, cocina colombiana, cocina tailandesa, entre otros.

3.12 Qué esperan los clientes de este tipo de servicio (vinagre, 2011)

La expectativa del cliente se fundamenta en un componente individual, por ello es
necesario reflexionar sobre ciertos aspectos:

a)

b)

c)

d)

e)

¢ Qué es lo que le prometemos al cliente? La imagen del restaurante, el
servicio, y el mismo producto prometen al cliente un determinado valor.
¢ Somos conscientes de cual es? Y somos capaces de comunicarlo de
forma efectiva.

¢, Qué espera nuestro tipo de cliente? Si sabemos cdmo piensa nuestro
cliente, resulta evidente que seremos capaces de conocer sus necesidades
y por tanto dar la mejor respuesta posible.

¢Hemos definido el proceso y los requisitos necesarios para cumplir
nuestra promesa de servicio? Trabajar bajo el enfoque de los procesos es
la clave.

¢, Qué es lo que hace que nuestro servicio pueda ser especial? Cuales son
aguellos valores, atributos que hacen que venir a su restaurante sea distinto
y algo unico. Y lo mas importante, lo estamos comunicando al cliente.

¢, Prestamos atencion a la opinion del cliente? Otra cuestion recurrente de la
gue ya hemos hablado en otros articulos: La medicion de la satisfaccion del
cliente en restauracion

Una vez realizada la reflexion interna de nuestra empresa, es necesario analizar la
situacion de mercado a la que se enfrenta nuestro restaurante. ¢Cudles son las
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variables a las que nuestro sector se enfrenta?:

a)

b)

c)

d)

e)

La mayor parte de restaurantes definen su estrategia y centran sus
esfuerzos en ser los mejores. No todos pueden ser los mejores y por tanto
es facilmente comprensible que no hay mercado para todos.

Muchos restaurantes se dirigen al mismo grupo de clientes. El nivel de
competencia en determinados segmentos se incrementa, pero el cliente
escoge a los mejores.

La mayor parte de los restaurantes definen y comunican de forma similar
sus productos y servicios. Para el consumidor no esta muy clara cual es la
diferencia entre unos y otros.

Muchos restaurantes siguen enfocando el negocio con una escasa
orientacibn emocional y muy elevada orientacién funcional. Y es
precisamente al revés, la parte mas importante hemos visto que es la
emocional.

El sector de la restauracion se concentra en las mismas amenazas
competitivas al formular su estrategia.

Cuanto mas comun y convencional sea esta forma de pensar mayor sera la
convergencia competitiva y mas dificil buscar elementos de diferenciacion

Como redefinir la nueva curva de valor del cliente

Para superar las expectativas del cliente debemos trabajar sobre una matriz de
cuatro acciones:

a) Reducir: ¢Qué variables podemos reducir por debajo de la norma del sector
de la restauracion?

Que servicios o productos podriamos eliminar de nuestro servicio habitual sin
que por ello se reduzca el nivel de eficacia. Por ejemplo, si tomamos como
referencia un restaurante de menu podriamos reducir la racion para ajustar un
menu mucho méas econoémico.

b) Eliminar: ¢Qué variables que damos por supuestas en el sector de la
restauracion podemos eliminar?

Dependiendo del tipo de restaurante podriamos llegar a eliminar algunas
cuestiones que hoy en dia se dan por supuestas en el sector, pero que
realmente no aportan valor. Por ejemplo eliminar el vestuario blanco y negro
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tipico de la restauracion.

c) Incrementar: ¢Qué variables podemos incrementar por encima de la norma
habitual de la restauracion?

Incrementar determinadas variables de producto o servicio, durante la
interrelacion entre cliente y restaurante, facilitan generar expectativas no
esperadas por el cliente. Ahora bien, es necesario trabajar de forma muy
especifica sobre elementos concretos del restaurante. Por ejemplo, si tenemos
un restaurante a la carta un aspecto a incrementar podria ser la de ofrecer en
nuestra pagina web un modelo 3D de nuestro restaurante que permitiera al
cliente ver la distribucion de las mesas y poder reservar una determinada
mesa (con un incremento de precio por determinada mesa).

d) Crear: ¢Qué variables nuevas podriamos ofrecer en nuestro restaurante?

Dependiendo del tipo de restaurante, y en funcion del analisis de nuestra
formula de servicio, podriamos plantear nuevos valores. Por ejemplo en un
restaurante de menu, donde existen muchos clientes de empresa individuales
podriamos ofrecer una determinada oferta de periédicos de negocios o
deportivos para leer mientras comen.

3.13 Calidad del servicio brindado por el restaurante (vinagre, 2011)

La calidad en el servicio se podria definir como todas las caracteristicas
necesarias para el logro de satisfacer las expectativas de nuestros clientes.

El tipo de clientes de nuestro restaurante son los que nos van a indicar el nivel de
calidad de servicio que debemos ofrecer. Aunque sea cualquier nivel tenemos que
dar lo mejor de nosotros, y asi fuera tan solo un puesto, tratar de generar un
excelente servicio y tener los menos errores posibles. Cuando en nuestro servicio
nos damos cuenta que tenemos un error 0 varios hay que trabajar en ir
solucionando cada uno de ellos, recordemos que nuestra meta es una mejora
continua, para cada vez mas ofrecer un servicio que sobrepase las expectativas
de nuestros comensales.

Calidad y lujo no son lo mismo. La calidad del servicio se refiere a darles a
nuestros clientes lo que ellos desean y esperan, lujo es otra cosa.

Para lograr una buena calidad en el servicio hay que tomar en cuenta y supervisar
desde la llamada para la reservacion, como atienden a la persona, cuando llega
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como es recibido, tanto en la puerta como ya en su mesa. Checar la limpieza del

lugar,

la mesa, nuestro personal, todo alrededor. Tiempos en los que se sirven

tanto bebidas como alimentos, que estos dos sea del agrado del cliente, que si
quiere algo especial tener la posibilidad de darle gusto. Que nuestro cliente
siempre sea atendido con mucha amabilidad y con una sonrisa.

Esto son elementosimportantes que debe cubrir cada una de las personas que
trabajan en el servicio de restaurantero y se analizaran uno por uno.

a)

b)

d)

Material de trabajo: Un profesional de ésta actividad debera desarrollarla
contando con los elementos materiales indispensables, es decir, con el
equipo adecuado, como vajillas, cristaleria, etc., que le ayude a servir y
satisfacer la restauracion del cliente correctamente. Igualmente ha de
tenerse especial cuidado en la seleccion de las materias primas, que sean
de la mejor calidad, productos frescos y de buen aspecto, ya que no
debemos olvidar que el primer impacto en un cliente es la presentacion de
los platillos que se le ofrecen.

Habilidad: Todo el personal debe manejar con habilidad todos los
elementos que le ayudan a la restauracién del cliente, desde poner la mesa
y servir los alimentos hasta la forma de despedirlo y agradecerle su visita.
La habilidad para el servicio se va adquiriendo con el tiempo; es la rapidez y
la eficiencia con que se atiende al cliente con los elementos de que se
dispone.

