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Resumen Ejecutivo

Contar con un plan de mercadeo para iniciar cualquier negocio es fundamental
para poder plasmar la situacion real de la empresa y sus objetivos, dia con dia se debe
trabajar en identificar esas diferencias de valor que generen ventajas competitivas que
van construyendo una mejor posicion en el mercado, el compromiso del trabajo en equipo
que lleva la responsabilidad de desarrollar la vision y mision de la empresa seran su

principal motor.

El reto es mayor cuando se busca crear una diferenciacion que permita un mayor
grado de satisfaccion para el cliente. Definir quiénes somos y para dénde vamos
mediante la evaluacion del entorno interno y externo haciendo uso de una de las
herramientas de analisis mas usadas como lo es el analisis FODA, que nos permite medir
nuestras fortalezas, ver la oportunidad de negocio, determinar las debilidades y conocer
las amenazas a las cuales se les hara frente, permitira tener claro el panorama comercial

al que se enfrenta la empresa.

El cliente del restaurante Ciclo de Four Seasons en Austin Texas, no es la
excepcion a la regla ya que, al ofrecer variedad de comidas tipicas con influencia latina,
exige del chefy sus colaboradores un conocimiento especifico de estos grandes sabores
gue conquistan miles de paladares a nivel mundial y que se unen a una proyeccion del
ambiente lleno de conocimiento y cultura que garantizan al cliente experiencias

inolvidables.

La necesidad de fijar objetivos mediante el analisis de la competencia permite
destacar la importancia de la fuerza de ventas y de cada uno de los colaboradores del
restaurante para lograr conquistar al cliente y poder cumplir sus objetivos de
posicionamiento en un entorno altamente competitivo como lo es la linea de hoteles y
restaurantes, aunque Four Seasons se destaque por un nivel de clientes mas selectivo

gue ha logrado conseguir y mantener gracias al arduo trabajo de sus directivos.

En el presente documento se desarrolla un plan de mercadeo que permita hacer

un analisis del funcionamiento del mercado y sus entornos para realizar una clara



planificacion, seguimiento y control a cada uno de los diferentes aspectos que intervienen
en cada proceso de atencion dentro del restaurante para garantizar que todo el equipo
esté sincronizado para cumplir con los altos estdndares de calidad, atencion y servicio a

cada uno de sus clientes.
Capitulo |

En este capitulo se explica de manera general en qué consiste la investigacion,
asi como su importancia, antecedentes, justificacion y conveniencia del estudio, asi
mismo se detalla el objetivo general y los objetivos especificos junto con el valor y la
viabilidad de la propuesta.

Capitulo I

Comprende el desarrollo del marco teorico y conceptual mediante el cual se
sustenta el aspecto tedrico sobre el cual se respalda la investigacion, partiendo de los
conocimientos adquiridos mediante los diversos libros y publicaciones cuyos autores dan
fundamento al analisis y planteamiento de la investigacion. historia de la empresa y el

nacimiento del restaurante, Mision Vision, Valores y su estructura organizacional.
Capitulo I

En este capitulo se observa el desarrollo metodoldgico y los enfoques en los que
se basa la investigacion, y se explica la estrategia y el plan que sera usado para contestar
la problematica mediante el uso de las diversas técnicas y herramientas que permiten

identificar los procedimientos para realizar el diagnostico.

El estudio sera de tipo transeccional o transversal ya que esta enfocado a obtener
datos del ultimo cuatrimestre del 2021 de ventas y clientes. El disefio elegido es el
cuantitativo con el fin de obtener conclusiones con base en los niumeros reales y lograr

conclusiones objetivas.

Es fundamental hacer un analisis comparativo para identificar el ranking de
satisfaccion del cliente en los diversos competidores y su situacion en el mercado,

midiendo el presupuesto destinado para tal fin.

Xl



Capitulo IV

Dentro de este capitulo se presenta un andlisis PEST que nos permite evaluar el
mercado que tenemos y un FODA cuyo analisis permitira la deteccién de elementos
internos y externos sobre la capacidad competitiva del restaurante y de la empresa.

Se presenta el resultado de la encuesta OpenTable de agosto a noviembre del
2021 permitiendo una comparacién de clientes con la competencia y la proyeccién de
ventas, de igual forma se resalta la importancia del reforzamiento de la marca para el
retorno de la inversibn mediante la recuperacion de datos de clientes actuales y
potenciales.

Capitulo V

Este capitulo presenta las conclusiones y recomendaciones derivadas del analisis
del capitulo cuatro y los resultados generales obtenidos del presente trabajo investigativo

y vinculado con los objetivos planteados previamente para el estudio.

Se presentan conclusiones de los datos generales, fortalecimiento de marca,
colaboracion del celebrity Chef, disefio del espacio fisico y publicitario, capacitacion del

personal y conocimiento e involucramiento de los clientes.

Las recomendaciones se desarrollan en forma similar a las conclusiones anteriormente

presentadas para que sea de facil comprension para el lector.
Capitulo VI

Este dltimo capitulo presenta el modelo Canvas que sera la guia de la propuesta
de valor, iniciando con la estrategia y modelo de negocio, objetivos, alcances y
segmentos de clientes, continuando con canales de comunicacién, fuentes de ingreso y

recursos claves para el desarrollo del plan.

Relacionandose al final una serie de consideraciones generales que van a permitir
el cumplimiento de los objetivos propuestos y la consecucion de nuevos clientes y la

lealtad de los ya existentes que garantizaran el alza en los ingresos del restaurante.
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Tema de Investigacion

La importancia de la siguiente investigacion consiste en el disefio de un plan de
mercadeo que coadyuve en el incremento de la clientela e ingresos del restaurante
Ciclo. Se debe empezar con la investigacion del mercado, identificar el cliente objetivo
y tendencias del mercado. A su vez realizar un estudio para identificar la competencia,
esto nos ayudara a comprender el comportamiento del consumidor y su respuesta al
lanzamiento o promocién de nuevos productos, es de vital importancia entender la
reaccion de la competencia ante la estrategia propuesta. Lograr la exhaustiva
investigacion del producto, mercado meta, oportunidades y debilidades; esto
colaborara con la adecuada segmentacion del mercado el cual tiene como objetivo
principal entrar en la mente del consumidor y posicionar la marca para el alcance de

los objetivos corporativos

El restaurante Ciclo esta ubicado en el hotel Four Seasons Austin en Texas. Este

restaurante tiene un afio aproximadamente de haber hecho su apertura con su nuevo
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nombre. Durante este periodo se ha notado un leve crecimiento de la cartera de
clientes. En la actualidad los estados financieros muestran un bajo rendimiento en
comparacién con las proyecciones que se establecieron al inicio de la apertura. Segun
Stanton (2000) las estrategias de mercadeo se definen como un plan general de accién
mediante el cual una organizacion busca alcanzar sus objetivos. Estas estrategias son
las diversas alianzas, tanto internas como externas, que toda empresa debe adquirir

para el posicionamiento en el mercado.

Existen factores externos e internos que han afectado el desempefio del
restaurante; el objetivo de esta investigacion es identificar estos factores y crear un
plan de mercadeo para incrementar la cartera de clientes e ingresos. La creacion de
un plan de mercadeo en este momento es relevante ya que ayudara a impulsar la

actividad econdmica, mercadoldgica y motivacional del personal.

Como menciona Baena (2011). Un objetivo de marketing es una declaracion de
los objetivos que se pretenden alcanzar mediante las herramientas de marketing de la
empresa. Para que sean utiles los objetivos deben reunir dos requisitos: Deben ser
realistas, medibles, concretos y deben ser consistentes y sefialar de forma clara las
prioridades de la empresa. La siguiente propuesta busca reactivar el nivel competitivo
del restaurante y conocer su posicion en el mercado. El mejoramiento de la imagen o
marca es fundamental para lograr la captacion y fidelizacion de clientes con el objetivo

de mejorar la satisfaccion de ellos y del personal.
Antecedentes del Proyecto

En este apartado se analizara posiciones de ciertos expertos sobre el tema de
investigacion, ayudara a entender la importancia de la propuesta para el cumplimiento
del objetivo establecido. Se puede describir como estrategia de mercadeo un

planeamiento para influir en las decisiones del cliente con el fin del alcance de los

18



objetivos corporativos. Peter (2006) menciona que una estrategia de marketing es el
disefio, ejecucién y control de un plan para influir en los intercambios con la mira de
lograr los objetivos organizacionales. En los mercados las estrategias de marketing
suelen disefiarse para aumentar las probabilidades de que los consumidores tengan
pensamientos y sentimientos favorables hacia productos, servicios y marcas en

especifico; los prueben y luego los compren repetidas veces.

Ademas, Lambin, et al. (2009), definen el marketing estratégico como el analisis
de necesidades de los individuos y las organizaciones; el comprador no busca un
producto como tal, sino una solucién a un problema que el producto o servicio le puede
ofrecer. Por consiguiente, Baena (2011) menciona que las empresas crean estrategias
de marketing a corto, mediano y largo plazo para alcanzar sus objetivos. Para la
elaboracion la empresa debe identificar las oportunidades, debilidades, fortalezas y
amenazas. Estas variables en combinacién con otra informacién (recursos financieros,
humanos, adaptacion al entorno, etc.) proporcionan una base para que la empresa

tome mejores decisiones, presentes y futuras.

De igual manera Fisher y Espejo (2011) describen la estrategia de la
mercadotecnia como el punto clave de un plan de accion para utilizar los recursos de
la empresa con el fin de alcanzar metas. Las estrategias son las decisiones
importantes que se requieren para lograr un objetivo. De hecho, la estrategia
comprende la seleccion y andlisis del mercado, es decir la seleccion del grupo de
personas a las que se desea llegar y la creacion y permanencia de la mezcla de
mercadotecnia que las satisfaga. Las estrategias deben plantearse en forma concreta:

objetivo de la estrategia, actividad, tiempo y resultado esperado.
Por su parte, Fisher y Espejo (2011) definen como planeacion estratégica al

proceso de crear y mantener congruencia entre las metas y capacidades de la

organizacion y sus oportunidades de mercadotecnia cambiantes. La utilidad de la
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planificacion estratégica es proporcionar alternativas de accion que generen

decisiones mas acertadas para el beneficio de la empresa.

De acuerdo con Rodriguez (2013), menciona que el entorno empresarial es muy
dindmico, de manera que las necesidades de los consumidores, las actuaciones de la
competencia y las iniciativas de los otros actores (proveedores, distribuidores)
cambian de forma constante. Con el fin de aprovechar adecuadamente las
oportunidades que ofrece el entorno y, a la vez, hacer frente a las amenazas que van
surgiendo, es preciso que la direcciéon de marketing desarrolle y mantenga un ajuste
adecuado entre los objetivos y recursos de la empresa y los cambios que se producen

en el entorno.

En sintesis, Soler (2019) menciona que, en el mercadeo se toman decisiones
estratégicas muy vinculadas a la estrategia de la empresa, y, por lo tanto, deben estar
inspiradas en la finalidad, mision, vision, objetivos y valores de la corporacion, y
respetarlos. Solo asi se facilitara que las metas se cumplan y que exista una
coherencia entre lo que es la empresa, lo que piensa y lo que hace. La actividad de
mercadeo debe estar al servicio de los objetivos corporativos y velar por este principio
de coherencia tan importante. En un mundo obsesionado por los resultados financieros
y las valoraciones: se reclama la importancia de la estrategia de mercadeo como la
mejor herramienta de crecimiento que tienen las empresas, que les permite, ademas,
hacer realidad tanto sus ambiciones de rentabilidad como de presencia en las mentes

de las personas y en los debates que se plantean en la sociedad.

Preguntas de la investigacion
En este apartado se describe la situacion actual de la empresa, se explicara las

causas del problema, asi como su prondstico o consecuencias en caso de seguir con
la situacion actual con el objetivo de identificar los puntos de mejora. El restaurante

Ciclo localizado en el hotel Four Seasons en Austin Texas, tiene apenas tres afios de
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su apertura y dos de estos afos han sido en medio de la crisis de la pandemia que
afecta al mundo entero. Actualmente no esta alcanzando los niveles de ventas y
visitantes proyectados en la apertura, ademas de los efectos del COVID-19 a la
industria de la hospitalidad y los restaurantes. Al no alcanzar los niveles de ventas
requeridos, se ha mostrado falta de interés del personal, lo que ha provocado una

frecuente rotacion del personal afectando los niveles de calidad de servicio.

La falta de participacion de los clientes ha generado que las puntuaciones de
calidad en aplicaciones digitales no sean fiables por parte del consumidor. Sobre el
asunto Mondy y Noe (2005) mencionan que la industria hotelera ofrece dos ejemplos
de funcion estratégica de los recursos humanos. Un analisis de la relacién entre el
nivel de compensacion y la rotacion anual del personal proporcioné resultados
estadisticamente significativos. La informacion sugiere que la compensacion si tiene
efectos en las intenciones del empleado de permanecer o abandonar sus
organizaciones. El segundo ejemplo se basa en un analisis de la capacitacion y
rotacion del personal. Los resultados sugieren que como la capacitacion y rotacion del
personal influyen en las ventas, los planes a largo plazo para el crecimiento deben
tomar en cuenta las consecuencias de las decisiones de recursos humanos con

relacion al desarrollo y la retencion de empleados.

Esto se ha debido al corto alcance de publicidad que se dio en el momento de la
apertura como consecuencia a un cambio de concepto a ultimo minuto por parte de
los duenos del hotel, ellos optaron por incorporar la participacion de un “celebrity chef”
a una semana de la apertura, lo que afecté la campafa publicitaria que se habia
planeado, generd incertidumbre en el cliente y personal. Ademas, afectd el
presupuesto ya que se tuvo que invertir de nuevo en anuncios, productos para

promocionar la marca etc.
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Segun el estudio de Gémez (2017), la publicidad crea imagen y vende imagen.
Nos introduce en un conjunto de procedimientos, técnicas, ideas y estereotipos que se
articulan con el objetivo de persuadir o estimular a las personas. Estamos inmersos en
un contexto de la economia globalizada donde la publicidad se convierte en el vinculo

de comunicacion mas importante.

Otra causa que ha desenvuelto la problematica existente fue el cambio de pdlizas a
nivel corporativo y nuevas leyes en el pais sobre publicidad. Esto generé la pérdida de
datos de clientes regulares y locales; lo que generd pérdida en los ingresos por el corto

alcance local para promocionar eventos.

A continuacion se plantea el problema existente mediante la siguiente

interrogacion:

¢, Cudles son las estrategias de Mercadeo que coadyuvan en el incremento de la
clientela e ingresos en el restaurante Ciclo Four Seasons Austin, durante el |

cuatrimestre del 20227

A partir de la pregunta anterior, se cuestiona las siguientes preguntas:

* ¢ Cual es el mejor plan de mercadeo para promocionar el restaurante?

» ¢ Cuales son los principales competidores y su situacién en el mercado?

+ ¢ Como fortalecer el concepto e identidad de marca?