Condicion Fisica: Por las condiciones del trabajo en un restaurante el
personal esta obligado a permanecer caminando varias horas y trasladando
varios kilos de vajilla de manera constante, por esta razén debe tener una
buena dosis de resistencia y voluntad. Igualmente debe tener ligereza de
gestos, evitar los movimientos bruscos haciéndolos, por el contrario, suaves
y delicados sin caer en el amaneramiento. Es recomendable que el
prestador del servicio no tenga defectos fisicos ni malas posturas en el
trabajo, que tenga buena presencia y, sobre todo, una buena salud.

Organizacion: La organizacion en el trabajo es fundamental, ya que la
atencion al cliente debe ser agil, y no hay agilidad en el servicio si no hay
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organizacion. Esta va desde la cocina hasta el comedor. No deben
tropezarse unos con otros ni mucho menos tener "cuellos de botella" entre
la preparacion de los alimentos y el tiempo de servirlos. Se debe tomar en
cuenta que de la agilidad y profesionalidad del personal depende la calidad
del servicio. Dentro de la organizacion debe haber disciplina vy
subordinacion, tener la capacidad de entender y cumplir las 6rdenes asi
como para darlas. Debe haber un principio de orden, en el que se asigne a
cada cosa un lugar y a cada lugar una cosa; no debera dejarse elementos
sucios a la vista del cliente, ni nada que le estorbe.

e) Profesionalismo: Es imprescindible para un buen servicio un personal que
conozca perfectamente las tareas a desarrollar, que tenga vocacion de
servicio, que sepa la importancia del trato al cliente y que tenga bien
aprendidos los sistemas de trabajo del establecimiento. Por otra parte el
convencimiento de la profesion que se desarrolla es primordial para el
prestador del servicio; este convencimiento va desde saber que el servicio
es un trabajo agotador que requiere una gran dosis de voluntad y que las
actitudes de los clientes no deben influir de manera negativa en el resultado
del trabajo. Un profesional de esta actividad debera intentar una superacion
personal diaria a fin de lograr mayor capacidad y rapidez en su trabajo,
observando con cortesia y educacion todas las normas y politicas de la
empresa sin que esto le haga llegar a desempefiarse con servilismo.

Considero que estos elementos son basicos y que caracterizan la prestacion de un
buen servicio; son la preocupacion de la mayoria de las empresas de servicio y
marcan el porqué de la predileccion de un establecimiento, producto o
establecimiento sobre otro por parte del cliente.

En la actualidad la mayoria de las empresas de servicio ponen especial atencién a
seis aspectos del personal, sin los cuales dificilmente se los puede llegar a
considerar buenos prestadores:

f) Capacitacion: Es ser capaz y competente en el desempefio de su trabajo.
En la capacitacion el empresario debera tener especial cuidado; capacitar a
su personal mediante cursos y seminarios que le permitan seguir las
politicas de servicio de la empresa, conocerlas, empaparse de ellas y
aplicarlas correctamente. El servicio propiamente dicho empieza con la
llegada del cliente al establecimiento, momento para el cual ya se habran
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realizado todas las operaciones indispensables para atenderlo: el material
de trabajo estara en buenas condiciones de limpieza, las mesas montadas
y todo el personal en sus puestos. No debemos olvidar que la primera
impresion del cliente es la mas importante, y si las tareas sefialadas no han
sido previamente ensefiadas al personal, éste no estara capacitado para
atender a los clientes de acuerdo a las politicas de la compainiia.

Conocimiento: Es haber aprendido a conciencia el trabajo, tener el
empefio y la disposicion para aprender en todos los de capacitacion, y
durante la operacion misma, todos y cada uno de los pasos en que consiste
el servicio al cliente. Debemos recordar que todas las actividades que
realice el personal del restaurante guardan relacién entre si, formando una
cadena que paulatinamente va perfeccionando el servicio. Esta serie de
tareas de cada uno de los empleados empieza antes de abrir las puertas,
con la preparacion de los alimentos, el montaje del salén y la organizacion
del material de trabajo. El servicio de comidas y bebidas en restaurantes ha
evolucionado en los dltimos afios incorporando nuevas técnicas y equipos
que lo han hecho mas sofisticado; los conceptos de "comida rapida" le han
dado mé&s importancia al conocimiento del sistema que a la prestacion del
servicio en si, ya que la rapidez viene a sustituir la atencion personal.

Actitud: La actitud, para mi, es demostrar con orgullo estar satisfecho del
trabajo. En otros términos, significa "ponerse la camiseta". Tener una buena
actitud en el servicio trae como consecuencia una actitud positiva en
beneficio del cliente. En todo momento la actitud del prestador del servicio
deberd ser congruente con la expectativa del cliente durante su
permanencia en el establecimiento, y ademas debera ser congruente con la
eleccion del sitio, con lo que se espera de la comida, con lo agradable del
establecimiento, con la limpieza y, sobre todo, con la atencion personal que
se espera. La actitud es la parte intangible que une al prestador del servicio
con el cliente; es hacerlo sentir como un invitado en nuestra casa y
ofrecerle nuestro mejor estado de animo durante su permanencia en el
establecimiento. Por ser una parte intangible, ensefar al personal a tener
esta actitud es un reto que todo empresario tiene que superar, para que en
forma constante se presente en su lugar y esto motive al cliente a regresar
para cumplir esa misma experiencia.
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Satisfaccion: Es sentirse satisfecho de la actitud de servicio, es
desempeiniar el trabajo sin pena, con soltura, con la seguridad de que se
esta atendiendo al cliente como lo espera y de que se estan siguiendo los
conocimientos y la capacitacion que se dio al empleado para obtener la
completa satisfaccion del cliente. El servir en un establecimiento de
alimentos y bebidas nos da la satisfaccion de atender al cliente cumpliendo
con una necesidad, ya sea de alimento o de entretenimiento, y ésta siempre
estard encaminada a su satisfaccién. Si lo logramos tendremos como
consecuencia la satisfaccion propia. Nuestra materia prima no son los
alimentos o las bebidas, sino la gente, nuestros clientes, y como principal
ingrediente debemos cuidarlos. La diferencia entre un establecimiento y
otro esta en la forma del servicio y no en la presentacion de los platillos o
sus ingredientes que, si son importantes al escogerlos, mas lo son al
servirlos, ya que estamos obligados a hacerlo con profesionalismo y
esmero a fin de encontrar siempre clientes satisfechos.

Cortesia: Mantener una actitud cortés para que esta se haga habito es un
reto. La cortesia no debe confundirse con servilismo; el ser cortés es algo
que el cliente espera de cualquier prestador de servicio. La cortesia es una
forma de educacién, que nos pone a la altura del cliente y nos obliga al
respeto que los seres humanos nos debemos unos a otros. A una actitud
negativa de un cliente debe responder una actitud cortés del prestador de
servicios, para que esa actitud negativa desaparezca.

Segundo Esfuerzo: Es un esfuerzo adicional, que siempre es elogiado. Se
ha dicho que el cliente siempre tiene la razén, y nosotros debemos estar
convencidos de ello. Debemos encontrar la satisfaccion del cliente a través
de un segundo esfuerzo, que es la capacidad que debe tener el prestador
de servicio para resolver cualquier insatisfaccion del cliente durante su
permanencia en el establecimiento como, por ejemplo, la sustitucion de un
platillo o bebida. Todos los prestadores de servicio estamos convencidos de
gue el buen servicio paga dividendos, y que, para obtenerlo, necesitamos
capacitar a nuestro personal para atender reclamaciones, escuchar a fondo
sin interrumpir, aceptar las quejas no oponiéndose, a no prometer algo que
no se pueda cumplir, a ser aptos y amables y a encontrar en el quejoso la
parte vulnerable para su satisfaccion.
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) "El Servicio es mi Oficio". Este es el lema que debe tener presente toda
persona que trabaje para una organizacibn de servicios, y mas
especificamente para un restaurante. Ahora bien, hemos escuchado que
uno de los aspectos mas importantes dentro de la actividad restaurantera
es el servicio; efectivamente pensamos que este aspecto intangible, si se
cumple, nos llevara al camino de la satisfaccion en el trabajo desempefiado.
Cualquier falla en la materia prima podra ser sustituida por una sugerencia
amable que el cliente aceptarad. La deficiencia en la presentacion de un
platillo la podra suplir su condimento o sabor, pero un mal trato, la falta de
una sonrisa, la demora en la recepcion, el cliente no las olvidara. La calidad
no es solo la seleccion esmerada y cuidadosa de las materias primas, el
mobiliario caro y elegante, las instalaciones de primera, los sanitarios
amplios y relucientes y el equipo moderno y caro: la calidad es todo, es una
perfecta armonia entre cada uno de estos aspectos y, sobre todo, es el
trato y el servicio al cliente. Es la satisfaccion de verlos partir contentos y
volver a encontrarlos en nuestras mesas. Es sentir que nuestra actividad de
restauranteros, o restauradores, la hemos cumplido y practicado como si
todos los dias recibiéramos en nuestras casas a los personajes mas
famosos e importantes el mundo: ustedes.

3.14 Analisis del diamante de Porter (varoni, 2010)

Cuando comienzas un negocio, tan importante como elegir una idea de
negocio rentable, es evaluar el panorama comercial, es decir, saber si estas
entrando a un mercado con oportunidades o no. A continuacion los elementos del
modelo de Michael Porter sobre las cinco fuerzas competitivas.

Barreras

Poder de
Poder de negociacion

negociacion

Prasién

Fuente: Porter 2001

Este grafico fue tomado de la siguiente direccién http://concursopgs.mass.pe/noticias/diamante-de-porter-estrategia-
necesaria-para-tu-negocio.
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Las siguientes son preguntas que deberas contestar para hacer el modelo de
Diamante de Porter sobre las fuerzas competitivas.

Poder de negociacion de los Compradores o Clientes

¢,Cualquier cambio en mis precios influye en mis ventas?

¢Mis clientes estan fidelizados o van a la competencia sin ningin problema?
¢,Cuan grande son en numero mis clientes o potenciales clientes respecto a las
empresas ya existentes?

¢ Necesito de un intermediario para vender o lo hago directamente?

¢, Concentro las ventas en pocos clientes?

¢ Existe algun trato diferenciado con el mayor comprador del mercado?

¢ Esta los clientes bien informados?

¢, Si subo de precio mis clientes se alejan?

Poder de negociacion de los Proveedores o Vendedores

¢ Tengo facilidad de cambiar de proveedor?

¢, Concentro mis compras en un solo abastecedor de productos o insumos?

¢ Mis proveedores estdn pensando seguir integrando sus produccién y hacer lo
mismo que yo hago?

¢,Cuanto de mis proveedores abastecen a la competencia?

¢ Los proveedores formaran alianza con mi competencia?

Si hago un cambio tecnolégico ¢ los proveedores cambiaran conmigo?

¢ Cada cuanto cambian los precios de los insumos?

¢ Los cambios en los precios de los insumos son drasticos?

Amenaza de ingreso de nuevos competidores

¢Empresas grandes han anunciado que entraran a mi sector?

¢ En algunas zonas he observado nuevas negocios que ofrecen el mismo producto
gue elaboro o comercializo?

¢ Existen barreras naturales para que ingresen mas competidores a mi sector?

¢ En facil la entrada de nuevos competidores a mi negocio?

¢,Puedo elaborar productos a grandes escalas?

¢, Tengo un producto diferenciador para los clientes?

¢ Se requiere de mucho capital para entrar a competir?

¢ Los canales de distribucion son de facil acceso para los nuevos competidores?
¢ Tengo una marca posicionada en el mercado?

¢Mejoras tecnoldgicas me pueden sacar del mercado?¢ Qué tanto no he
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modernizado mis productos o servicios?
Amenaza de productos sustitutos

¢, Qué productos pueden sustituir el consumo de lo que oferta mi empresa?

¢, Si dejo de producir o comercializar mis productos, los consumidores tienen otras
opciones?

¢ Es facil elaborar el producto o servicio sustitutos a los que ofrezco?

¢ Llegarian los productos o servicios similares a menores precios?

¢, Los sustitutos estan cerca de mis clientes?

¢, Se observa mucha diferencia entre lo que ofrezco y los productos sustitutos?

Rivalidad entre los competidores

¢, Qué tan seguido lanzan promociones mis competidores?

¢Mi competencia responde rdpidamente a cada accién que realizo, c6mo?

¢Me ajusto a los cambios de tendencias de los consumidores o mi competencia lo
puede hacerlo mas rapido?

¢, Se puede fidelizar mas a los clientes que la competencia?

En este punto el restaurante, debe de responder las preguntas que estén acorde a
los objetivos propuesto por la empresa, para evaluar como se encuentran y en qué
punto hay que realizar algunas modificaciones o cambios.
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IV HIPOTESIS

4.1 HIPOTESIS DE INVESTIGACION

La utilizacidon de estrategias de mercado garantiza el crecimiento y desarrollo de
mercado del restaurante Instituto Politécnico Esteli.

Variable Independiente: Estrategias.

Variable Dependiente: Crecimiento y desarrollo de mercado.

4.2 TABLA DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variables Definicion operacional Indicadores Técnica
de Estudio
Estrategia % Tipos de | Encuesta

Conjunto de acciones planificadas

. ... . estrategias
sistematicamente en el tiempo que

se llevan a cabo para lograr un % Estrategia

determinado fin o mision. Proviene implementada

del idioma griego stratos, «ejército»,

y agein, «conductor», «guia». « Porcentaje de
implementacié
n de
Estrategia de
productos

+ Niveles de
participacion
de estrategia
utilizadas en
el mercado

% Frecuencia
con la que se
realizan
promocién
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Crecimiento y
desarrollo.

Crecimiento: Se refiere al incremento
de ciertos indicadores, como la
produccién de bienes y servicios.

Desarrollo: resultado de los saltos
cualitativos dentro de un sistema
economico facilitado por tasas
de crecimiento que se han
mantenido altas en el tiempo y que
han permitido mantener procesos
de acumulacion del capital.

Gama de
productos

GAMA DE
SERVICIOS

Porcentaje de
crecimiento de
la gama de
productos

Nivel de
Aceptacion de
los productos

Porcentaje de
Participacién
de mercado
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V DISENO METODOLOGICO

5.1 Tipo de Estudio
Segun su enfoque

Esta investigacion es cuantitativa ya que se analizara todos los datos
relacionados sobre el crecimiento, desarrollo de mercado.

Segun el nivel de aplicabilidad

En cuanto a la aplicabilidad esta investigacion es aplicada por que se llevara a
cabo todo el proceso de andlisis para brindar una respuesta a la problemética
planteada, poniendo nuestros conocimientos en practica.