» ¢ COmo recuperar o generar data para la promocion de eventos?
Justificacion

El desarrollo de esta investigacion proporcionara un enfoque y direccion claro para
la compaiiia; sabiendo identificar la competencia y la posicion actual en el mercado en
la que se encuentra, favoreciendo la toma de decisiones a nivel gerencial. El
posicionamiento se refiere a la estrategia para crear y mantener en la mente de los

clientes, el producto o servicio de la empresa en relacién con la competencia; lo que
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contribuira a crear la preferencia del consumidor por la marca y mejorar la captacion

de clientes en el mercado con el fin de mejorar la satisfaccidn de este.

Conveniencia del estudio

El desarrollo de este plan de mercadeo permitird el incremento de la cartera de
clientes e ingresos del restaurante Ciclo como principal objetivo y permitira entender y
analizar de mejor manera el mercado y los gustos del consumidor, lo cambiante del
entorno, el acelerado crecimiento de la competencia y el corto alcance de publicidad
en la apertura, lo que obliga a la compafiia a evaluar su posiciéon en el mercado en
referencia a sus competidores. Segun The office of goverment commerce (2009), las
percepciones de los clientes se ven influenciadas por los atributos de un servicio que
son indicaciones de valor, por experiencias presentes o0 anteriores con atributos

similares y por las cualidades relativas de los competidores u otros homdlogos.

Al proponer este plan de mercadeo se beneficiaran directa e indirectamente
diferentes partes. En primer lugar, el hotel Four Seasons Austin que busca el aumento
de ingresos y clientes en su restaurante, asi como reputacion e identidad de marca.
En segundo lugar, el personal del restaurante, ya que estos generarian mas ingresos
economicos y se incrementa la moral en el ambiente laboral; haciendo asi estas
posiciones mas atractivas y con esto evitar la rotacion de los colaboradores. En
definitiva, se mejoraria el clima laboral de la empresa. Ademas,al generar mayor
transito en el establecimiento, facilitara la recolecciéon de datos de clientes regulares y
aquellos que visitan por primera vez con el fin de incrementar la base de datos para la
promocién de eventos e involucramiento de los clientes en las actividades del

restaurante.

Implicacion Préactica
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La propuesta registrada en este plan de mercadeo va a ayudar a la compafiia a
generar mas ingresos Yy clientela, esto contribuira con el fortalecimiento de la imagen,
marca y concepto del restaurante. Incrementar la participacion del restaurante en
eventos locales, ferias gastronomicas alrededor de la ciudad. Implementar una
estrategia promocional de “Happy Hour” durante un corto periodo de tiempo en el que
no suele haber mucha actividad con el fin de activar las ventas en esa franja horaria 'y

a la vez a generar exposicién al publico.

El planteamiento también logrard un mejor posicionamiento en el mercado,
entendiendo el comportamiento de la competencia, su volumen de negocio, precios de
los productos que ofrecen, captacion de clientes y estrategia en redes sociales. La
cooperacion con medios de comunicacion locales contribuira con el posicionamiento
de la marca, a su vez atraera mas clientes y su interés. Ademas de fortalecer la alianza
con el “celebrity chef” Richard Sandoval y utilizar sus medios de comunicacion y

profesionales en Relaciones Publicas para la evolucion y consolidacion de la marca.

De acuerdo con Rodriguez (2013), el mundo del marketing es muy dinamico y
cada vez mas complejo y turbulento. Por una parte, los consumidores se hallan mas y
mejor informados, son mas exigentes con respecto a los productos que satisfacen sus

necesidades y sus preferencias cambian rapidamente con el tiempo.

Valor Tedrico

Disefar estrategias que permitan redisefiar el marketing permite dar una nueva
orientacién al negocio como indica Kotler y Bowen (2015), se pueden disefar cinco
enfoques alternativos en los cuales las organizaciones disefian sus estrategias de
marketing: produccién, producto, venta, marketing y marketing 3.0, donde la
produccion refiere a que los clientes preferiran productos disponibles y muy

asequibles.
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Pero no obstante, puede suceder el inconveniente de olvidarse del cliente y sus
preferencias, en el caso del producto los clientes preferirdn calidad y caracteristicas
innovadoras por lo que el manejo de mejora continua debe mantenerse en el tiempo,
en la venta la empresa debe enfocarse en hacer sus esfuerzos en promocién y oferta,
en cuanto al marketing se desarrolla bajo la premisa de la importancia de “conocer al
cliente” sus necesidades, deseos, gustos, preferencias, y el marketing 3.0 concepto
desarrollado por Philip Kotler, Hermanan Kartaja e Iwan Setiawan, donde se da
prioridad a la persona, a sus sentimientos, a su alma, a su corazén y de esta forma no

es satisfacer para cubrir una necesidad si no que se hace para generar felicidad.

Cuantitativamente se analizara un antes y un después de la implementacion de la
estrategia con el objetivo de medir la rentabilidad y el alcance logrado por la propuesta.
Brindara informacion financiera y operativa para analizar el crecimiento de la empresa
en el mercado. Servira de referencia en el futuro para futuras investigaciones de

mercado y nuevas estrategias mercadologicas.

Con los resultados obtenidos se espera el incremento de la cartera de clientes y
los ingresos corporativos. Posicionar el restaurante como uno de los mejores de la
ciudad y aumentar su participacion en el mercado local. Ademas de proveer al personal
mas estabilidad laboral y mejor clima laboral. De forma que Talaya (2008) menciona
gue la funcion del mercadeo al tener necesidades especificas de informacion exige la
construccion de un sistema de informacion que permita analizar la evolucion del
entorno, identificar la competencia, estudiar el atractivo del mercado y las expectativas

y deseos de los clientes.

Utilidad Metodoldgica.
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Todo cambio para lograr concretar un negocio requiere inversion de tiempo y

dinero, como indica Kotler (2012) existen cinco temas para dar valor a un cliente:

Crear valor para los clientes para capturar valor de ellos a cambio: que indica

la importancia de entender las necesidades del cliente, construyendo una

relacion verdadera con el cliente.

a)

b)

c)

d)

Construir y gestionar marcas fuertes para crear brand equity: una marca
bien posicionada es la base para la construccion de relaciones rentables
con el cliente y se logra creando experiencias inolvidables para el cliente.
Medicion y gestion del rendimiento sobre el marketing: se enmarca en
épocas econdmicas inciertas, la medicion sobre cualquier inversion de
marketing se trata de responsabilidad, cualquier inversion de este tipo
debe ser realmente aprovechada.

Aprovechar las nuevas tecnologias de marketing: Los progresos del
marketing tecnoldgico y digital permite explorar a fondo y de forma agil y
econdmica a los clientes y al cliente a sus proveedores.

Marketing sustentable alrededor del mundo: Los avances tecnoldgicos
permiten una vision global a los mercados y la comercializacion de
marcas, productos y servicios reta a las empresas a ser mas habiles en

mantener y captar clientes.

Como instrumentos de recoleccion de datos se utilizara informes financieros

de la empresa, estos seran analizados de manera mensual, semanal y

diariamente. Con la finalidad de seguir el comportamiento de los ingresos y el

consumo. Se utilizaran aplicaciones tecnolégicas especializadas en centros

gastronémicos como Avero en donde podemos analizar las ventas en relacién con

el comportamiento del consumidor por horas, tiempos de servicio, en grupo,

individual inclusive por items. Ademas de facilitar el analisis de métodos de venta

por parte del personal del restaurante.
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Otra herramienta que serd de gran utilidad es la aplicacion tecnologica
“OpenTable”, es un sistema que contribuye a entender y analizar la manera en que
las personas hacen reservaciones en linea. Generara gran informacion del
comportamiento del usuario si hacen sus reservaciones por teléfono, por medio de

la aplicacion o son “walk in”.

La aplicacion también contribuye con el sistema de valoracion del servicio
donde las personas que visiten el restaurante puedan evaluarlo por medio de una
pequefia encuesta para la recoleccion de datos. Con esta estrategia se podra
analizar estadisticamente los periodos de servicio mas populares, los productos
mas y menos vendidos, la percepcion del cliente por medio de sus comentarios, el

incremento de la cartera de clientes y de ingresos.

De acuerdo con Garcia et al. (2019), la gestion de la calidad concibe la
organizacion como un conjunto de procesos que se pueden gestionar siguiendo el
ciclo desarrollado por Walter Shewhart “planificar-hacer-verificar-actuar”. Para ello
es necesario iniciar su implementacion con una vision general de los objetivos que
se pretenden alcanzar. Los datos deben ser verificados y controlados

periddicamente para evitar su inconsistencia.

Objetivo General y objetivos especificos

Objetivo General

Desarrollar un plan de Mercadeo que coadyuve en el incremento de la clientela e
ingresos en el restaurante Ciclo Four Seasons Austin, durante el | cuatrimestre del
2022.

Objetivos Especificos:
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e Establecer un plan de mercadeo para el fortalecimiento de la imagen y

marca.

e Identificar los principales competidores y su situacion en el mercado.

e Definir un concepto del restaurante para generar identidad de marca.

e Determinar una estrategia para la recuperacion de datos de clientes

regulares y locales.

Viabilidad.

La estrategia propuesta cuenta con el aval de la organizacion. Se tiene el
acceso a los informes internos de ventas, publicidad y financieros. Como gerente
general se tiene el apoyo del director de Mercadeo y Ventas quien ha suministrado
los resultados de redes sociales, estrategias de mercadeo y presupuesto que
sustentaran la medicion de la estrategia propuesta. Ademas, debido a la situacion
existente con el restaurante, actualmente se han establecido reuniones de
mercadeo bisemanales donde se discute el progreso de la estrategia, asi como el

incremento de la cartera de clientes, fidelizacion, fortalecimiento de marca, etc.

Consecuencias de la investigacion.

Al exponer y desarrollar esta investigacion se espera lograr varios objetivos. El
objetivo principal es el incremento de la cartera de clientes e ingresos del
restaurante. Esto con el fin de lograr los objetivos financieros y a su vez mejorar el
ambiente laboral del personal, proporcionandoles mejores ingresos, aumentando
el nivel de confianza y autoestima de los trabajadores; lo que deriva mas

rentabilidad a la empresa y evitando la rotacion de esta.
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Se tiene como meta conocer la posicion de la empresa, identificar los
competidores, las ventajas y desventajas de la organizacion en el mercado. Otro
de los objetivos buscados es fortalecer la identidad, si los empleados tienen claro
cual es el concepto podran exponer esto a los clientes claramente, colaborando a
generar el valor de marca para lograr el posicionamiento en el mercado. Asimismo,
cémo generar informacién para investigaciones futuras, tener un punto de
comparacion y partida para la mejora de la calidad, productividad, ventas y

fidelizacion de los clientes.

CAPITULO 2: MARCO TEORICO
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Marco Teorico.

El siguiente apartado tiene como objetivo resumir el contenido de la
investigacion, el marco tedrico estd compuesto por la conceptualizacion para entender
el problema de la investigacion. Se puede decir que es la base tedrica necesaria que
permite comprender el problema y sus principales aspectos. Se describe la empresay

su entorno para comprender el problema, las causas y su posicion en el mercado.

Marco Conceptual

El siguiente punto tiene como finalidad desintegrar la investigacion por partes
para un mejor entendimiento del lector. Dividiendo los subtemas de cada objetivo

especifico con el propadsito de facilitar la comprension de la investigacion.
Economia

Eggers (2018) la define como la ciencia econémica que estudia el
comportamiento humano dirigido a la satisfaccibn de necesidades, involucrando

procesos de produccién, distribucion, intercambio y consumo de bienes y servicios.
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La economia por medio de la comprension de sus procesos financieros muestra

como estan los recursos para las familias, empresas y gobierno.
Costos

Se refiere a los recursos que se invierten en la produccién de un bien o servicio
con el propdsito de obtener una utilidad. Es el valor de producir un bien o servicio, por
medio de estos se determina el precio de venta del producto o servicio.

GOmez (2018) dice, el costo esta representado por la suma de los recursos expresados
en términos monetarios que se invierten para producir un bien o prestar un servicio.

Se considera costo cuando se realiza la inversion inicial.

Gastos

No son directamente utilizados para producir un bien o servicio, pero contribuyen
de forma indirecta, son los pagos en los que incurre la empresa para garantizar el

desarrollo de sus operaciones.

Representa una salida de dinero de una persona o empresa para la compra de

un producto o servicio y se clasifican en:

a) Gastos fijos: Son los que van a estar mes a mes
b) Gastos Variables: Varian en semanas o meses
c) Gastos inesperados: se usa para ocasiones no determinadas en los

procesos

Rentabilidad

Garcia (2015) indica que la rentabilidad de una empresa mide el rendimiento

del capital en un periodo determinado, el empresario debe comparar su tasa de
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rentabilidad para determinar si la empresa es rentable o no para poder tomar

decisiones.

Es el principal indicador de cémo esta la empresa ya que muestra los beneficios

y comportamiento de una u otra inversion.
Empresa

Organizacion formada por personas y recursos que buscan un beneficio

econdémico con el desarrollo de su actividad.
Restaurante

Los restaurantes al igual que cualquier empresa se organiza para prestar un
servicio, su concepcion debe ser analizada cuidadosamente y debe manejar
estandares de calidad en cada uno de sus procesos, y aunque existen gran variedad

de restaurantes la diferencia radica en cOmo se presentan sus productos y servicios.

La principal meta de los servicios de un restaurante es lograr la satisfaccion del cliente

y como consecuencia su fidelidad.

Segun Vaquero (2013), se entiende por restaurantes los establecimientos con
cocina equipada y zona de comedor que sirven al publico mediante precios, comidas
y bebidas para ser consumidas en el propio local. Sus estilos son variados, el
restaurante tradicional tiene una cocina con platos tipicos e internacionales. Una

cocina elaborada su decoracién y su personal va acorde a la tipologia del restaurante.
Investigacion de mercado

Permite conocer la realidad para poder dar una solucién a un resultado o un
evento especifico, donde se busca encontrar la mejor alternativa dentro de la

diversidad que se tiene, busca informacion oportuna, datos correctos, métodos
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apropiados para el manejo de la informacion o de resultados, disefia herramientas para
recoleccion de informacion, dirige el proceso de recoleccion de datos, analiza

resultados y comunica a la empresa para la toma de decisiones.
Plan de mercadeo

En el plan de mercadeo se registran las estrategias de marketing y el fin con las
que se crearon, ya que este mostrara el camino que se debe seguir para el

cumplimiento de los objetivos establecidos.

Las empresas con el paso de los afios han cambiado el enfoque de las ventas,
actualmente el consumidor es el que marca las pautas para la creacién de nuevos
productos y servicios, ya son sus gustos y preferencias los que se estudian para poder

suplir sus necesidades.

Encontrar el camino correcto debe estar en manos de especialistas que tengan
conocimiento y experiencia especifica en el area, ya que de sus estudios y resultados

depende el éxito de la empresa.
Informacién del mercado

Como indican Toro y Villanueva (2017) dentro de la empresa existen distintos tipos
de informacidén, cada uno con fines diferentes, es asi como una misma informacion se

clasifica de forma distinta por diferentes personas dentro de la misma organizacion.

e La informacién operativa es aquella imprescindible para poder operar y para
gue se lleven a cabo cada una de las tareas empresariales del dia a dia.

e La informacion contextual: ayuda a conocer el entorno en el que se opera,
ayudando a la toma de decisiones por parte de los encargados de las labores.

e Informacion integradora: se transmite a las personas de la empresa para crear

sentido de pertenencia.
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Esta informacion permite que la empresa se oriente de forma certera con las

necesidades, gustos y preferencias del cliente.
Orientacién al mercado:

Una orientacion al mercado permite a toda la organizacion trabajar en conjunto
por el mismo objetivo, en el caso del restaurante en particular desde la persona que
labora en la recepcion personal o telefénicamente al cliente hasta él gerente o duefio

del establecimiento son parte esencial para atraer al cliente.

Toro y Villanueva (2017) indican que proporciona a la organizacion una ventaja
competitiva al facilitar la comprension y las demandas del mercado, ya que integra
cada una de las tareas de la empresa. Esta orientacion se ha hecho desde dos
perspectivas distintas, una desde el comportamiento de las organizaciones
relacionada con la generacién de inteligencia de mercado y la perspectiva cultural que
se centra en el conjunto de creencias, valores y normas que dejan al cliente como lo

mas valioso.
Estrategias de marketing

Como indica Garcia (2019) las estrategias de marketing se relacionan con los
objetivos y pueden ser tantas como nuestra imaginacion pueda concebir, el
restaurante Ciclo se propone mantener una inversion controlada que permita el manejo
de una utilidad con la venta de productos y servicios con el uso apropiado de
herramientas que permitan recopilar y analizar todo lo referente al cliente actual o
potencial, esta estrategia sirve para colocarse en direccion a ser la mejor opcién para

Su publico meta.
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Definicion de precios

Dado que hay consumidores que pueden pagar precios mas altos es que el
restaurante Ciclo no ha buscado bajar sus precios si no atraer mas clientes mediante

la estrategia de innovacion y creatividad en sus productos y servicios.

En ciertos casos los consumidores estan dispuestos a contestar formatos
electronicos para recibir beneficios, esperando el tiempo indicado, pero en muchos
casos no serd de su agrado, al igual que algunos esperan fechas de descuentos

especiales, pero otros simplemente la tomaran por ser una buena opcién.

Castillo y Chiguil (2021) indican que en el ciclo de ventas habra gente que
espera hasta que pase el pico de la demanda, pero aquellos que valoran el bien
pagaran el precio solamente porque lo quieren, lo que nos indica que tener claridad en
el cliente objetivo y conocer su comportamiento permitira ir adelante. La informacion
del cliente debe considerarse como lo mas valioso de la empresa ya que representa

todo para lo que se constituyo.
Competidores

Conocer el entorno del negocio es fundamental para la elaboracion de las
estrategias y los objetivos, lograr sobresalir entre los demas es el reto continuo y
permanente, identificar la competencia, saber qué hacen o que han dejado de hacer
representa una ventaja que se puede transformar en oportunidad, por eso su

seguimiento y control debe estar siempre dentro de las prioridades de la organizacion.

Definicién de marca

El abuso del marketing y la manipulacion de la publicidad hacen que las

personas duden de la informacién publicada, se debe considerar que lograr que en la
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mente de las personas quede grabada la mejor imagen es garantia de que tendra un

cliente fiel, fiel a la marca, al producto o servicio.

Los clientes deben poder identificar un lugar, un producto o un servicio solo con
una imagen y este trabajo es arduo para los encargados de publicidad quienes deben

ser creativos, no exagerados para resaltar lo mejor del producto o servicio.
Clientes

Los clientes locales y los turistas siempre buscan nuevas experiencias, y es
muy importante que este valore el servicio, no es solo la carta y la diversidad de
bebidas y platillos lo que llaman a los clientes, es también fundamental el servicio, una
persona con conocimiento y manejo de todos los protocolos de bioseguridad debera
estar atenta a las necesidades del cliente durante todo el tiempo que esté dentro del

establecimiento.

Flores (2018) indica que hay dos momentos claves en el servicio la llegada y la
despedida, ya que son la primera y ultima impresion que un cliente se lleva, igualmente
menciona diversas premisas durante el tiempo de estadia, como no causar demasiada
espera, ser personas agradables y simpaticas, pasar las cartas, asesorar si se lo piden,
cuidar la apariencia personal y de alguna forma atender a todo el que esté dentro del
establecimiento, ademas ofrecer ambientes adecuados, con el fin de que se sientan

en un lugar familiar y acogedor.
Datos

La informacion del cliente debe considerarse como lo mas valioso de la empresa
ya que representa todo para lo que se constituyd, su recoleccion y su uso deben estar

limitados exclusivamente para lo que fueron solicitados.
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Las decisiones que toman los consumidores responden a sus experiencias y
este aprendizaje permite que se tengan ideas mentales que ayudaran a procesar y

orientar la informacion para clasificarla y asi poder entenderla (Tejada y Marte, 2019).
Calidad de datos

Los especialistas en marketing determinan el tipo de informacion que necesita,
la calidad de las preguntas y el objetivo de estas, pues su resultado y el analisis del
estudio sdlo tendra éxito si su estructura fue bien disefiada y no se estan dejando de

lado pardmetros importantes de evaluacion.

Mufioz et al. (2018) nos dicen que en la practica lo habitual es hablar indistintamente
de la calidad de datos, aunque en su sentido estricto deberia entenderse la “materia

prima”.

Propuesta de Plan de Marketing

Un restaurante es un local que se ocupa de la preparacion y venta de comida y
bebidas a un precio establecido, Flores (2018) nos dice que los restaurantes modernos
basan su proyecto en la implantacion de nuevos conceptos gastronOmicos como
decorativos con el fin de dar un trato Unico, donde tres aspectos por tener en cuenta en

este tipo de gestion son:

e Programas de control y gestion de ventas y productos
e Técnicas modernas de cocinado

e Facilidad para adaptarse a cambios y tendencias.

Seguidamente se desarrollan temas conceptuales inherentes al plan de
mercadeo
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Alcance Modelo Canvas

En el modelo canvas se definira la relacién que se debe tener con el segmento
de clientes que estamos buscando y crear estrategias innovadoras que permitan
cautivar y retener a los clientes. Cada cliente es Unico y tiene sus propias necesidades
y lograr captar su atencion para conectarla con el restaurante es prioridad para el

cumplimiento de los objetivos.
Marco Contextual

En el siguiente apartado se explicaran las caracteristicas de la empresa, asi
como los elementos del ambiente en el que se esta desarrollando la investigacion. Con
el propoésito de comprender de mejor manera el problema de investigacion, sus

indicios, causas y pronadstico.

Historia de la Empresa

De acuerdo con la pagina web de la corporacion (Four Seasons,2021), la
historia menciona que abrié su primer hotel en 1961, es una historia de innovacion
continua, expansion y dedicacion por ofrecer los mas altos estandares de servicio. La
empresa con sede en Canada ha transformado la industria hotelera por mas de 50
afios al combinar la amabilidad y eficiencia con las mejores tradiciones de hoteleria a
nivel internacional. En este proceso Four Seasons ha redefinido el lujo para el viajero
moderno. Esta presente en 47 paises donde tiene 117 hoteles con los mayores

estandares de lujo y comodidad.

Segun los datos proporcionados por Rob Hagelberg, Gerente General del hotel
Four Seasons Austin, este comenta que el hotel abrié sus puertas en 1986 y ofrece
294 habitaciones amplias con vistas a la ciudad o al lago Lady Bird asi como una torre
de residencias que es administrada por el mismo hotel el cual ofrece todas las

amenidades y servicios que ofrece el hotel a sus clientes regulares
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En 2018 el hotel Four Seasons Austin decide hacer renovaciones en sus
instalaciones y areas publicas y es asi como nace el desarrollo del concepto del

restaurante Ciclo.

Frank Tosti director de Alimentos y Bebidas menciona que el restaurante Ciclo
abrio sus puertas al publico el 27 de septiembre de 2018, esto por la intencién de los
duefios del hotel de renovar el antiguo restaurante llamado TRIO y cambiar su
concepto con el objetivo de ofrecer algo diferente y mas en tendencia a la ciudad de
Austin. Se contrata la participacion de la compafiia de restaurantes Richard Sandoval
para el desarrollo de este proyecto.

Con la nueva colaboracion del equipo del chef Richard Sandoval y en conjunto
con los profesionales de alimentos y bebidas de Four Seasons dirigen el nuevo
concepto y es asi como nace Ciclo; un restaurante de concepto de comida texana

moderna con una influencia latina.

Segun la pagina web del restaurante (Ciclo.atx, 2021) el restaurante posee dos
ambientes para sus comensales, un area al aire libre con una terraza con vistas al lago
Lady Bird Lake y un salon interno perfecto para celebrar una excelente velada. La
capacidad total del restaurante es de 150 comensales. Ademas, posee dos cuartos

especiales para eventos privados o conferencias.
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Fuente: Pagina Web Ciclo.atx.

A
Imagen 2: Restaurante Ciclo

Fuente: Pagina Web Ciclo.atx

Imagéﬁ SEQ Imagen \* ARABIC 2: Restaurante ciclo area abierta
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Bouldin Creek es uno de los cuartos privados con capacidad para 14 personas

gue ofrecen el perfecto ambiente para reuniones o un ambiente mas intimo para cenas.

Imagen 3: Bouldin Creek
Fuente: Pagina Web Ciclo.atx

Imagen SEQ Imagen \* ARABIC 4: Shoal Creek
Imagen 4: Bouldin Creek

Fuente: Pagina Web Ciclo.atx
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Shoal Creek es el nombre del otro cuarto privado este tiene capacidad para 14
personas y tiene vista al jardin del hotel y al lago Lady Bird.

Imagen 5: Imagen SEQ Imagen Shoal Creek\ * ARABIC 5: Shoal Creek Vista al jardin y al Fuente:

Pagina Web Ciclo.atx

Los tiempos de comida que ofrece el restaurante son desayuno, almuerzo y
cena. Los domingos ofrece “Brunch” de 10 de la manana a dos de la tarde. El horario
de operacion es para desayuno de lunes a sdbado de 7:00 am a 11:00 am, el almuerzo
es servido de 11 de la mafiana a 2 de la tarde. El servicio de cena se ofrece todos los
dias de 5:00 pm a 10:00 pm.

Los menus son inspirados en la auténtica comida texana con influencia
latinoamericana, lo que realza una fusién gastronémica entre dos tipos de comida muy

predominante y muy apetecidos en la ciudad.

En la pagina web de la empresa Four Seasons Hotels and Resorts (Four Seasons,
2021) se detalla la mision, vision, valores de la organizacion. A su vez se detalla la

regla de oro que es una de las filosofias que inspira a los empleados de la compaifiia.
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Misién

En Four Seasons creemos en reconocer una cara familiar y dar la bienvenida a
una nueva. Tratar a todos los que conocemos de la manera en que nos gustaria que
nos trataran a NOSOtros Mismos.
Vision

Creemos que nuestro propoésito es crear impresiones que permanezcan con

usted toda la vida.

Valores
a) Excelencia: La calidad en su mejor expresioén, ofreciendo y dando lo mejor a
cada uno de los integrantes del equipo y a los clientes.
b) Responsabilidad: Compromiso social y ecolégico para garantizar un
compromiso real con todo lo que desarrollamos.
c¢) Emocionalidad: Los sentimientos de las personas son lo primordial y sus
sentimientos se integran para dar un mejor servicio.

d) Lealtad: La reciprocidad como caracteristica de los seres humanos permite un
respaldo

e) fundamental para crecer y llegar a la excelencia.

f) Laregla de oro en Four Seasons

g) “Tratar a los demas como nos gustaria que nos trataran a nosotros”. La Regla
de Oro guia las interacciones con los huéspedes, los socios comerciales e

inversores, pero lo mas importante, entre los empleados.

Estructura Organizacional.
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Rob Hagelberg
Gerente General
Hotel Four Seasons
Austin

Frank Tosti
Director A&B

Mary Villanea

Gerente General de
A&B

Joe Pena Gerente

de Restaurante

Andrew Linardos

Subgerente Chloe Shelton
Desayuno y Subgerente Cena
Almuerzo

| r

14 Empleados 12 Empleados

Emily Hoos Erica Butler Lance Sanders
Subgerente IRD y Subgerente IRD y Supervisor de
Minibares Minibares Piscina
— g
17 Empleados
5 Empleados

Imagen SEQ Imagen \* ARABIC 6: Diagrama organizational Hotel Four Seasons
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CAPITULO 3: MARCO METODOLOGICO

Planteamiento del Procedimiento metodolégico

El siguiente apartado tiene como objetivo exponer la metodologia y enfoques
en el que esta basada la investigacion. Explica la estrategia o plan que sera utilizado
para contestar la problematica de la propuesta y explica en detalle, los pasos para

desarrollar los objetivos especificos.

El disefio representa la guia principal para emprender una investigacion
significativa, el disefio dispone la forma en la cual se desarrollaran los pasos de la
investigacion por ejecutar. La investigacion aplicada a los negocios busca encontrar
una verdad que debe ser probada sin que existan dudas y con valor cientifico. En los
negocios la informacion se inicia en los informes internos de la empresa generados de
las actividades normales de esta, la informacion es generada por los empleados,
clientes y relacionados de la empresa (Tejada y Marte, 2019). Pero debido a que la
informacion generada por la empresa no es suficiente, se necesita una investigacion

de mercados que dé solucién a la situacidén que se presenta.

Tejada y Marte también nos dicen que una investigacion de mercado se realiza
en el momento de incertidumbre no con anticipacién, por lo que esta investigacion

escapa a la normalidad del departamento y la situacién puede ocurrir dentro de sus
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actividades cotidianas o por influencias externas, pero para dar inicio se debe tener

certeza de que no hay forma de obtener esta informacion de una fuente alternativa.

Las primeras preguntas de investigacion resultan de una primera evaluacion
gue es realizada para determinar el porqué de la baja clientela, su seguimiento y
control seran los puntos clave a determinar durante el desarrollo del estudio. Esos
datos, aunque no son muy claros si muestran un resultado real que se debe revisar,

evaluar y modificar.

El seguimiento debe estar a cargo de un especialista de marketing con la

suficiente experiencia en el area de restaurantes.

También contempla las técnicas, herramientas y fuentes de informacién para el
avance del proyecto, a su vez muestra un plan o cronograma en el que se plantea
como debe ser el progreso de la investigacion para su aceptacion. Se describe
brevemente el disefio de la propuesta y quiénes seran los profesionales para la

validacion de esta.

Descripcion de los procedimientos para realizar el diagnoéstico.