Segun el nivel de finalidad y profundidad

Se trata de una investigacion descriptiva ya que vemos todos los aspectos
relacionados con los factores que influyen para lograr el crecimiento y desarrollo
en el restaurante

Segun el nivel de amplitud

Esta investigacion se caracteriza por ser de uso transversal debido que el tiempo
de aplicacién es acorto plazo.

5.2Universo de Estudio
Nuestro estudio estéd conformado de 38 empresas en el departamento de Esteli
en la zona urbana, entre ellas estan las institucionales y las empresas privada.

Ver anexos N°2

5.3 Tamaifo de la Muestra

El total de instrumento que se aplicara son 38 encuesta dirigida las empresas que
son clientes reales del restaurante del instituto politécnico Esteli.

5.4 Tipo de Muestreo

El tipo de muestreo de nuestra investigacion es muestreo no probabilistico
intencional ya que se encuesté a los clientes reales del restaurante de los cuales
nos interesaba conocer su apreciacion sobre calidad, variedad, de los servicio que
ofrece el restaurante.
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5.5 Técnica de recoleccion
Definicién de Encuesta;

Una encuesta es un estudio observacional en el cual el investigador busca
recaudar datos por medio de un cuestionario pre disefiado, y no modificar el
entorno ni controlar el proceso que esta en observacion (como si lo hace en
un experimento). Los datos se obtienen a partir de realizar un conjunto de
preguntas normalizadas dirigidas a una muestra representativa o al conjunto total
de la poblacién estadistica en estudio, formada a menudo por personas, empresas
0 entes institucionales, con el fin de conocer estados de opinién, caracteristicas o
hechos especificos. El investigador debe seleccionar las preguntas mas
convenientes, de acuerdo con la naturaleza de la investigacion.

Para cumplir con nuestros objetivos la técnica de recoleccion de datos que
utilizaremos es la encuesta.

Ver anexos N°1
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5.6 FODA RESTAURANTE DEL INSTITUTO POLITECNICO ESTELI

4+ Constar con buena
infraestructura.

+ Equipos de alta tecnologia.

4+ Personal siempre en constante
capacitacion.

4+ Precios accesibles acorde al
servicio ofertado.

4+ Contar con un Menu variado.

4+ Empleados comprometidos con
su trabajo.

4+ Empresa Unica en brindar estos
dos tipos de servicios.

4+ Crecimiento rapido de mercado.

4+ Nuevas tecnologias.

4+ Ampliacion de la infraestructura.

+ Ampliacion de la gama de
producto.

+ Crecimiento econdémico en el
departamento de Esteli.

No cuenta con un é&rea de
Mercadotecnia.

Falta de un Plan Estratégico
acorto y largo plazo.

No existe alianza con alguna
empresa.

Existe solo un proveedor de
materia prima.

Proceso de compras muy lento.
Muy poca capacidad de
almacenamiento (Bodega).

Local muy alejado del centro.

No tener bien definido su meta.

- £+ + # #+ ¥

4+ Ingreso de competidores
nacionales y extranjeros.

4+ Cambio en las necesidades y
gustos del cliente.

+ Introduccién de
sustitutos.

productos
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5.7BREVE CARACTERIZACION DEL MUNICIPIO DE ESTELI ™"
2009)

El Municipio de Esteli fundado en el afio 1685, esta
ubicado en la region central norte de Nicaragua y es uno
de los seis municipios del Departamento del mismo |
nombre, a la vez que es su cabecera departamental. La =~
ciudad de Esteli se ubica a 148 kms al norte de Managua, =
capital de Nicaragua. -

Sus limites son: al norte con el Municipio de Condega, al

sur con los municipios de la Trinidad, San Nicolas y El .

Sauce, al este con los municipios de San Sebastian de Yali

y La Concordia, y al oeste con los municipios de Achuapa y San Juan de Limay.

Esteli es el principal centro de comercio y servicios de la region segoviana.
Ademas es paso obligado para todos los municipios de los departamentos de
Nueva Segovia, Madriz y Esteli, lo que potencia la posicion de la Ciudad de Esteli
como principal centro de prestacion de servicios y de desarrollo de actividades
comerciales del norte del pais.

La poblaciéon total del municipio es de 107,458 habitantes (proyeccion al 30 de
junio de 1,999. La poblacién urbana de 84,811 habitantes, el 78.93 % de la
poblacion total y la poblacién rural de 22,647 habitantes, el 21.07 % de la
poblacion total. La tasa anual de crecimiento es de 3.45%. Los hombres suman
51,200 habitantes equivalente al 47.65% de la poblacion y las mujeres suman
56,258 habitantes para un 52.35%.

El &rea Urbana esta organizada en 3 Distritos y 1 Perimetro Urbano; 22 Unidades
Residenciales; 54 Barrios en la Ciudad de Esteli y 7 Comunidades contenidas en
el Perimetro Urbano. (Ver anexo N°3 Barrios del municipio de Esteli Urbano)

La actividad econdmica del municipio esta referida a la agricultura y la ganaderia,
el comercio y otros servicios, la pequefia y mediana industria artesanal. La gran
mayoria de las empresas en todos los sectores econdémicos son basicamente de
tamafio micro, pequefio y mediano.

La mayor parte de la estructura econdémica de la ciudad descansa sobre el sector
terciario de la economia (comercio, gobierno, bancos, trasporte, comunicaciones y
otros). La actividad de mayor peso en el sector de los servicios es el comercio. Por
eso el municipio de Esteli se constituye en el eje comercial de la region I. este
sirve como centro comercial de abastecimiento y prestacion de servicio de apoyo a
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la produccién agropecuaria de las Segovia.

Sin embargo la actividad comercial sigue dominada por el comercio al detalle en el
cual sobresalen las pulperias, las tiendas de ropa y calzado, las ferreterias,
farmacias, distribuidoras, etc.

El municipio de Esteli, tiene ventajas para el desarrollo de actividades comerciales
por ser el centro de comercializacién de productos del campo, donde convergen
mas de 26 municipios de la region |. Las Segovia, y dos municipios de la regién VI.

La comercializacion de los productos tanto de las actividades agropecuarias, como
las actividades industriales se realiza en los mercados regionales y nacionales en
algunos casos a través de intermediarios y otros de forma directa, algunos
sectores han tenido pequefas experiencias de exportacion de productos.

Al analizar la participacion de la Poblacion Econémicamente Activa por rama de
actividad, se observa que hay ramas ocupacionales dominadas por hombres
(agropecuaria, industria, energia y agua, construccidon, comercio, transporte,
inmuebles y administracion) y otras por mujeres (hoteles y restaurantes,
educacioén, salud y servicios domesticos).

A excepcion del comercio, se puede afirmar que no hay preponderancia de una
rama de servicios (domésticos, administracion, educacién, salud, restaurantes,
hoteles y transporte) ya que la participacién en todas es equitativa.

Actualmente en nuestra ciudad se ha incrementado la apertura de negocios
restauranteros de comida rapida, tal es el caso de los buffet y los comedores.
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VI ETAPAS DE LA INVESTIGACION:
6.1 INVESTIGACION DOCUMENTAL

En esta etapa se realizd la idea, el planteamiento del problema, objetivos,
comprendido en el periodo entre el mes de septiembre y octubre del afio 2013. Se
obtuvo informacion de sitios web, biblioteca de la FAREM. Estas nos sirvieron de
guia para el disefio de la investigacion.

6.2 ELABORACION DE INSTRUMENTOS

En el mes de octubre se elaboraron, a partir de los objetivos, los instrumentos de
recoleccion de datos que consistieron en una encuesta dirigida a los clientes
realesdel restaurante del Instituto Politécnico Esteli.

6.3 TRABAJO DE CAMPO

En el mes de noviembre en diferentes dias y horarios, se aplicaronlas encuestas
a los clientes reales del restaurante dellnstituto Politécnico Esteli, que son nuestra
muestra de estudio.

6.4 ELABORACION DE DOCUMENTO FINAL

En esta etapa se analiz6 el contenido de los instrumentos de recoleccion de datos,
durante el mes de noviembre de 2013. Posteriormente se redactaron los
resultados obtenidos del estudio, asi como las conclusiones y recomendaciones
dandole forma al documento final en base a los objetivos planteados.

Las conclusiones y recomendaciones estan elaboradas en base al analisis de los
instrumentos de recoleccidon de datos segun valoraciones de los investigadores.
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Tabla y grafico N°1

Sexo
Sexo
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Masculino 20 52.6 52.6 52.6
Validos Femenino 18 47.4 47.4 100.0
Total 38 100.0 100.0
Sexo

20+

1571
-3
(4]
o
D
3 107
&

!

o

Masculino Femenino
Sexo

El graficonos muestra la participacion de mercado por sexo,obteniendo el sexo
Masculino un 52.6% vy un 47.4% el sexo femenino,por lo que podemos observar,
que los servicios que brinda el restaurante y las diferentes capacitaciones son
demandado por ambos sexos, por ello, se deben de trabajar las estrategia
enfocadas para seguir satisfaciendo la demanda del mercado.
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Tabla y grafico N°2

Edad
Edad
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
25a32 1 2.6 2.6 2.6
32a38 14 36.8 36.8 39.5
Validos
39 a mas 23 60.5 60.5 100.0
Total 38 100.0 100.0
Edad
25
2
5
tf:’ 15
D
&
)

25a 32

32aid

Edad

3% amas

Esta grafica nos muestra el rango de la edad de los clientes que visita el
restaurante del IPE. Donde las personas que contratan el servicio se encuentran
en un rango de edad mayor de los 39 afios con un del 60.5%. Esto nos dice que
las contrataciones que realizan las empresas e instituciones, tienen como
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responsables de contratar los servicios y capacitaciones a personas de mayor

edad.
Tablay grafico N°3

Nivel Académico

Nivel Académico

Tecnico Superior

Nivel Academico

Edwacion Superior

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Técnico Superior 2 5.3 5.3 5.3
Vélidos  Educacién Superior 36 94.7 94.7 100.0
Total 38 100.0 100.0
Nivel Academico
i
Q
=
Q
3
o
[y

Aqui nos damos cuenta que el mercado objetivo, son principalmente personas que
tienen un nivel educativo superior con un porcentaje de 94.7%.Esto quiere decir
gue la demanda y calidad de estos servicios son vuelven mas exigentes.
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Tablay grafico N°4

Servicio del Restaurante

Conoce los servicios que ofrece el restaurante del IPE

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos Si 38 100.0 100.0 100.0

Conoce los servicios que ofrece el restaurante del IPE

40

30

20

Frecuencia

Si
Conoce los servicios que ofrece el restaurante del IPE

Esta grafica nos muestra, que los clientes conocen bien los servicios que ofrecen
el restaurante y las capacitaciones del IPE. Por lo que podemos decir, que estos
mismos clientes nos tendran siempre en mente al momento de necesitar este tipo
de servicio y podranhacer recomendaciones a futuros clientes.
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Tablay grafico N°5

Tipos de Servicio

Cudles de los dos tipos de servicio ha contratado en el IPE

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Servicio del Restaurante 5 13.2 13.2 13.2
Servicio de Capacitacion 2 5.3 5.3 184
Validos
Ambos Servicios 31 81.6 81.6 100.0
Total 38 100.0 100.0

Cuales de los dos tipos de servicio ha contratado en el IPE

40

30

20

Frecuencia

10

Servicio def
Restaurante

Servicio de

Ambos Servicios

Capacitacion

Cuales de los dos tipos de servicio ha contratado en el
IPE

La grafica muestra que ambos servicios tienen una mayor participacion de
mercado, que por separado. Por lo que se puede decir que las estrategias siempre
deben ir enfocadas a la unificacion de estos servicios, ya que generan mayores
ingresos y mayor demanda.
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Tablay grafico N°6

Atencién del personal del Restaurante

Qué opina de la atencién del personal que brinda el servicio del restaurante al

momento de contratar este servicio en el IPE

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Bueno 18 47.4 47.4 47.4
Muy Bueno 17 44.7 44.7 92.1
Validos Excelente 1 2.6 2.6 94.7
Regular 2 5.3 5.3 100.0
Total 38 100.0 100.0

Qué opina de la atencion del personal que brinda el servicio del restaurante al
momento de contratar este servicio en el IPE

Frecuencia

Bweno Excelente

Muy Buamo

Regular

Qué opina de la atencion del personal que brinda el
servicio del restaurante al momento de contratar este ...

El grafico muestra que un 47.4% de los encuestados estiman que la atencién que
brinda el personal del area del restaurante es buena. Reflejando la satisfaccion por
parte de los clientes, teniendo en cuenta que hay que mejorar en la atencion al
cliente, para lograr satisfacer las expectativas de calidad que el cliente demanda.
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Tablay grafico N°7

Atencién del personal de Capacitacion

Qué opina de la atencién y del personal que brinda las capacitaciones al momento

de contratar el servicio de capacitacién en el IPE

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Bueno 18 47.4 47.4 47.4
Muy Bueno 17 447 44.7 92.1
Validos  Excelente 1 2.6 2.6 94.7
Regular 2 5.3 5.3 100.0
Total 38 100.0 100.0

Qué opina de la atencion y del personal que brinda las capacitaciones al momento
de contratar el servicio de capacitacion en el IPE

Frecuencia

Bueno Excelente

MNMuy Bueno

Regular

Qué opina de la atencion y del personal que brinda las

capacitaciones al momento de contratar el servicio de
capacitacion en el IPE

Al igual que en el grafico anterior podemos ver que los clientes opinan que el
servicio de capacitacion es bueno. Esto indica que hay que estar realizando
benchmarking, para satisfacer la demanda de los clientes, debido a que estamos
en un mercado globalizado y tecnolégico por lo que siempre hay que estar en un
Feedback.
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Tablay grafico N°8

Calidad en el Restaurante

Qué opinidn tiene de la calidad del restaurante en el servicio de la comida en el IPE

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Bueno 16 42.1 42.1 42.1
Muy Bueno 20 52.6 52.6 94.7
Validos  Excelente 1 2.6 2.6 97.4
Regular 1 2.6 2.6 100.0
Total 38 100.0 100.0

Qué opinion tiene de la calidad del restaurante en el servicio de la comida en el IPE

Frecuencia

Bueno Muy Breno Excalonte Ragular

Qué opinion tiene de la calidad del restaurante en el
servicio de la comida en el IPE