Cuando una persona decide estudiar mercadeo sus acciones deben estar
encaminadas a especializarse en una administracion orientada a la gestion de los
clientes, ya que son la razén de existencia del negocio, pero es también Ila
mercadotecnia que llega a proponer una nueva forma de orientar los negocios donde
se propone primero identificar las necesidades de los clientes para crear negocio bajo
estas necesidades (Tejada y Marte, 2019) A continuacion, se detalla el procedimiento
y descripcion de cada uno de los objetivos especificos de la investigacion, con la
finalidad de comprender de mejor manera su desarrollo y andlisis para el éxito de la

propuesta.
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El estudio que se llevara a cabo es de tipo transeccional o transversal, Tejada
y Marte (2019) dicen que este estudio permite la recoleccién de informacién en un solo
momento, los datos son levantados en un solo instrumento o hacerlo con varias
acciones de forma conjunta. Este estudio estd focalizado en obtener los datos del
ultimo cuatrimestre del 2021 de ventas y clientes. Esto porque la recoleccion de datos
sera en un periodo o momento Unico. El disefio de la investigacion elegido es el disefio
cuantitativo, con el fin de obtener conclusiones para recuperar la informacion
procesable, los nameros proporcionan una mejor perspectiva para la toma de

decisiones.

Tejada y Marte (2019) indican que en la investigacion cuantitativa el
investigador identifica patrones, comportamientos, acciones, intenciones Yy
preferencias que se establecen mediante patrones numéricos, mediante herramientas
informaticas, estadisticas y matematicas para la obtencion de resultados. Este tipo de
investigacion lo que va a permitir es medir resultados estadisticos que permiten una
interpretacion objetiva por parte del especialista. En este caso la recopilacion de datos

implica que el investigador tenga claro lo que va a preguntar al publico objetivo.

Este enfoque fue escogido porque se adecua mas al tema de estudio, permite
lograr el conocimiento de manera particular y ayuda a comprobar el objeto de estudio.
Es una investigacion objetiva en la que los nimeros son significativos, la informacion
se debe presentar en forma accesible y organizada para que luego pueda ser
analizada para la toma de decisiones, estos deberan tener ciertas caracteristicas que
enmarcan la investigacion. Al ser el objetivo de la investigacion el incremento de la
cartera de clientes e ingresos del restaurante es la mejor forma de medir y comparar

los resultados.

En la actualidad las encuestas on line son las que se van a utilizar y representan
un medio econdmico, eficiente y preciso para el andlisis de un mercado determinado,

ademas de ser un medio flexible al permitir multiplicidad de preguntas y su tiempo de
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respuesta es moderado por lo que las personas acceden mas rapidamente a contestar
estas preguntas que participar en actividades mas tediosas, todas estas facilidades
explican el porqué del incremento en el uso de esta herramienta y los diferentes

ambitos en los que es aplicada.

Diaz et al. (2019) indican que las encuestas web dirigidas a las poblaciones con
una alta cobertura de internet son las encuestas de satisfaccion del cliente/usuarios,
ya que tienen el objetivo de valorar su satisfaccion con productos y servicios
recientemente adquiridos o evaluar de manera mas general la imagen, valores y
calidad ofrecida por el establecimiento, partiendo de una encuesta estandar que la

organizacion envia de forma sistemética.

El objetivo de “identificar los principales competidores y su situacién en el
mercado” para su estudio es necesario seleccionar tres restaurantes que sean
competencia directa y que compartan el mismo concepto, y tres de competencia
indirecta que se destaquen en la zona. Seguidamente de haber hecho esta seleccion
es importante realizar un analisis de precios y productos entre los competidores para

identificar las necesidades y preferencias de los clientes.

Para complementar la investigacion es fundamental realizar un analisis
comparativo para identificar el ranking de estos restaurantes segun la satisfaccion del
cliente. Analizando este aspecto se determinara un punto de partida para clasificar los

resultados de la estrategia.

Lopez et al. (2018) Indican que la gestion y prevencion de riesgos constituye un
paso orientado a mitigar los impactos negativos de eventos cuya ocurrencia es
provocada por la incertidumbre, lo que genera una desviacion en los resultados de los

objetivos generales y especificos de la organizacion.

Personas destinatarias del proyecto

El proyecto esta dirigido directamente a la gerencia y personal del restaurante
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Ciclo y asi como la gerencia del departamento de mercadeo y ventas del hotel Four
Seasons Austin. La finalidad de esta investigacion es desarrollar e implementar un
plan de mercadeo para los dos departamentos involucrados y lograr el incremento de

la cartera de clientes e ingresos del restaurante.
Unidades de andlisis.

El siguiente cuadro muestra de donde se obtendra la informacion que respalda la
investigacion

Preguntas de investigacion Unidades de andlisis
¢ COomo crear una estrategia de mercadeo e Trabajos de investigacion
para el incremento de clientes e ingresos? publicados en sitios académicos
confiables.

e Opinidén de personal experto de la
empresa donde se realiza el
estudio.

e Presupuesto

¢,Cuales son los principales competidoresy, e Analisis de precios de restaurantes
su situacion en el mercado? con el mismo concepto.

e Informes mensuales de satisfaccion
al cliente de la aplicacion de reservas
OpenTable.
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¢cComo fortalecer el concepto del
restaurante para generar identidad de

marca?

¢,Cual es la estrategia para la recuperacion
de datos de clientes regulares y locales?

Trabajos de investigacion
publicados en sitios académicos
confiables.

Opinion de personal experto de la
empresa donde se realiza el estudio.

Presupuesto del restaurante

Informes estadisticos de sistemas
como OpenTable y Avero.

Base de datos de clientes.

Presupuesto en mercadeo

Cuadro 1: Fuentes de Informacion

Fuente: Elaboracion propia

Fuentes de informacion.

Cualquier fuente de informacion que se usa para una investigacion debe ser

debidamente revisada y analizada para que tenga el enfoque que estamos buscando

0 que se desea trabajar. Cid y Perpinya (2015) nos dicen que es muy importante

sefalar tres premisas:

e La primera hace referencia a la eficacia de las fuentes cuando se necesita una

informacion concreta, ya que no todas podran servir o ser apropiadas para la

investigacion por desarrollar.

e En cualquier caso, es necesario contrastar las fuentes de informacién, aun

cuando se estén utilizando fuentes de calidad.
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e Esnecesario aplicar mas de un criterio de seleccion sobre un mismo documento

para tener certeza de su calidad.

Para el desarrollo de la investigacion se utilizar4 como fuentes primarias libros de
mercadeo, estrategias de publicidad y mercadeo. Ademdas de investigaciones,
articulos e informes de expertos en el tema de mercadeo gastronémico, asi como del
ambito de alimentos y bebidas, restaurantes y satisfaccién al cliente. Otras fuentes que
se tomardn en cuenta son informes de ventas, informes financieros del hotel y
restaurante, reportes internos y externos de satisfaccion al cliente para medir la

evolucién del negocio a partir de la propuesta.

Parte del personal del hotel y de la empresa Richard Sandoval colaborara con la

recoleccion de informacion y participaran con su opinion y experiencia en el campo.

Como fuentes secundarias se analizaran en reportes de la compaiiia Richard
Sandoval sobre el rendimiento del restaurante, ademas se contemplaran los informes
presentados periodicamente por la compafia Bread and Butter agencia consultora de

publicidad y mercadeo, contratada por el hotel para la apertura del restaurante.

Poblacién y muestra.

Una muestra es una parte representativa de la poblacion Tejada y Marte (2019)
indican, la empresa define si podemos levantar toda la informacién con toda la
poblacién o se levantara la muestra solo con una cantidad de clientes por razones de
costo, de igual forma se debe tener en cuenta de qué forma va a ser elegida la muestra,

los métodos y el procedimiento de muestreo.

En este apartado se explica cual es la poblacién y muestra seleccionada para
llevar a cabo esta investigacion con el objetivo de identificar los datos que coadyuven
a contestar la problematica del proyecto. Por la naturaleza de la investigacion la

poblacién seran los huéspedes del hotel Four Seasons en Austin Texas y clientes
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locales de la ciudad de Austin del codigo postal 78701 que visiten el restaurante

durante el Ultimo cuatrimestre del 2021.

El tipo de muestreo que se aplicara sera no probabilistico, si bien es una técnica
donde no todas las personas tienen la posibilidad de ser seleccionadas para la
investigacion, es la que mas se ajusta a las necesidades de esta propuesta ya que por
leyes corporativas y del pais no se puede enviar encuestas 0 cuestionarios sin una

autorizacion escrita a la persona o poblacion en estudio.

Cronograma para la ejecucion del diagndstico.

El procesamiento de los datos describe el manejo de los datos obtenidos en la
investigacion, las decisiones de como seran contemplados y de cOmo seran tabulados.
El analisis de los datos representa los hallazgos encontrados con los diferentes
instrumentos, las vuelve tablas, y las transforma en graficos para convertirla en
informacion que sera utilizada para la toma de decisiones (Tejada y Marte, 2019). Para
el andlisis de datos el objetivo es comprender los puntos de accion y tiempo en que se
llevaran a cabo los objetivos especificos. El siguiente cronograma representa las
variables, asi como el tiempo estimado para el analisis de informacion de cada una de

ellas.
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Estrategia de Mercadeo Restaurante Ciclo

_Objetivo Especifico Actividad Comienzo del Pla Duracién del Pla Dic Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Setiembre Octubre Noviembre

Principales competidores y |Seleccionar los restaurantes con

su situacion en el mercado. |el mismo o siméar concepto Enero Dos Meses
Anal el g en el ado
de los principales P Enero Tres Meses
Reabzar un anahsis de precios  |Febrero Anualmente
Evaluar la expenencia de la

s Enero

Concepto del restaurante

para generar identidad de  |E o para dia y

marca. noche Enero Cuatro Meses
Redsefiar la presentacion del
mend Diciembre Dos Meses

Implementar platiios nuevos que
reflejon el concepto

Noviembre 2021

Cambsar en buscadores palabras
clave para aparecer en
b d ontre las p

Febrero

Fortalecimiento de la Imagen
y marca

Happy Hour como estrategia
para atraer cliontes

Marzo

Publicaciones en medios locales

Sesion de fotos prof

Dos Veces al aflo

Frecuentar festivaies

Abri|

gastrond locales

Recuperacion de data de
clientes regulares y locales

Sistema de puntos para
reservaciones Open Table

Enero

P lanos a cl
para suscripcion en el momento
de presentar la cuenta

Enero Anuslmente

Cuadro 2: Estrategia de mercadeo Restaurante Ciclo Periodo 2022 Fuente:

Técnicas,
el

diagndéstico.

Elaboracién Propia

instrumentos y procedimientos para la recoleccion de datos para

Una adecuacion efectiva de datos se necesita para que la toma de decisiones

pueda aportar al desarrollo y consecucion de objetivos, Mufioz et al. (2018) indican

gue los problemas relacionados con la organizacién y sus recursos, con las personas

y con los procesos se pueden enfocar desde el gobierno de datos; los problemas

relacionados con la arquitectura de datos se pueden enfocar desde la gestion de datos
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y los problemas relacionados con la calidad de datos desde la funcion de calidad de
datos.

Al ser la investigacion cuantitativa, se solicitaran los informes financieros al
departamento de contable correspondiente a los Ultimos meses del presente afio y a
los ultimos meses del afio 2019 para de esta manera comparar, comprobar y analizar
el impacto de la estrategia en el negocio y determinar si el incremento de la cartera de
clientes e ingresos fue efectiva. Se omitir4 el afio 2020 ya que el restaurante se
mantuvo cerrado por varios meses debido a la crisis sanitaria mundial. A su vez se
extraeran reportes de ventas del sistema Avero y Micros para identificar por horas,
items, tiempo de comida, cheque promedio; si las promociones son rentables y cuéles

impactan de manera positiva los resultados.

Como indica Villegas (2015) esta investigacion se basa en datos matematicos y
en la venta de un producto especifico. Por lo tanto, lo que una empresa requiere
evaluar cuantitativamente para una toma de decisiones se refiere a: consumidores,

productos, publicidad, distribucion y especiales, donde se buscan respuestas como:

e (Cuantos son los consumidores potenciales?

e /(Cuantos se atienden exactamente?

e . Cuantos realmente compran el producto o servicio?

e . Cuantos productos se venden?

e (Cuantos medios publicitarios utilizar para el lanzamiento del producto? e

¢, Cuantos estudios se requieren para determinar la problematica?

Con la ayuda de la aplicacion OpenTable se determinara si las promociones en su
plataforma fueron positivas y colaboraron con la atraccion de clientes e incremento de
ingresos. Se obtendran reportes donde se puede estudiar el patron de las
reservaciones cuantas ganancias se generan especificamente de esta propuesta y con

Avero comprobar los ingresos obtenidos por cliente promedio.
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Flores (2018) indica que en todo establecimiento que se preste un servicio y se
utilicen enseres y se consumen materias primas debe existir un aprovisionamiento, ya
que sus variados menus, variedad de platillos y bebidas deben ser anteriormente
provisionados para una cantidad de personas previamente establecida, estos
aprovisionamientos también deberan abarcar la diversidad de eventos por celebrar por
lo que todo el mobiliario debe ser cuidadosamente seleccionado.

Para determinar si el plan esta afectando positivamente al cliente, se analizara los
sistemas internos de satisfaccion al mismo como Medallia y Open Table para
determinar el mejoramiento en el servicio. Respecto a Medallia es un sistema que se
utiliza interna y directamente para huéspedes del hotel. Este consiste en un
cuestionario auto administrado que tiene como instrumento de recoleccion la escala
Linker. Se presentan cinco sencillas preguntas donde el cliente debe -calificar
diferentes categorias segun su experiencia. Calidad de la comida, Calidad del servicio,

calidad de las bebidas, ambiente y tiempo de servicio.

En relacién con OpenTable es un sistema que analiza tanto clientes externos del
hotel como internos, consta de cinco preguntas donde también se utiliza la escala
Linker como medicion y evalla la experiencia en general, la comida, el servicio,

ambiente y valor.

Descripcion del disefio de la propuesta.

El objetivo de disefio de esta propuesta es un plan de mercadeo que coadyuve
en el incremento de la clientela e ingresos del restaurante Ciclo. Para desarrollar este

proyecto es indispensable abordar ciertos puntos que conforman el objeto en estudio.

No existen formulas especialmente para una empresa que desarrollen todo de
forma “magica”, lo que significa que para cada situacion se debe disefiar una estrategia

gue ayude a la creacion y desarrollo de objetivos propios de cada empresa.
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Lo que la empresa debe buscar ser lider como indica Kotler (2000), ya que es
el que busca la mayor participaciéon de mercado para poder tener la posibilidad de
expansion del mercado total, defensa de la participacion, y la expansion o aumento en
la participacion, las opciones de las empresas marcan las pautas para su crecimiento

por lo que cada investigacion que se realice dara nuevos frutos.