El grafico muestra que los clientes opinan que la calidad del restaurante del IPE es
muy buena con un porcentaje de 52.6%. Esto reflela que al ser un buen
serviciomantendremos la fidelidad de nuestros clientes, lo cual contribuird al
crecimiento y desarrollo de mercado.
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Tablay grafico N°9

Precios del Restaurante

Qué opina de los precios que tiene establecido el IPE en el area del restaurante

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Bueno 24 63.2 63.2 63.2
Muy Bueno 7 18.4 18.4 81.6
Validos
Regular 7 18.4 18.4 100.0
Total 38 100.0 100.0

Qué opina de los precios que tiene establecido el IPE en el drea del restaurante

Frecuencia

Buermo

Muy Bueno

Regular

Qué opina de los precios que tiene establecido el IPE en
el drea del restaurante

El grafico muestra, que hay una buena aceptacién por parte de los clientes
reflejando asi que el precio que obtienen por consumir en el restaurante es

accesible y de acorde al servicio que se esta brindando.
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Tablay grafico N°10

Publicidad del Restaurante

Ha escuchado algun tipo de publicidad utilizada por IPE para dar a conocer sus

servicios
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 19 50.0 50.0 50.0
Vélidos No 19 50.0 50.0 100.0
Total 38 100.0 100.0

Ha escuchado algun tipo de publicidad utilizada por IPE para dar a conocer sus
servicios

Frecuencia

Si No

Ha escuchado algtin tipo de publicidad utilizada
por IPE para dar a conocer sus servicios

La gréfica refleja que el 50% de los encuestados no han escuchado ni visto
algunapublicidad donde den a conocer de los servicios que ofrece el IPE. Esto
quiere decir que se deben implementar e invertir en un plan publicitario que

comunique sobre los servicios y capacitaciones que la institucion oferta.
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Tablay grafico N°11

Medio Publicitario

Si su respuesta es si, por cudl tipo de medio publicitario lo escucho

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Afiches 2 5.3 10.5 10.5
Volantes 2 5.3 10.5 21.1
Validos Manta 1 2.6 5.3 26.3
Publicidad Boca a Boca 14 36.8 73.7 100.0
Total 19 50.0 100.0
No 19 50.0
Total 38 100.0
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Si su respuesta es si, por cual tipo de medio publicitario lo escucho

Frecuencia

Afiches Volantes Mamnta Publicidad Boca
& Boca

Si su respuesta es si, por cudl tipo de medio publicitari...

Los encuestados que manifestaron haber escuchado algin anuncio publicitario
sobre los servicio que ofrece el IPE, respondieron que el 36.8% es publicidad no
pagada boca a boca, siendo esta la mejor publicidad para dar a conocer los
servicios ofertados, donde el restaurante debe utilizar nuevas formas de hacer
publicidad para ofertas sus servicios, para lograr desarrollo y crecimiento de
mercado.
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Tablay grafico N°12

Plaza del Restaurante

Cree usted que el lugar donde se encuentra el restaurante del IPE es un factor

determinante para posicionar y dar a conocer el Restaurante

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 36 94.7 94.7 94.7
Véalidos No 2 5.3 5.3 100.0
Total 38 100.0 100.0

Cree usted que el lugar donde se encuentra el restaurante del IPE es un factor
determinante para posicionar y dar a conocer el Restaurante

Frecuencia

Si No

Cree usted que el lugar donde se encuentra el
restaurante del IPE es un factor determinante para
posicionar y dar a conocer el Restaurante

Este grafico muestra que la ubicacién actual del restaurante es un factor limitante
para poder lograr una mejor participacion en el mercado, esto se debe a la
distancia que se encuentra la institucion. Donde es necesario buscar nuevas
alternativas de que la distancia no sea un obstaculo para lograr el cumplimiento de
los objetivos de la empresa.
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Tablay grafico N°13

Sexo-Edad
Tabla de contingencia Sexo * Edad
Edad Total
25a 32 32 a 38 39 a mas
Masculino 1 5 14 20
Sexo
Femenino 0 9 9 18
Total 1 14 23 38
Resumen del procesamiento de los casos
Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Sexo * Edad 38 100.0% 0 0.0% 38 100.0%
Grafico de barras
Edad
W25 a32
W32 a38
12.5- 139 amas
10.0

(=]

£

L s

(]

ar

o

5.07

257

0.0—
Masculino Femenino

Sexo

En este grafico nos damos cuentas que el sexo masculino, tiene mayor
participacion al momento de hacer las contrataciones de los servicios que ofrece el
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Instituto. Estos nos dice que las estrategias que debe implementar deben de ir

enfocadas mas al entorno del sexo masculino que al femenino ya que los hombres

tiene mayor participacion de mercado.

Tablay grafico N°14

Conoce de los Servicios del Restaurante

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Ha visitado el restaurante
del Instituto Politécnico
Esteli * Conoce los servicios
que ofrece el restaurante 38 100.0% 0 0.0% 38 100.0%
del Instituto Politécnico
Esteli.
Tabla de contingencia Ha visitado el restaurante del Instituto Politécnico
Esteli* Conoce los servicios que ofrece el restaurante del Instituto
Politécnico Esteli
Recuento
Conoce los Total
servicios que
ofrece el
restaurante.
Si
Ha visitado el restaurante del )
Instituto Politécnico Esteli S %8 %8
Total 38 38
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Grafico de barras

40

30

20

Recuento

107

I
5i
Ha visitado el restaurante del Instituto Politécnico Esteli

Este grafico nos dice que los clientes conocen perfectamente los servicios que
ofrece el restaurante del Instituto Politécnico Esteli. Esto es importante porque al
momento de necesitar un servicio de este tipo, los clientes saben donde pueden
adquirirlo.
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Tabla y grafico N°15

Atencién del Personal

Resumen del procesamiento de los casos

Casos

Validos

Perdidos

Total

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Qué opina de la atencion
del personal que brinda el
servicio del restaurante al
momento de contratar este
servicio en el Instituto
Politécnico Esteli * Qué
opina de la atencion y del
personal que brinda las
capacitaciones al momento
de contratar el servicio de
capacitacion en el Instituto

Politécnico Esteli.

38

100.0%

0.0%

38

100.0%

Tabla de contingencia Qué opina de la atencidn del personal que brinda el servicio del restaurante al momento de contratar

este servicio en ellnstituto Politécnico Esteli* Qué opina de la atencién y del personal que brinda las capacitaciones al

momento de contratar el servicio de capacitacion en ellnstituto Politécnico Esteli.

Recuento
Qué opina de la atencion y del personal que brinda las capacitaciones al Total
momento de contratar el servicio de capacitacion en el Instituto
Politécnico Esteli.

Bueno Muy Bueno Excelente Regular
Qué opina de la atencion del Bueno 17 1 0 18
personal que brinda el Muy Bueno 1 16 0 17
servicio del restaurante al Excelente 0 0 0 1
momento de contratar este
servicio. Regular 0 0 2 2
Total 18 17 2 38
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Grafico de barras

Jué opina de la
atencidn y del
personal que
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Qué opina de la atencion del personal que brinda el
servicio del restaurante al momento de contratar
este servicio en ellnstituto Politécnico Esteli.