En primera instancia es necesario identificar los competidores directos y la
posicién que ocupa en este momento en el mercado el restaurante. Para esto es
fundamental identificar los restaurantes con el mismo o similar concepto y realizar un
analisis de precios. De la misma manera se debe ejecutar un estudio en relacion con
la satisfaccion del cliente de estos lugares para determinar su posicion y ranking en el
mercado. Abarcando este mismo punto se visitara al azar estos lugares para vivir la

experiencia como un cliente e identificar puntos de mejora.

Para fortalecer el concepto del restaurante es necesario entender el entorno del
mercado y nuestros competidores. Al tener resuelto estos aspectos nos podemos
enfocar en la definicion del concepto. La decoracion es un aspecto que juega un papel
importante ya que crea el ambiente del lugar, se definird un tipo de montaje para el dia
y la noche, se completara ciertos detalles de disefio pendientes desde la apertura. Lo
primordial es reflejar el disefio y ambiente del lugar en el disefio del menu, uniformes,

vajilla y comida.

Ademas, para el fortalecimiento de marca y concepto se ajustara ciertas
palabras claves en los buscadores para asi de esta manera aparecer entre las

primeras opciones de estos.

Las bases de datos son una parte fundamental del ambiento informatico en el
gue vivimos hoy, ya que tiene una aplicacion y una implicacion en todos los terrenos
mercadoldgicos ya que del grado de informacion y la cantidad de informacion que se
maneje se determinaran multiplicidad de alternativas que podran ser evaluadas. El

concepto de archivo como nos indica Pulido et al. (2019), no es mas que una
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agrupacion de datos cuya estructura es la que haya realizado el programador o creador
de los datos, sin embargo, su utilizacién por diversos programas es indiferente del
programa con el que se haya creado y su informacion puede extraerse si se conoce la

organizacion de los datos.

Hoy en dia es de gran importancia construir una base de datos con la
informacion de los clientes, esto con la finalidad de hacer mas efectiva la promocién
de eventos y dar a conocer nuestros productos. Se pretende realizar una promocién
de puntos por medio de la plataforma Open Table donde los clientes tienen que
registrarse para participar, de esto modo tener acceso a su informacion personal. Otra
propuesta que se planea implementar es presentar un formulario de registro voluntario
en el momento de presentar la cuenta a los clientes, premiando a las personas que

participen con cupones u ofertas especiales.

Cuando el consumidor reconoce una necesidad, aunque no hay precision que
va a empezar a hacer para satisfacerla actualmente si podemos tener claridad que
buscara en los diferentes medios publicitarios que brinden informacion del bien o
servicio, aqui entrara a evaluar una variedad de alternativas que, si las empresas no
se han preocupado por fortalecer su imagen, su marca y su producto estara fuera de

la competencia.

Cuando el consumidor reconoce una necesidad Liente y Semenik (2013)
indican que los compradores leales a la marca pueden ser vistos como si hubieran
desarrollado un simple habito, sin embargo, la marca se basa en actitudes altamente

favorables hacia la marca y un compromiso que enmarca sentimientos.

En el aspecto publicitario la marca no es sélo aguel nombre que nos diferencia
de la competencia, el desarrollo de una marca no es solo conseguir que los clientes
objetivo nos escojan, si no también contribuye a capturar a clientes potenciales, que
nos identifiquen como una solucién a su necesidad. Para este punto se tiene como

propuesta la implementacion de un “happy hour”, con el fin de atraer los clientes al
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restaurante y que puedan vivir la experiencia a un precio reducido y con la misma

calidad, el objetivo es lograr la mejor experiencia de “happy hour” en la ciudad.

Con el manejo de las nuevas tecnologias el marketing tiene sus ventajas y como
indica Cremayer (2017) la industria de la comunicacién enfrenta grandes cambios
provocados por los avances tecnolégicos, lo que lo transforma en un mercado en
constante cambio, ahora el consumidor tiene acceso a la informacion en cualquier
momento y desde cualquier parte donde se encuentre, los teléfonos inteligentes, las

tabletas y los computadores son ahora herramienta aliada al marketing.

Dentro de los aspectos que se deben considerar en el plan de mercadeo esta
el fortalecimiento de la presencia en redes sociales, establecer conexiones con

“influencers”. Apuntar a publicaciones locales Como: Austin American-Statesman (Austin360 insert
on Fridays), Austin Chronicle. Revistas: Austin Way, Austin Monthly magazin, TRIBEZA. “On line”:
Culture Map, Eater, Zagat, Austin Tidbits, Open Table.

Para lograr una estrategia de marketing efectiva se debe invertir en una sesion
de fotos profesional con el fin de mostrar, vender y provocar sentimientos como los
gue inspira la comida. A su vez tener la oportunidad de promover eventos, dar a

conocer el personal como los chefs y mostrar la arquitectura del lugar y su disefio.

Validacién y/o evaluacién de la propuesta

Dentro de cada investigacion existen puntos importantes que se deben
desarrollar, por eso el instrumento por utilizar debe ser realizado por un especialista,
este debe tener precision en las preguntas para que a la hora de obtener las
respuestas respondan al tema de investigacion, como indican Tejada et al. (2020), el
cuestionario debe ser breve, y sencillo de facil comprension para el publico objetivo y

gue no vayan a generar algun tipo de irritacién a la persona que contesta.
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Para lograr la validacion de la propuesta se asume la revision de especialistas
con el proposito de obtener una retroalimentacion objetiva. Se invita a un profesional
en el campo de Mercadeo y Ventas, a un profesional en gerencia de restaurantes y un
chef ejecutivo, esto para contemplar las principales bases profesionales que involucran

este proyecto.

Considerando la aprobacién de los profesionales anteriormente citados se
expondrd la investigacion a la gerencia del restaurante y al departamento de mercadeo
y ventas para su analisis y estudio. Una vez se conozca la retroalimentacion de la
investigacion y su aprobacion por parte de los profesionales, la cual estara lista para

su implementacion.

CAPITULO 4: ANALISISE
INTERPRETACION DE RESULTADOS

59



Analisis PEST

La realizacion de este analisis permite entrar en contexto para la puesta en
marcha de cualquier negocio, conocer los diferentes factores que pueden condicionar
su normal funcionamiento se logra mediante la matriz PEST o PESTEL, que permite
desarrollar una investigacion que determine las tendencias en el futuro a corto y

mediano plazo.

Provee criterios objetivos para definir estrategias que permiten aprovechar las
oportunidades que presenta el mercado, mediante una serie de variables que sirven

para conocer las diferentes tendencias de disefio de estrategias en los negocios.

A continuacion, se estudiaran cada una de estas variables relacionadas con el

restaurante Ciclo localizado en el hotel Four Seasons en Austin Texas.

Variables politicas
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El compromiso estadounidense y actualmente el gobernador de Texas Abbott,
preside la lucha por minimizar los graves estragos que ha ocasionado la pandemia por
el Covid-19, buscando estrategias que permiten activar y normalizar las actividades
comerciales, sociales, econdémicas y politicas del pais, para lo cual busca que los
diferentes gremios se unan en la minimizacién del impacto que ha generado esta crisis

mundial.

La asociacion de restaurantes Texas (Texas Restaurant Association) se ha
comprometido con todos sus miembros en ofrecer recursos y oportunidades para el
manejo de la pandemia por Covid-19, para ello creé una pagina que sirve como guia
para mantenerse al dia con toda la informacion que se va desarrollando sobre el
coronavirus y encontrar recursos para la proteccion del establecimiento. Pagina que
se actualiza a medida que los CDC, otras organizaciones de la salud y los legisladores

proporcionan informacion.

TRA ha lanzado la pagina del directorio de la pandemia de restaurantes de
Texas para brindarles acceso a productos y servicios con descuentos durante la crisis
y por tiempo limitado TRA ofrece acceso a cualquier empresa que desee publicar sus
ofertas especiales para restaurantes y empleados de la industria y crea una aplicacion

gue permite a sus miembros obtener informacion actualizada y oportuna.

Para operar de forma segura TRA, restaurantes de todos los tamafios y expertos
en salud de todo el pais desarrollan por medio de los Restaurant Promise pautas que
permiten a los restaurantes operar de forma segura durante la recuperacion del

Covid19 alineandose con las mejores practicas federales y estatales como:

e Distanciamiento social

e Capacidad de escalonar turnos de los empleados
e Vacunacion

e Uso de mascarillas

e Burbujas sociales

61



La responsabilidad de empleadores, trabajadores y clientes debe considerar la
mejor manera de disminuir la propagacion del SARS CoV-2 virus que causa Covid-19
y reducir el impacto en todas las actividades cotidianas. Actualmente la restriccion para
turistas y lugarefios se determina por su vacunacion completa ya que la prevencién y

desaceleracion de su propagacion es responsabilidad de todos.

Variables econdémicas
En los Gltimos meses el turismo y los restaurantes se han visto muy afectados

por las diversas situaciones econdmicas por las que atraviesa el mundo, pero el gusto
por la buena comida no ha dejado de ser una prioridad para las personas que buscan
compartir y disfrutar de la excelente gastronomia, con precios y variedad acorde con
la diversidad de culturas que visitan esta zona cada afio, y de los lugarefios que

siempre mantienen el gusto por la buena comida y el buen servicio.

Variables sociales
La seguridad de estar en un lugar que busca la excelencia en cada proyecto

gue desarrolla y garantiza a los clientes que su visita y permanencia en este lugar
estan bajo los mas altos estandares de calidad que comprometen a todo el personal
en ser anfitriones de los diversos visitantes que quieren estar una temporada como si
estuvieran en su hogar. Adicional la acreditacion de los hoteles Four Seasons lideres

en hoteleria de la mas alta calidad.

Variables tecnologicas
La razon de existir actualmente para cualquier empresa es estar a la altura de

las mejores tecnologias, el mundo del mercadeo ha logrado implementar con sus
innumerables facilidades diversos y variados sistemas que de forma facil, rapida y a
bajo costo logran que los usuarios interesados en adquirir los diversos productos y
servicios lo hagan ahora desde la comodidad de su casa. Por ello, buscar diversas
alternativas gastronémicas ahora se hace de forma &gil creando en las personas el

gusto por vivir nuevas experiencias gastronémicas que antes no estaban a su alcance.
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Variables ecol6gicas el compromiso que se adquiere al pertenecer a las empresas
lideres se refiere también al compromiso con nuestro ambiente, ya que las personas
ahora piensan mas en las diversas alternativas gastronémicas que impacten de
manera positiva el medio ambiente, y que de alguna forma ellos también sean

contribuyentes.

Variables legales :las legislaciones corresponden a una forma de buscar el sentido
de pertenencia en los diferentes lugares donde nos encontremos y para ello el
cumplimiento con todo lo que disponen las leyes locales es un compromiso

permanente.

FODA
A continuacion, se detalla el analisis FODA para el restaurante Ciclo localizado
en el hotel Four Seasons de la ciudad de Austin Texas.

FODA

Fortalezas Oportunidades
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Colaboracién de chefs de renombre
local e internacional.

Colaboracion con celebrity Chef

Richard Sandoval Group

Esta dentro del area de los hoteles
Four Seasons.

Adaptacion al cambio

Medicion y evaluacion de los
productos y servicios

e Participacion en publicaciones de
medios, ferias y eventos
gastronémicos locales.

e Turistas y lugarefios que buscan
nuevas experiencias
gastronomicas.

e Celebrity chefs y Happy Hour.

e Menus creados por los mejores
chefs especialmente para el

restaurante. (calidad, creatividad y

elegancia).

e Fidelizacion de clientes

Debilidades

Amenazas

Ciudad de vida nocturna.

Incursion en el mercado en medio

de una crisis econémica.

Contratacion de personal en medio

de una crisis econémica y de salud.

Variedad gastronémica en la ciudad.

« Crisis en la cadena de

proveedores.

e Cambios en los gustos y

preferencias de los clientes.

e Restricciones en la industria
hotelera y de restaurantes por el
COVID-19

e Tendencia a contratar chefs de
renombre
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Cuadro: 3 FODA Fuente: propia

Fuerzas de Porter

Las cinco fuerzas de Porter es un analisis que le permite a la empresa medir y
analizar sus recursos y nos lleva a un marco de reflexion que permite llegar a una
condicién 6ptima de rentabilidad, permitiendo potenciar las oportunidades y fortalezas
para poder hacer frente a las amenazas y debilidades.

Poder de negociacion de los clientes

Los clientes cada dia son mas exigentes y la variedad del mercado les permite
tener una gran variedad de opciones y la existencia de una zona cercana de
restaurantes exige de cada uno de estos participantes una diferenciacion que sea

atractiva para el cliente y lo mantenga fiel a su producto y servicio.

Poder de negociacion de los proveedores

Se observa un nivel de negociacion alto ya que la escasez de productos por
parte de los principales proveedores como consecuencia de la crisis por la pandemia,
es mas dificil obtener regularmente ciertos productos, lo que genera competencia entre
los establecimientos para abastecerse de productos de calidad; por eso para el
aseguramiento de clientes en tiempos de crisis se hace implementando diferentes
descuentos en los horarios de menos demanda para lograr que nuevos clientes
conozcan la variedad gastronémica que se ofrece, junto con el mejor servicio y el mejor

ambiente acorde con la tematica del dia.
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Amenaza de nuevos competidores entrantes

Actualmente ninguno de los restaurantes de la zona maneja menuds con
teméticas lo que deja en ventaja al restaurante y lo postula como uno de los méas
comprometidos con la diversidad cultural de la zona. Por lo que el posicionamiento del
restaurante se debe ir mejorando para evitar la entrada de algunos competidores que

busquen tener este mismo servicio.

Amenaza de productos sustitutos

Al encontrarse en una zona donde el mercado de los restaurantes de alta cocina
es bastante amplio se debe aprovechar la ventaja de ser los pioneros en este tipo de

servicio, buscando siempre el mejoramiento continuo y la fidelizacion de los clientes.
Rivalidad entre los competidores

Pertenecer a un gremio tan competitivo y variado es necesario estar atentos a
los cambios que presenten los competidores con un seguimiento continuo y

permanente para detectar las debilidades y aumentar las oportunidades del mercado.

Estudio de Mercado

La investigacion de mercados es la herramienta que nos ayudara a identificar
la recoleccién, transmision, analisis y aprovechamiento de la informacion con el fin de

mejorar la toma de decisiones sobre nuestro mercado meta.

Al pertenecer al hotel uno de los principales consumidores son los mismos
huéspedes y se busca atraer clientes externos en el area de mayor poder adquisitivo
de la ciudad de Austin Texas, es decir, del mismo codigo postal, en este caso 78701,
ya que el restaurante esta ubicado en el centro de la ciudad. Su enfoque es atraer a
las personas con edad entre los 25-60 afios que viven en torres de condominios. Como

segundo enfoque de segmentacion se considera los cédigos postales que estan mas
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cerca de la ciudad y quienes demogréficamente viven en las mejores zonas de la

ciudad, asi como el turismo que visita la zona.

En este estudio se utilizé la opcion de un cuestionario con evaluacion de 1 al 10

gue se envia por correo electrénico a los clientes para que completen la informacion.

El estudio de mercado estad tomando en cuenta informacion del afio 2019 y el

2021, esto que por motivos de la pandemia el restaurante y algunos otros

establecimientos de la zona permanecieron cerrados por periodos de tiempo

indefinidos por motivo de la crisis sanitaria.

Andlisis de la Competencia

El analisis de la competencia es crucial para identificar el posicionamiento del

restaurante respecto a los competidores. Uno de los objetivos fundamentales del

estudio es determinar la estrategia adecuada para encontrar las mejores

oportunidades en el mercado.

Se consideran competidores directos del restaurante Ciclo, los restaurantes

dentro del codigo postal 78701 y que ofrezcan el mismo o un concepto similar al de

Ciclo.

Competidores Directos

Competidores directos

Restaurante

Tipo de comida

Calificacion

Ubicacion EE. UU.
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110 San Antonio St
#170, Austin, TX
ATX Cocina 4.5 78701
Restaurante Gourmet ’
de especializado en
gastronomia
mexicana
501 Colorado St,
Austin, TX 78701
Comedor Restaurante Gourmet 45
de especializado en
gastronomia
mexicana
Restaurante Gourmet 400 W 2nd St A,
de especializado en Austin. TX 78701
Lacondesa |gastronomia ’ ’
mexicana 4.0

Cuadro 4: Competidores Directos Elaboracion: Propia

La competencia es parte del dia a dia de cualquier negocio y conocer a sus

competidores y poder hacer el seguimiento adecuado que permita determinar como

va el mercado es una ventaja que garantiza estar siempre adelante del rival, en el

cuadro anterior se puede determinar que el nivel de aceptacion de los clientes con la

competencia es realmente de alto y cualquier descuido en la planificacién y control de

las estrategias de ventas puede poner al restaurante Ciclo en desventaja.

Competidores Indirectos:
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Competidores indirectos

Restaurante Tipo de comida Calificacion Ubicacién
EE. UU.
Truluck’s Restaurante especializado enf g% 522 Congress Ave,
cortes finos de carnes Austin, TX 78701
Eddie’sV’s Restaurante especializado en
cortes finos de carnes vy .
mariscos, apto para . 9400m B
vegetarianos. e Arboretum Blvd,
’ Austin TX 78759.
Flemings 4.5 320 E 2nd St,
Restaurante especializado en PRI, VX S0
cortes finos de carnes opciones
sin gluten.

Cuadro 5: Competidores Indirectos Elaboracién propia

El cuadro muestra a los competidores indirectos, cuyo seguimiento y control se

empieza a realizar debido al cambio de marketing para la recuperacion del mercado

después de la pandemia por Covid-19, debido a que en muchos casos la reinvencion

de los negocios procura dar mas opciones a los clientes.

Andlisis de precios en comparacion a la competencia.
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Solo se puede alcanzar una mayor rentabilidad cuando se entiende la
concordancia entre las necesidades del consumidor y capacidades del vendedor, las
decisiones sobre los costes afecta si se busca vender menos producto a un precio
mayor o mas producto a un precio menor (Holden, 2010), estas formulas permite
identificar lo que los clientes buscan y la capacidad del vendedor por cumplir con sus
expectativas, donde incrementar el nimero de clientes pasa a ser una prioridad por
cumplir para lograr mantener un producto de calidad, con el mejor servicio y un precio

adecuado.

La estrategia de definicion de precios que utiliza el restaurante Ciclo para sus
clientes actuales como potenciales es el método de fijacién de precios, basados en el
valor, es asi como implementa nuevas formas para ser la primera opcion, al ofrecer a
Su publico meta nuevas experiencias con la mas alta calidad, cuidando cada detalle.

Resultado restaurante Ciclo - Competencia. Precios aperitivos

Appetizers

m Appetizer Low m Appetizer medium m Appetizer High

Figura 1: Resultado Restaurante Ciclo Competencia Precios Aperitivos

Fuente: Elaboracién Propia
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En el cuadro anterior se analiza los precios de los aperitivos en comparacién a la

competencia, se puede evidenciar qué Ciclo ofrece precios mas accesibles con

relacién a sus competidores.
Estudio restaurante Ciclo - Competencia. Precios platos fuertes

Entrees

‘ I
$10.00 by h I l I
|
ic

Comedor La Condesa Flemings Trulucks Eddie V's

White Fish mSeafood Emtrée  wmPoultry Entrée  w Steak Avrg Side

Figura 2: Estudio Restaurante Ciclo Competencia Precios Platos Fuertes Fuente:

Elaboracion Propia

Para el analisis de platos fuertes se tomo en cuenta cuatro platillos en especifico

como el pescado blanco, plato de mariscos, pollo y steak. Acerca de estas categorias

podemos mencionar que el restaurante Ciclo esta por debajo del promedio del costo

de items de comida anteriormente mencionados.

En esta categoria también se incluye para estudio el precio promedio de los

acompafiamientos en cada restaurante y se concluye que el precio promedio entre

ellos es similar y ronda entre $8 a $10 délares.
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Restaurante Ciclo - Competencia. Precio postres

Desserts

$20.00
$18.00
$16.00
S14.00
$12.00
$10.00
S8.00
$6.00
$4.00
$2.00

Ciclo Comedor La Condesa Flemings Trulucks EddieV's
m Low end Dessert m High end dessert

Figuras 3 Restaurante Ciclo Competencia Precios Postres

Fuente: Elaboracion Propia

En el gréafico anterior se observa como el costo de los postres en el restaurante
esta por encima del promedio en comparacién con la competencia. El promedio de un
postre en Ciclo es de $14 mientras el promedio de los competidores es de $10.67.

Resultados de Encuestas de OpenTable
A continuacion, se analizara los resultados de las encuestas de satisfaccion del

cliente que se ejecutan por medio de la aplicacion OpenTable. Esta plataforma envia
una encuesta de satisfaccion a todos los comensales que visitaron el restaurante e
hicieron reserva por medio de la aplicacién para conocer su experiencia y determinar
si se alcanz0O las expectativas de estos. Los periodos que se analizaron para la
elaboracién de esta investigacion fueron los meses de agosto, septiembre, octubre y
noviembre. En total se envid la encuesta a un total de 18.532 y 174 personas de las

entrevistas contestaron.
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Las preguntas que se realizaron a los comensales son las siguientes (ver

instrumento en anexos)

e Experiencia en general

e Comida

e Ambiente

e Valor

e Nivel de Sonido

e /;Que fue la ocasion de visita?

e Comparte sobre la experiencia

Valoracidon de los clientes.

Valoracion clientes Encuesta OpenTable

GENERAL

4
2248

basada en los Ultimos 120 dias

90% recomendaria

Agregar valoraciones
s I COMIDA
‘| 2 SERVICIO
i : AVBIENTE
3 ‘ CALIDADIPRECIO
. RUIDO

Imagen 7: Valoracién Clientes Encuesta

47
48
47
43
Moderado

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta de OpenTable a los comensales que han
visitado el restaurante durante agosto-noviembre de 2021.
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Con estos resultados se observa en cada una de las categorias de la encuesta
que el rubro del servicio posee el puntaje mas alto con 4.8, la calidad de la comida y
el ambiente tiene una evaluacion decente de 4.7. Sin embargo, por parte del cliente la
relacién calidad/precio apenas puntta con 4.3, lo cual es importante determinar para

el enfoque de la estrategia.

Comparacion de Ciclo con los restaurantes de la ciudad.

Resultados Open Table visitantes de ciclo agosto-noviembre 2021

Imagen 8: Resultados Open Table Visitantes de Ciclo Agosto — Noviembre

Tus comensales Tu gasto medio por comensal Tu valoracion general en Openlable
18.532 {12.022(39%) . 47 Ak kA
Comenzar una campana de marketing Integrar tu TPV Gestionar opinion de los clientes

judad cludad

20.945 T417(2%) 57,70 US§ T2,39US5(4%) 47

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta de OpenTable a los comensales que han

visitado el restaurante durante agosto-noviembre de 2021.

74



En el cuadro anterior se observa que en los Ultimos cuatro meses el total de
comensales en el restaurante fue de 18.532 sin embargo el promedio de comensales
de los restaurantes en el centro de la ciudad fue méas alto con 20.945; o que demuestra
una diferencia de 2413 comensales. En cuestién de analisis de la valoracién de los
clientes se evidencia que Ciclo se encuentra con la misma puntuacion en comparacion

a la valoracion general de los restaurantes del centro de la ciudad.

Comparacion de Comensales por tiempo de comida.

Clientes por tiempo de comida

Comensales Gasto de los clientes  Gasto medio por comensal Clientes por primera vez Ausencias
1de ago. de - 30 de nov. de 2021 vs. 28 de jul. de - 26 de nov. de 2019 Cambiarvista A# A%
Ciclo Restaurantes de Centro de la ciudad
10:00 ] 10:00
w200 | I I I N N N 20
14:00 ] 14:00
16:00 ] 16:00
18:00 [ ] 18:00
20:00 20:00
22:00 22:00
0:00 0:00
Lun Mar Mie Jue Vie Sab Dom Lun Mar Mie Jue Vie Sab Dom
S — —
13 25 38 38+ 13 25 38 38+

Imagen: Clientes por Tipo de Comida

Fuente: Datos obtenidos del sistema de OpenTable durante agosto-noviembre de
2021.

75



Como se observa en el cuadro anterior, la aplicacion de reservas OpenTable
nos genera un reporte donde se puede analizar el nUmero aproximado de comensales
gue visitan los restaurantes del centro de la ciudad, con esto podemos evidenciar que
los restaurantes competidores de la ciudad reciben mas comensales entre las 5:00 pm
a las 8:00 pm en comparacion a Ciclo, y es aqui donde se observa la oportunidad de
la implementacién de un plan de mercadeo para atraer mas clientes en este periodo

de tiempo.

Comparacion de clientes que visitan por primera vez

76



Visitantes de Restaurante Ciclo primera vez

Comensales Gasto de los clientes  Gasto medio por comensal =~ Clientes por primera vez Ausencias
1 de ago. de - 30 de nov. de 2021 vs. 28 de jul. de - 26 de nov. de 2019 Cambiarvista A# A%
Ciclo Restaurantes de Centro de la ciudad
8:00 8:00
10:00 10:00
12:00 12:00
—1 |
C 1 . -
1 [ | |
1&:00 [ 18:00
[T [ ,
2000 [N 20:00
i [ _
22:00 O] 22:00 | | [ ]
1 L
0:00 o:00 [N L |
Lun Mar Mie Jue Vie Sab Dom Lun Mar Mie Jue Vie Sab Dom
[ e | —— e
-100 % 0% 425% -100 % 0% 124 %

Imagen 10: Visitantes de Restaurante Ciclo Primera Vez

Fuente: Datos obtenidos del sistema de OpenTable durante agosto-noviembre de
2021.

En el cuadro anterior se puede identificar que el restaurante Ciclo esta por
debajo del promedio general de clientes que visitan por primera vez restaurantes en el
centro de la ciudad de Austin. Los comensales tienden a preferir visitar por primera
vez otros establecimientos gastrondmicos. Se observa que la mayoria de nuevos
clientes visitan los restaurantes después de las 8:00pm que por lo general es la franja

horaria después de horas premium en periodos de cena.
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Comparacion de primeras visitas y visitas repetidas.

Primera visita frente a visitas repetidas

Primera visita frente a visitas repetidas

Visitas Comaisilis Primera vez 5372 +3464(39%) . Repeticiones 1511 ¥688(31%) ... Afio anterior @ Campafias

26dejul. de 16 de ago. de 6 de sep. de 2] de sep. de 18 deoct. de 8 de nov. de 29denov.de

Imagen 11: Primera Visita frente a visitas repetidas

Fuente: Datos obtenidos del sistema de OpenTable durante agosto-noviembre de
2021.

El grafico anterior evidencia como el desarrollo de captacion de clientes nuevos
es primordial para el restaurante Ciclo. Se puede comparar que los niveles de visitas
de clientes nuevos han sido mas bajos en comparacion al afio 2019, lo que ha afectado
el rendimiento del restaurante este afio. Otro factor por considerar y que muestra el
grafico es que los clientes que asisten por primera vez no reinciden en visitas al
restaurante.

Esto es un area de oportunidad para focalizar la estrategia de mercadeo.

Proyeccion de Ventas | Cuatrimestre 2022
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El prondstico de ventas es el célculo aproximado de ingresos que el restaurante
proyecta generar en un determinado periodo de tiempo, en este caso se enfoca en los

primeros cuatro meses del afio 2022.

Proyeccion de ventas | cuatrimestre 2022

Proyeccion de Ventas | Cuatrimestre 2022 Alimentos Bebidas

Enero $240.30 $60.90 $301.20
Febrero $312.30 $87.70 $400.00
Marzo $479.20 $168.00 $647.20
Abril $407.20 $139.60 $546.80

Cuadros 6 Proyeccion de Ventas | cuatrimestre 2022

*Unidades expresadas en miles de

ddlares Fuente: Presupuesto 2022 Hotel Four Seasons Austin
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Proyeccion de ventas Restaurante Ciclo | cuatrimestre 2022

Proyeccion de Ventas | Cuatrimestre del 2022

S600.00
$500.00 Pl E
5400.00 ' i o
S300.00 e g LR {
T AN
LUV UV 1 ! [ ! H H 1
$100.00 S . I ! l:
i I [ |
Enero Febrero Marzo Abr
mAlmentos m Bebidas m Total

Imagen SEQ Imagen \* ARABIC 12 Proyeccion de ventas Restaurante Ciclo |
Fuente:2022

Hotel Four Seasons Austin

Se observa los meses de enero y febrero un poco mas bajos ya que estos
meses son considerados temporada baja en la ciudad de Austin, por lo general los
habitantes viajan a diferentes partes del pais para disfrutar mejor clima y escapar del
frio. A su vez, son meses de recuperacion economica después de las festividades de
fin de afo. Para el mes de marzo es uno de los que se proyecta con mayor ingreso a
nivel anual ya que se celebra el Festival South by Southwest (SXSW), que atrae
viajeros de todo Estados Unidos y el mundo. El mes de abril su proyeccion baja en

comparacion a marzo ya que se proyecta el consumo del cliente local.

Presupuesto en reforzamiento de marcay concepto del restaurante
El presupuesto para el reforzamiento de la marca y el concepto del restaurante tiene

el principal objetivo de presentar el panorama financiero para alcanzar las metas
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propuestas y facilitar la toma de decisiones ya que guarda una relacion con la

proyeccion de ventas y los planes de operacion.

Presupuesto reforzamiento de marcay concepto del Restaurante Ciclo

Presupuesto en reforzamiento de marcay

concepto del restaurante

Estrategias

- |Presupuesto -

Concepto del restaurante para generar identidad de marca.