Este grafico muestra que las personas del restaurante y los que brindan las
capacitaciones deben de trabajar méas, para mejorar el servicio, en la atencion de
sus clientes y ser excelentes en los servicios que ofrecen para poder fidelizar a los
actuales y nuevos clientes para lograr posicionamiento.
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Tabla y grafico N°16
Calidad en el Servici

o

Resumen del procesamiento de los casos

Casos

Validos

Perdidos

Total

Porcentaje

Porcentaje

N Porcentaje

Qué opinion tiene de la
calidad del restaurante en el
servicio de la comida en el
Instituto Politécnico Esteli *
Qué opina de los precios
gue tiene establecido el

Instituto Politécnico Esteli

en el area del restaurante

38

100.0%

0 0.0%

38 100.0%

Tabla de contingencia Qué opinidn tiene de la calidad del restaurante en el servicio de la comida en el

Instituto Politécnico Esteli * Qué opina de los precios que tiene establecido el Instituto Politécnico

Estelien el area del restaurante

Recuento
Qué opina de los precios que tiene establecido el Total
Instituto Politécnico Esteli en el area del restaurante
Bueno Muy Bueno Regular

Qué opinién tiene de la Bueno 10 0 6 16
calidad del restaurante en el Muy Bueno 13 7 0 20
servicio de la comida enel  Excelente 1 0 0 1
Instituto Politécnico Esteli Regular 0 0 1 1
Total 24 7 7 38
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Grafico de barras
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Qué opinion tiene de la calidad del restaurante en
el servicio de la comida en el Instituto Politécnic...

Este gréafico nos dice que el precio que tienen establecidos por sus servicios es
accesible para los clientes y no es un factor determinante por el cual los clientes
reales no utilicen de los servicios. En relacidon a la calidad nos dice que hay que
mejorar dia a dia, para lograr satisfacer a los clientes.
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VII CONCLUSIONES

En el presente estudio de investigacion de factores que influyen en el desarrollo y
crecimiento del restaurante del Instituto Politécnico Esteli, en la ciudad de Esteli
del casco urbano, se puede concluir en base a los objetivos planteados lo
siguiente:

1. EIl restaurante del Instituto Politécnico Esteli, no tiene muy bien definido
quién es su mercado meta, para definir muy bien sus estrategia en base a
su mercado objetivo.

2. No dispone con un area de marketingque les permitan crear tacticas y
estrategias que les facilite poder lograr sus objetivos.

3. El Local donde se encuentra actualmente el restaurante es un factor
determinante para lograr posicionamiento de mercado.

4. No realizan ningun tipo de promocion para sus clientes.

5. Enfocarse en ambas gamas de servicio, que son las que generan mas
demanda, por lo que las estrategias deben de ir enfocadas a la venta de
estos dos servicios.

6. Implementar estrategias que les permitan el desarrollo y crecimiento de
mercado para lograr posicionamiento, una de estas estrategias es la
penetraciéon de mercado.

Por lo ante expuesto, podemosconcluir que nuestra hipotesis, es verdadera que el
restaurante necesita implementar estrategias de mercado para garantiza el
crecimiento y desarrollo de mercado del restaurante Instituto Politécnico Esteli.
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VIl RECOMENDACIONES

A continuacion se detalla una serie de recomendaciones que pueden ser utilizadas
por el restaurante del Instituto Politécnico Esteli, para mejorar el crecimiento y
desarrollo de mercado;

1. Analizar su mision y vision, para definir bien las estrategias necesarias, que
le permitan alcanzar un mayor crecimiento y participacion en el mercado.

2. Capacitar siempre a su personal que brindan los distintosservicios que
ofrece el restaurante, para una mejor atencioén y asi fidelizar a los futuros
clientes.

3. Realizar un FODA,para detectar los elementos de la mezcla de
mercadotecnia que exigen prioridad para mejorar en cada caso, de tal
forma que puedan a mediano plazo desarrollar un plan de mercado con
vision de crecimiento y mejorar continuamente para una mayor interaccion
con su mercado meta.

4. Invertir tiempo en un plan estratégico que les permitan posicionarse en el
municipio, que les faciliten crecer de tal manera que a largo plazo en una
proyeccion de algunos afios su establecimiento pueda ser visto como
referencia de desarrollo, buen servicio y solides dentro de esta industria.
Para esto conviene capacitarse y contar con personal cualificado en materia
de mercadotecnia para lograr tener una vision unificada como empresa.

5. Participar en diferentes ferias que realizan en el departamento de Esteli,
para dar a conocer de los servicios que ofrece el restaurante.
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IX ESTRATEGIAS

A continuacion mencionamos una serie de estrategias que el restaurante podria
implementar para su desarrollo. Debemos de recordar que el cliente es lo mas
importante en todo negocio;

1. Penetraciéon de Mercado.

El objetivo de utilizar este tipo de estrategias es para que el restaurante del
Instituto Politécnico Esteli, tenga una mayor participacion y cobertura de mercado.

Para poder lograr este objetivo se puede implementar las acciones siguientes;

*

FFF

+
+

Hacer promociones para los clientes, estas pueden ser; en descuento por
temporada o por cantidad.

Crear nuevas ofertas tales como 2x1, para los clientes fidelizados.

Realizar eventos o actividades que den publicidad al restaurante.

Colocar anuncios publicitarios en lugares estratégicos.

Crear letreros, paneles, carteles, afiches, folletos, catalogos, volantes o
tarjetas de presentacion que den a conocer de los servicios que ofrece el
restaurante del Instituto Politécnico Esteli.

Realizar una semana promocional al inicio de cada afio, donde se estén
invitando a empresa o instituciones a almorzar para dar a conocer de los
servicios que ofrecen.

Realizar un plan publicitario a corto y a largo plazo.

Participar en ferias que realizan en el departamento para divulgar los
servicios que ofrece la Institucion.

2. Desarrollo de Producto.

El objetivo es de crear productos o servicios nuevos Y dirigirlos al mercado real y
potencial.

Para lograr el objetivo ser puede implementar lo siguiente;

*

+*

Incluir nuevas caracteristica al producto o servicio, por ejemplo; darles
nuevas mejoras, nuevas utilidades.

Incluir nuevos atributos al producto, por ejemplo; darle un mejor disefio, una
mejor presentacién, nuevos colores etc.

Incluir nuevos servicios adicionales, por ejemplo; ofrecer los servicios a
todos costos para la realizacion de eventos como reuniones.

Ofrecer el servicio de trasporte, por ejemplo, las empresas pueden contratar
este servicio para trasladar a su personal.
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ANEXOS N° 1 ENCUESTA

Instrumento de recoleccién de datos

Objetivo: La encuesta tiene como objetivo obtener informacion fidedigna para
analizar los Factores que influyen en el crecimiento y desarrollo de mercado en el
area del restaurante del instituto politécnico Esteli.

| Datos Generales

1-Sexo: Masculino Femenino

2-Edad: 18 a25_  25a 32 32a39 39amas___

3-Nivel Académico: Primaria Secundaria Técnico Superior
Educacion Superior Ninguno

4-; Ha visitado el restaurante del IPE?

O Si
O No

5-¢,Conoce los servicios que ofrece el restaurante del IPE?

O Si
O No

6-¢ Cudles de los dos tipos de servicio ha contratado en el IPE?

O Servicio del restaurante
[0 Servicio de capacitaciones
O Ambos servicios

7-¢,Con que frecuencia ha contratado el servicio de restaurante en el IPE?