Establecer montaje para dia y noche $4,500
IRediseﬁar la presentacion del menu $1,200
Implementar platillos nuevos que reflejen el concepto $800
Cambiar en buscadores palabras clave para aparecer en entre

las primeras opciones (SEQO) $10,000
Estrategia Publicitaria para el fortalecimiento de la imageny

marca

Happy Hour como estrategia para atraer clientes $900
Publicaciones en medios locales $5,000
Sesion de fotos profesionales $11,000
Frecuentar festivales gastronédmicos locales $6,500
Recuperacion de data de clientes regulares y locales

Sistema de puntos para reservaciones Open Table $4,800
Presentar formularios a clientes para suscripcion en el

momento de presentar la cuenta $450
Total del Presupuesto $45,150

Cuadros 7: Presupuesto en reforzamiento de marca y concepto del restaurante Ciclo.

Fuente: Elaboracién Propia.

En el cuadro anterior se desglosa el presupuesto para soportar la propuesta de

mercadeo que se propone implementar. En la primera casilla se divide los diferentes
planes de accion para lograr el objetivo de identidad de marca. Se proyecta
implementar un montaje diferente para los turnos de comida de dia y noche, nuevo

disefio del mend, cambio de menu que reflejen el concepto del restaurante y el
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posicionamiento SEO por lo que se estima en este aspecto una inversion total de
$16.500.

El presupuesto de fortalecimiento de imagen es de $23.400 donde la
perspectiva es la inversiébn en un photoshoot profesional. Para la recuperacion de
datos el enfoque es el sistema de puntos de OpenTable y la presentacion de

formularios a los clientes.

Retorno sobre la inversion.
El retorno sobre la inversion refleja la ganancia financiera obtenida por el plan

de mercadeo, es el valor econémico generado como resultado de acciones, con el fin
de mejorar el desempefio del restaurante, lo cual es importante identificar cuéles
estrategias son efectivas y cuales no. Para el andlisis de este retorno sobre la inversion
se toma en cuenta la sumatoria de las ventas proyectadas para el primer cuatrimestre
del 2022, a esta cifra se le deduce el total de la inversion y el resultado es dividido por

la inversion total.

Ingreso - Inversion = ROl %

Inversion Retorno de la inversion

Retorno de la inversion

Ingreso $1.895.200
Inversion $45.150
ROI 4097.56%

Cuadro 8: Retorno de la Inversion

Fuente: Elaboracién Propia.
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Como se observa anteriormente el valor del retorno sobre la inversion es alto si
se siguen las estrategias y las acciones propuestas, por parte del equipo gerencial del
restaurante y del hotel, a su vez el compromiso para llevar a cabo el plan de accion y

ejecutarlo segun el cronograma establecido.

Recuperacion de datos e informacion personal de clientes

Cambio de poélizas a nivel corporativo

El reglamento general de proteccion de datos (RGPD) entré en vigor en mayo
del 2018 en Europa; cualquier empresa que recopila informacion de residentes de la
Union Europea debe seguir esta regulacion. En esta se solicita que se debe obtener
autorizacion por parte del usuario y el consentimiento expreso para recibir
comunicaciones comerciales por medio de correo electrénico. El consentimiento se
debe dar mediante una accion afirmativa, esto significa que el usuario debe marcar las

casillas de verificacion de consentimiento.

Es por esto por lo que las empresas deben tener registros del consentimiento
verificado por cada usuario; la ley también especifica que el revocamiento del permiso
debe ser facil y practico. Las organizaciones deben ser claras y explicar sobre la
suscripcidn y la recepcion de correos electronicos periédicamente para que el usuario

decida si acepta o no la suscripcion.

Nuevas leyes en camparfas de email marketing

Four Seasons como compaiiia corporativamente en el afio 2018 decide cambiar
las pdlizas para email marketing, como consecuencia de la nueva legislacion impuesta
en Europa y aunque la empresa esté localizada fuera de la union europea debe seguir
la jurisprudencia correspondiente solo por el hecho de tener en su base de datos
usuarios que residan en la unién europea. Four Seasons al ser una organizacion que

posee hoteles en mas de 100 paises en el mundo se ve forzada por acatar la directriz.
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Como consecuencia el restaurante Ciclo no tiene el derecho de utilizar sus antiguas
bases de datos de clientes para email marketing si no es con el consentimiento del

huésped o cliente.

Corto alcance local para promocion de eventos.
El almacenamiento de datos es una técnica muy eficiente para mantener una

relacién con los clientes locales y regulares; es un activo que bien administrado da
resultados efectivos a corto y largo plazo.

El canal de comunicacion se puede utilizar para ofrecer diversas estrategias, de
informacién en general, promociones, eventos, cambios de menu entre otros. En el
caso del restaurante Ciclo las invitaciones para anunciar la apertura del restaurante en
el 2018 no fue tan efectiva ya que el nimero de usuarios en la base de datos nueva
era menor a 300 personas por lo que el alcance no fue el esperado.

Actualmente la base de datos se ha incrementado a 700 personas, sin embargo,
no es lo suficientemente fuerte para implementar estrategias de email marketing

competentes.

Estrategia de recuperacion de data de clientes regulares y locales

Potenciar la identidad digital, aprovechar las redes sociales definiendo una
estrategia y un grupo concreto buscando una mejor posicion en los buscadores
apoyandose en los medios de comunicaciéon y actualmente con los influenciadores
disponiendo de una logistica adecuada (Garcia, 2019), representa para las
organizaciones una de las herramientas mas completas y precisas para llegar al

publico objetivo.
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La recuperacion y actualizacion de los clientes que durante los ultimos tres afios
nos acompanaron y disfrutaron de la gastronomia del restaurante Ciclo permitirdn que
en la reactivacibn econOmica que se va presentando a medida que las
recomendaciones y ordenamientos gubernamentales para sobrellevar la pandemia se

cumplan tanto por los empresarios como de la poblacion en general.

La transformacion digital se vuelca a una herramienta fundamental en el manejo
de y control de informacion, ya que las bases de datos son la base sobre la que se
toman decisiones y las organizaciones se ven obligadas a estructurar sus planes y
estrategias en torno a estas y con ello ha nacido la necesidad de usar y reutilizar los
datos en contextos variados redefiniendo la idea de calidad de datos para que puedan

ser de verdadera utilidad (Caballero et al., 2019).

El restaurante Ciclo ha empezado con la reestructuracion y cambios necesarios
para la recoleccion y uso de datos de sus clientes actuales y potenciales donde de
forma muy sencilla y amigable se despliega en la pagina web un formulario que invita
a los visitantes a registrarse en la pagina web para recibir noticias y promociones de
eventos del restaurante, en este formulario se hace las preguntas necesarias para

autorizar el envio de publicidad.

Ademas de la pagina web; el restaurante propone presentar en su porta
cheques formularios para la autorizacion de envio de datos, los empleados sugieren
gentilmente al cliente y si este lo completa un descuento es aplicado como

agradecimiento.
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CAPITULO 5: CONCLUSION Y
RECOMENDACIONES
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Conclusiones

Las conclusiones dadas a continuacién son el reflejo de lo encontrado y vinculado a
los objetivos planteados previamente para su estudio. Igualmente, cada conclusion y
cada sugerencia hace parte del estudio y analisis de los investigadores y que se
presentan de forma que sean de facil comprension de cada una de las variables que

forman parte de esta propuesta.

Finalmente se detallan conclusiones generales de la investigacion, las cuales no son

otra cosa que las conclusiones a las que se llego después de la investigacion.

e Durante los aflos 2020 y lo recorrido del 2021, los hoteles y restaurantes
sufrieron al igual que todos los sectores a nivel mundial el cierre total o parcial
de establecimientos, y la apertura aunque lenta genera grandes cambios que
exigen una reestructuracion de cada uno de los servicios que se ofrecen, Austin
considerada como la “Capital Mundial de la Musica en Vivo” trae consigo una
inigualable unién de culturas, que se resalta en sus variados menus creados
por los mejores chefs locales e internacionales que muestran todo su poderio
en la creacion de platillos que agraden a todos sus visitantes.

e Cumplir las expectativas de los clientes y llenarlos de nuevas experiencias
permiten que el servicio sea percibido por la mayoria de los visitantes como
exclusivo ya que se trabaja por que el recuerdo perdure en la memoria de cada

uno de los clientes quienes quedan satisfechos por el gran esfuerzo y
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dedicacién a cada una de las actividades y servicios que se les ofrece, con ello
la decision de donde quedarse, qué hacer y en donde disfrutar de las mejores
comidas no es un desafio.

e La medicion de los servicios garantiza que se mantenga el nivel de calidad en
cada una de los diferentes productos y servicios que se ofrecen y su control
permanente hace que se detecten falencias en los diferentes procesos y su
solucion sea de forma inmediata. Austin vibra con escenas culinarias
modificadas con variedad de alimentos naturales y orgénicos, es un lugar
privilegiado y preferido por grandes celebridades que buscan un paraiso en
gastronomia y esto es suficiente para que la competencia en este tipo de
productos y servicios se desarrollen con creatividad y elegancia.

e Artistas, amantes de la comida y grandes celebridades visitan Austin para very
probar las cosas nuevas que tiene la ciudad, y su gastronomia que se destaca
al igual que su evolucién cultural son un reto que ningun plan de mercadeo se
atreve a desafiar sin la debida colaboracion, seguimiento y control de parte de
cada uno de los diferentes participantes del proceso, desde el personal
encargado de aseo, recepcionistas y hasta los altos ejecutivos tienen la tarea
de atender cualquier situacién que se presente, dando atencion permanente a

cada uno de los eventos que son cuidadosamente analizados.

Actualmente el restaurante tiene el reto de sobreponerse a la adversidad de las
restricciones turisticas de indole sanitario que se puedan desarrollar en el transcurso
de la convivencia con la pandemia, aunque se espera que el trabajo arduo de las
partes implicadas en mantener el control en la trasmision del virus con la vacunacion
y con protocolos de seguridad bien establecidos se llegue al desarrollo normal de

actividades.

Conclusiones de los datos generales
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Fortalecimiento de marca e imagen

El poder de los medios publicitarios y la aparicion de nuevos canales de
publicidad pone a los empresarios a desarrollar capacidades respecto a la serie de
planes establecidos que ordenan y coordinando recursos que se destinan al
cumplimiento de los objetivos publicitarios de la marca, y donde el cumplimiento del
plan radica en la eleccion del mejor contenido de la propuesta publicitaria.

La importancia de que una marca establezca contacto con el consumidor es lograr
conocer sus pensamientos y sentimientos mas profundos que identifiquen los cambios
gue han tenido las personas en los ultimos afos, situaciones como tener conciencia
por el planeta, respeto a la diversidad de culturas integran y enmarcan hoy el mundo
de una publicidad mas comprometida y consciente de lo que las nuevas generaciones
quieren proyectar y determinar como llegar a este publico objetivo sera el factor
fundamental para saber que publicar para establecer una comunicacion fluida con ellos
(Lopez et al, 2019)

. Las empresas deben corresponder proporcionando productos que consideren el
impacto del ciclo de vida y sigan el ciclo natural donde las materias primas son de
origen sostenible, los métodos de transporte mas eficientes se despliegan, los
procesos de fabricacion utilizan la quimica verde como base, los impactos del uso
del producto se minimizan y el final del producto, es su reutilizacion como materia

prima (Lannuzzi, 2012, p. xiii).

Colaboracion con “Celebrity Chef”

Las colaboraciones o posicionamientos de restaurantes con chefs de renombre
es algo que ha tomado tendencia en los ultimos afios. La inclinaciéon por las marcas
ha revolucionado la manera de hacer negocios por lo cual la industria de los
restaurantes ha evolucionado y una estrategia de mercadeo es relacionar su producto

con chefs reconocidos o de renombre para garantizar calidad y prestigio. El papel que
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las marcas desempefian en los mercados va junto a la importante labor de
planificacion, toma de decisiones y desarrollo creativo que implica una importante

inversion en publicidad, promocion y envasado (Jiménez et al.,2015).

Por medio de la marca el ser humano se legitima frente al él mismo y frente a
los demas, por medio de ella se establecen afinidades con grupos de interés; debido
ala marca los individuos crean identidad en si mismos y de sus grupos sociales (Hoyos
2016).

Richard Sandoval Hospitailty tiene un enfoque disciplinado y estratégico de
alimentos y bebidas, ha construido los conceptos de restaurantes latinos mas exitosos
en todo el mundo. La organizaciéon fue fundada por el chef y propietario Richard

Sandoval,

Cuenta con 50 ubicaciones en América del Norte y Central, Europa y Medio
Oriente. Las ubicaciones de restaurantes de EE. UU. Abarcan 10 estados y el Distrito
de Colombia, e incluyen Arizona, California, Colorado, DC, Florida, Georgia, lllinois,
Nueva York, Pensilvania, Texas y Virginia, asi como a nivel internacional en paises

como Costa Rica, México, Nevis, Qatar, Serbia, Turquia y Emiratos Arabes Unidos.

Una de las estrategias del equipo gerencial del hotel Four Seasons fue establecer una
conexion entre el restaurante y un chef reconocido, es asi como nace la colaboracién con el
grupo de restaurantes de Richard Sandoval. El objetivo principal fue ofrecer valor agregado, el
restaurante ya cuenta con el prestigio y respaldo de una cadena de hoteles de lujo como Four
Seasons, sin embargo, para agregar mas valor se cred esta conexion con el fin de ofrecer la

mejor experiencia gastrondémica posible.

Richard Sandoval Hospitality colabora con la revision y ejecuciéon de menus,
tanto en el ambito gastronomico como de mixologia, ellos asesoran al personal del
hotel en cambios de menus, ingenieria de menus, capacitacion del personal, asi como

evaluar las mejores estrategias de mercadeo.
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Uno de los beneficios es que el restaurante no solo tiene exposicion en sus
propias redes sociales, sino también que el Grupo Sandoval promociona en sus redes
Ciclo. Ademas, la colaboracion con otros restaurantes de renombre a nivel nacional y

mundial bajo la firma Sandoval proyecta la imagen del restaurante de manera positiva.

Disefio del espacio fisico y publicitario

El diseiio y el ambiente juegan un papel muy importante en un restaurante. En
general existen esferas de la representacion visual que rebasan los procesos de accion
comunicativa intencional, pero permite la articulacion de los sentidos en diversos
contextos de uso de laimagen (Buitrago et al., 2015), y poder lograr que el cliente viva
la experiencia de acuerdo con el ambiente fisico, visual y gastronémico permite una

distincion ante los clientes que quedara en su memoria.

El reto de lograr que el menu sea un complemento del disefio del lugar, y que
cada uno de los detalles sea cuidadosamente disefiado para lograr transmitir al cliente un
cambio de ambiente lleno de armonia, elegancia y sofisticacion seran la carta abierta

para cada uno de los visitantes.