O Diario
O Semanal
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O Quincenal

O Mensual
8-¢,Con que frecuencia ha contratado el servicio de capacitacion que ofrece el
IPE?

Diario
Semanal
Quincenal
Mensual

9-¢,Con que frecuencia contrata ambos servicio en el IPE?
O Diario

O Semanal

O Quincenal

O Mensual

10-¢Qué opina de la atencidén del personal que brinda el servicio del restaurante
al momento de contratar este servicio en el IPE?

Bueno
Muy bueno
Excelente
Regular
Malo

Oo0O0oOoaod

11-;Qué opina de la atencién y del personal que brinda las capacitaciones al
momento de contratar el servicio de capacitacion en el IPE?

Bueno
Muy bueno
Excelente
Regular
Malo

Ooo0o0ooOood

12-¢Qué opinion tiene de la calidad del restaurante en el servicio de la comida en
el IPE?

O Bueno
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Muy bueno
Excelente
Regular
Malo

Oo0oood

13-¢Qué opina de los precios que tiene establecido el IPE en el area del
restaurante?

Buena
Muy buena
Excelente
Regular
Mala

Oo0oo0ooaod

14-¢Ha escuchado algun tipo de publicidad utilizada por IPE para dar a conocer
Sus servicios?

O Si
O No

15-¢ Si su respuesta es si, por cudl tipo de medio publicitario lo escucho?

O Radial

Televisiva

Revista

Afiches

Volantes

Mantas

Publicidad boca a boca

Ooo0o0oo0ooOoao

16-¢Cree usted que el lugar donde se encuentra el restaurante del IPE es un
factor determinante para posicionar y dar a conocer el Restaurante?

O Si
O No
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ANEXOS N°2 EMPRESAS E INSTITUCIONES

CLIENTES REALES

EMPRESAS E INSTITUCIONES DEL RESTAURANTE DEL INSTITUTO POLITECNICO ESTELI

Nombre Empresa/
Ne Contacto Direccion Contacto Teléfono
Bo Héroes y Martires, de INISER
1| Cadmara de Comercio Esteli | 5C. AL Este Roberto Moncada Jiréon 2713-2668
Monumento El Centenario, 25 Vrs
2 | Casa Esteli al Sur. Ing. Salvador Lépez Herrera |2713-4432
B2 mileniaHernandez, Farmacia Lic. Anabel Salgado
3 [INTUR Esteli, 25 Vrs al Norte Pérez 2713-6799
Proyecto Nic 022 "Ruta del |de Ferreteria Briones, 2 1/2cuadras | Jefe de Proyecto
4 | Café" al Este Joel Sturk 2713-0339
Proyecto Nic 021 "Agua de | de ferreteria Briones, 2 cuadras al Jefe de Proyecto 8945 8913
5 | las Segovias" Este Jean Louis Augeras 2713-2909
Lic. Mario Vega B.
6 | Cruz Roja Nic. Costado Sureste, 1C. Al Este Director 2713-2623
7 | NMINSA Del Parque Central, 3C. Al Norte Dr. VictorTriminio 2713-4553
Esquina Noroeste de Catedral Lic. Jaime Valarez
8 | Hotel Los Arcos 1/2C. Al Norte Gerente 2713-6720
9 | Super Las Segovia De los Bancos, 4C. Al Sur Lic. Rafael Escorcia 2713-2571
10 | Isnaya Costado Oeste Shell Esteli Lc. Urania Olivas Vilchez 2713 2469
Lic. René Torrez
11 | Tabacalera DrewState Bo Oscar Gamez #02, Fte a la Aldea | Gerente Fianciero 2714-9000
Del CEPAD, 2C. Al Norte, 1/2C al Carlos Olivas
12 | Tabacalera Olivas Este, Bo. AdeasEmaus. Gerente Propietario 2713-6834
Victor A. Calvo Chamorro
13 | Tabacalera Tambor Entrada al Bo. El Rosario Gerente Propietario 2713-5792
14 | Defensa Civil Alcaldia Municipal TnteCrnel: AlvaroRivad 2713-5220
15 | Alcaldia Municipal Frente al Parque Central Lic. Francisco Valenzuela 2713-2711
De donde fue el Café El Indio 300 Lic. lleana Gonzélez
16 | INPRHU al al Oeste 2713-3165
Constructoras Julio
17 | Acevedo Castelldn Monumento J.B.E 1C. Al Norte Ing. Julio Castellon 2713-2121
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Ing. Eric Olivas
18 | Administracion de Rentas | Parque Central 1C. AINy 1/2C. E Director Deptal 2713 3239
Perla S. Castillo Quintero
19 | INSS Ferreteria Briones 1/2C. Este Directora Dptal 2713 3030
Lic. Wenolinlrias
20 | Iniser Esq. N:EColeg. NtaSra del Rosario Delegada Deptal 2713-7488
Radio ABC Iglesia El Calvario 1/2C. Al Este
Lic. Francisco Javier
Rodriguez Castillo 2713-3043
21 Director Propietario 2174-2000
CANAL 09 De Central de Azulejos 4C. Al Sur Lic. Bismark Zeledodn
22 1/2C. Al Este Director Canal 35 86127982
Ministerio de Educacion Lic. Macario Peralta
23 | Cultura y Deporte Petronic El Carmen 2 1/2C al Este Delegado Dptal 2713-0231
Ministerio de la
24 | Familia Lic. Alba Nidia Davila 84932635
Ferreteria Briones 2C. Al este Lic. Milton Lanuza
25 | Telecable Gerente 2713-7101
Comité Departamental Esquina Opuesta al Paque Central Lic. Lester lvan Martinez 2713-2786
26 2713-2785
Lic. Francisco Bocdeker 2713-2764
27 | Ministerio de Gobernacion
)8 Cuerpo de Bomberos Del Parque Central, 1/2C. Al Norte | Sub-Cmte: Ramdén Montano 29713-2413
Dr. José Angel Pino
29 | C/S Leonel Rugama
20 Ministerio de Transporte De Farmacia Corea 1/2C. Al Oeste Ing. Luis G. Sdnchez 2713-2357
Ministerio del Trabajo Frente a las oficinas de MARENA Lic. Mario Rugama 2713-2261
32
El Quiabu Sobre carretera panamericana Sur | Crnel; Alcides Garmendia 2713-2771
33 Crux
Canal 35 Costado Norte Shell Esteli, 75 Vrs al | Lic. William Solis 2713-7549
34 este
INSFOP De Rufino Gonzalez 1C. Al Lic. Josefa Ruiz Lorente 2713-2140
35 Norte1/2C al Sur Directora
Canal 08 Contiguo a Repuestos Mery Lic. Jimmy Alvarado 86055590
36
Esquina de los Bancos - Esteli Lic. Silvia Ruiz
37 | Banpro Gerente
Policia Nacional Sobre carretera panamericana Cdo Mayor Sergio Caceres |2713-2615
38 2713-2759
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ANEXOS N°3 FOTOGRAFIAS

RESTAURANTE IPE

Foto N°1 Foto N°2

En estas imagenes se observa el arreglo del restaurante para cubrir un servicio
que ha sido contratado por uno de los clientes del restaurante del Instituto
politécnico Esteli.

Foto N°3 Foto N°4

En estas imagenes se esta brindado el servicio de restaurante a los clientes,
después de haber recibido la capacitacion.
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