A su vez, la fotografia puede transportar a una persona a sentir emociones,
imaginarse en un lugar o saborear un platillo. Por medio de la fotografia los clientes
potenciales pueden observar en detalle el producto ofrecido. El objetivo es captar la
atencion del cliente, los elementos que componen una marca influyen en la imagen, la

fotografia transmite la mision y vision de la empresa.
Invertir en un Photoshop profesional para exponer la marca y el concepto del

restaurante es fundamental para transmitir este mensaje por redes sociales,

buscadores y en la propia pagina web.
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Conocimiento e involucramiento de los clientes

Convertir a los clientes potenciales en clientes reales se convierta para
cualquier organizacién en su principal objetivo, pues el cliente es el que determina el
éxito del negocio y su aceptacion, fidelidad, lealtad se convierten en el mejor pilar de
la organizacion. Es natural que en las empresas se presenten ingresos y salidas de
clientes, pero se debe trabajar en el equilibrio entre mantenimiento y captacion.

Para ello se generan campafias de captacion de forma continua o en camparfas
especificas de acuerdo con la estrategia de mercado que se determine, estos datos
gue se generan con cada uno de los visitantes del establecimiento seran el pilar en el
cual se empezaran a formar y fijar metas y objetivos con el firme propésito de culminar

con éxito cada uno de ellos.

La forma como nos comunicamos y que queremos transmitir al cliente implica
toda clase de actitudes como tono de voz, modulacion o silencios que se presenten en
el momento de la interaccion, al igual que se debe cuidar de que la comunicacion no
se limita al plano verbal por lo que los gestos, miradas, movimientos son igual de
importantes (Arenal, 2019). En el caso del restaurante Ciclo dirigido a una clientela
selecta tiene el compromiso absoluto con sus clientes ya que de la percepcion de los

clientes con los vendedores el cliente determinara el gusto y afinacion por el lugar

En estos aspectos se debe consolidar la relacién entre empleador y trabajador
ya que la cara que vera el cliente es de un vendedor comprometido, seguro, con actitud
positiva que transmite emociones y sensaciones que se complementan con el
ambiente que rodea al cliente. Actualmente los clientes tienen mas oportunidad de
investigar, evaluar, revisar y conocer la diversidad de los mercados y las empresas
tienen un compromiso mas grande con las estrategias y planes por desarrollar para

tener a un cliente leal.
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Capacitacion del personal

La capacitacién se ha convertido en una pieza clave en el disefio de nuevas y
mejores estrategias para la gestidn y orientacion de las capacidades del personal de
una organizacion (Orozco, 2017). y esta es la base que ha permitido a las
organizaciones llegar al éxito, un personal comprometido y que genera confianza a
cada cliente que atiende es laimagen clara de lo que es toda la organizacion, una cara
amable que se transmite a cada uno de los visitantes 0 una voz que transmita
seguridad en cada una de sus expresiones es clave para que una persona quiera
continuar en el lugar o que con las palabras adecuadas quiera continuar con la

llamada.

Diferentes actividades son las que se desarrollan dentro del establecimiento y
cada una de ellas requiere de conocimientos especializados que se imparten por
especialistas o0 personas de mucha experiencia que han logrado hacer su mejor

trabajo.

Recomendaciones

Después de haber realizado las conclusiones generales de las variables de la
investigacion se procede con el planteamiento de las recomendaciones para el

presente estudio.

Las recomendaciones se desarrollaran en forma similar a las conclusiones
presentadas en la seccidén inmediatamente anterior para que el lector pueda de forma

rapida comprender el desarrollo de la investigacion.

Recomendaciones de los datos generales

Poder lograr el punto de equilibrio y tener la suficiente informacion de los
clientes actuales y potenciales es un compromiso de toda la organizacién por lo que

se debe destacar la solidaridad y el trabajo en equipo que permita disefiar y desarrollar
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las estrategias planteadas en la investigacion y que ayudaran al cumplimiento de
metas y objetivos dentro del tiempo previsto en el presente trabajo.

Percepcion de la propuesta de mercadeo

El mercadeo ha evolucionado de forma considerable en los ultimos tiempos,
pero sus principios béasicos de lograr conquistar el mercado se mantienen, lograr
entender y llegar al cliente de forma certera es mediante la utilizacién de las diversas
herramientas creadas para tal fin, el servicio al cliente y los productos y servicios que
se ofrecen deben tener “algo mas”, ya no solo es suplir una necesidad es vincular los
sentimientos de las personas. Ahora no solo se busca una buena comida sino una
buena experiencia y esta es la razon para que el cliente quiera volver, y aqui es el
talento humano con el que se cuenta el que pasa a ser materia fundamental para el
logro de los obijetivos, la innovacion y creatividad de cada uno de los integrantes del

equipo debe ser valorado y tomado en cuenta para su implementacion.

En el caso del restaurante Ciclo que cuenta con clientes de gustos exclusivos,
el trabajo es mas complejo y estd en manos de sus directivos crear estrategias que
permitan crear los ambientes adecuados con el personal idoneo para desarrollarlo.
Hoyos (2018) parte de la premisa de que una organizacion debe ser vista como un

sistema que integra procesos y recursos que le van a permitir cumplir sus objetivos.

Fortalecimiento de marca e imagen

A partir de la informacidén obtenida se puede determinar que el poder de los
medios y la aparicion de nuevos canales de publicidad se deben reconocer como areas
de fortalecimiento permanente respecto a los parametros establecidos para la

captacion de nuevos clientes y el fortalecimiento de los ya existentes.

Lopez (2018), nos dice al respecto que el trabajo interdisciplinario de los

profesionales cobra intensidad para dar forma al concepto, concepto que se debe
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manejar por conocedores y especialistas en el &rea que son los que buscaran la mejor
cara de cada producto ya que se evidencian falencias en la percepcion del cliente que

requieren particular atencion.

Con base en la percepcidén del cliente el restaurante ciclo si tiene oportunidad
de mercado y su esfuerzo por destacarse dentro de los restaurantes de mejor
gastronomia en Austin y estar dentro del area del hotel Four Seasons representan para

el consumidor un respaldo que se afianza en cada visita.

Colaboracion con Celebrity Chef

Austin se caracteriza por ser un centro para la cultura alternativa y si en algo se
puede destacar es en la variedad de comidas y su inigualable representacion de
alternativas gastronomicas, donde el sabor se mezcla con la creatividad e imaginacion
de los Chefs mas representativos que no dejan nada a la imaginacién si no que “todo
se crea”, una mezcla de sabores hace que los clientes tengan experiencias llenas de

momentos que evocan felicidad.

Nadie mas especial que dejar en manos de expertos, la creacidon, imaginacion
y conocimiento para dejar en alto los diversos sabores que acompafian las
diversidades de culturas nacionales e internacionales para mostrar la grandeza de la

buena comida.

Disefio fisico y publicitario

Respecto a la valoracion de los atributos de cada plato y de cada evento se
debe dejar en alto el trabajo de los expertos en disefio que se unen en dar vida a la
representacion gastrondmica creada para dar vida a diferentes alternativas que se

ofrecen cada dia para dar cobertura a la mayor parte de los visitantes.
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Contar con expertos para cada detalle va creando en el cliente un sentido de
pertenencia que lo lleva a continuar visitando el lugar para poder disfrutar de los

placeres de estar en el lugar indicado.

Conocimiento e involucramiento de los clientes

Son los clientes el mas grande tesoro y por ellos se trabaja cada dia, tener su
aprobacion y lograr crear una familia, permite a los diversos visitantes encontrar el
lugar ideal para compartir momentos especiales, el restaurante ciclo debe procurar
mantener a sus clientes atentos a cada uno de los eventos que se celebran. Todo el
personal debe estar dispuesto a generar confianza y buen servicio a cada uno de los
visitantes que serén entes transmisores del buen servicio, evolucion y creacion de los

mejores platos de la alta cocina.

Austin ama la vida nocturna y al ser ademas un destino multifacético sus
clientes son amantes de comer, beber o simplemente divertirse. Pero es necesario el
involucramiento con la diversidad de eventos que Austin brinda a sus visitantes y las

alianzas con celebridades y el estilo propio del lugar el que atrae a sus clientes.

Los seguimientos a los diferentes procesos de ventas brindaran informacion
necesaria para determinar gustos y preferencias de los clientes, actualmente el acceso
a las tecnologias permite a las personas acceder a una gran cantidad de informacién
gue es usada para la eleccion de lo que esta buscando y los restaurantes no son la

excepcion a la normay ser la primera opcion sera el trabajo de todos los dias.
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CAPITULO 6: PROPUESTA
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Introduccidén

Los objetivos que persigue la elaboracién de este plan de mercadeo como
proyecto final de graduacion son los de trasmitir una propuesta con parametros claros
y detallados para los duefios, administradores y personal en general del restaurante
Ciclo, lo anterior con base en el reconocimiento de las diferentes variables que afectan

la incrementacion de clientes y los ingresos que se perciben en el restaurante.

De acuerdo con lo anterior el presente capitulo presenta mediante el modelo
Canvas la guia de la propuesta de valor. El capitulo se desarrollara bajo este modelo
gue de forma sencilla, detallada y organizada permite la visualizacion de la propuesta
logrando una integracion de toda la informacion recogida para este fin y que permitira

fortalecer la toma de decisiones.

Igualmente se presentan diferentes consideraciones generales para tener en

cuenta en la implementacion del plan de mercadeo.

Descripcion

De acuerdo con el desarrollo de los capitulos anteriores y a los requerimientos
de la elaboraciéon de un plan de mercadeo para el restaurante ciclo, la propuesta que
presentamos basada en analisis y estudio de resultados mediante las diferentes
herramientas de mercadeo permite a la empresa determinar el desarrollo del plan que
vislumbra en el incremento de clientes y de ingresos que actualmente son la base

fundamental del éxito del negocio.

Para tal efecto se emplea el modelo canvas, cuya herramienta permite analizar
y crear un modelo de negocio de forma simplificada visualizando de manera global los
diferentes aspectos que actualmente presentan y que van a permitir plasmar las

nuevas ideas que se convertiran en la nueva forma de desarrollo del negocio.
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La informaciéon usada es extraida de los medios disponibles para tal fin por el
restaurante ciclo que facilita desarrollar el nuevo plan de mercadeo que permita llegar

al posicionamiento ideal en el mercado de Austin Texas.

Para mejor comprensién y su desarrollo, se establece un cronograma con los
pasos que se seguirdn para lograr de forma metddica y sistematica el desarrollo del

plan.

Objetivo General y objetivos especificos de la propuesta

A continuacion, se enlistan los objetivos inherentes a la propuesta

Objetivo General
Establecer un plan de mercadeo que permita el incremento de ingresos y clientes

para el | cuatrimestre del 2022.

Objetivos Especificos

e Posicionar el restaurante Ciclo como la mejor opcion gastronomica del mercado
del centro de la ciudad de Austin Texas.

e Establecer como herramienta del plan de mercadeo, el modelo de negocio
Canvas.

e Implementar las acciones determinadas en el modelo canvas para el
fortalecimiento de clientes e ingresos del restaurante.

e Generar lealtad de los clientes y reconocimiento de la marca proponiendo un

servicio innovador con altos estandares de calidad.

Alcances
Este proyecto se realizara en el restaurante Ciclo Four Season Austin, que se

abre con laidea de brindar a los clientes un concepto de restaurante diferente a lo que

ya esta establecido en el lugar.
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Los alcances de la tecnologia hacen parte fundamental para la realizacién del
presente plan de mercadeo, OpenTable permite al restaurante Ciclo y a todos los
restaurantes en general que los clientes realicen sus reservas desde casa, la nueva
forma de comprar y reservar después de la pandemia por Covid-19 refiere a los
diversos clientes para utilizar estos sistemas sencillos y rapidos desde la comodidad
de su casa.

Por esta razén el restaurante Ciclo usa esta plataforma para hacer su
investigacion de mercado, comportamiento de clientes, y movimientos de

competidores directos e indirectos.

Los resultados de estainvestigacion y propuesta para el restaurante constituyen
una herramienta que contribuye a brindar una solucibn como respuesta a la poca

afluencia de clientes y los bajos ingresos del restaurante.

Estrategia

En esta seccion se describe la planificacion para el logro de los objetivos, por lo

gue se detalla la forma planificada de ejecutar los pasos.

Modelo de negocio

De acuerdo con el desarrollo del proyecto y los diferentes aspectos relacionados
con el funcionamiento del restaurante, la empresa debe considerar como lograr atraer
mas clientes y mantener fidelidad a los ya existentes. Para ello debe considerar los
diversos aspectos de apoyo que se brindan mediante el presente trabajo; conocimiento
apoyado en creatividad seran el recurso disponible para lograr que un trabajo

mancomunado dé buenos resultados.

Lograr encontrar un modelo de negocio que genere buenos resultados a sus

duefios, administradores y personal en general ya que su crecimiento y eéxito
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dependera siempre de lo que el equipo logre transmitir a sus clientes de forma
constante y permanente de forma que se logre ganar un vinculo en servicio y

experiencia.

El modelo canvas permite encontrar nuevas formas de crear, entregar y captar
valor para el cliente, con un modelo de negocio basado en una propuesta de valor

donde se busca fidelidad del cliente y captacion de nuevos clientes leales.

Esta propuesta busca un mejor posicionamiento en el mercado, entendiendo el
comportamiento de la competencia, captacion de clientes mediante la utilizacion de las

diferentes plataformas tecnolégicas disponibles para este fin.

Propuesta de valor para el ler cuatrimestre del 2022 del restaurante Ciclo Four
Seasons Hotel Austin Texas.

Modelo Canvas

A continuacion, se presenta la propuesta de valor para el restaurante Ciclo
Desarrollar el plan de mercadeo que permita generar una ventaja competitiva mediante
la implementacion de innovacion en la gastronomia involucrando un entorno que
proyecte la simulacion de la comida y su cultura.

Resumen del modelo Canvas aplicable al restaurante Ciclo

Red de aliados Actividades clave Recursos clave
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Para ofrecer el nuevo
servicio del restaurante es
necesario contar con el
personal adecuado y los
especialistas en el tema,
en este caso nos
referimos a los chefs, sus
asistentes y cada uno de
los integrantes del equipo
de logistica que deben
hacer posible el desarrollo
del menu junto con cada
detalle del

establecimiento.

» Constante participacion en
eventos locales y ferias
gastronomicas.

= Estrategia promocional de

“Happy Hour”
" “Celebrity Chefs”

" Cooperacién de medios de
comunicacion locales.

" Redes sociales e
“influencers”.

Experiencia gastronémica
integral.

El principal recurso para la
mplementacion del plan de
mercadeo es el compromiso
de sus directivos y el
personal

en general para

ograr desarrollary proyectar

en - forma conjunta el
ambiente  ideal para el
Cliente.

Propuesta de valor

Regla de oro en Four Season “Tratar a los demas como nos gustaria que nos
trataran a nosotros”. El restaurante ciclo ofrece a su cliente una experiencia en
gastronomia y ambiente adecuados para pasar experiencias unicas con la persona
o las personas mas especiales, con excelencia en el servicio.
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Relacién con los

Segmentos de clientes

clientes potenciales
y actuales con el
restaurante
de
sociales, visitantes y

es a
través redes
huéspedes del hotel

Four Seasons.

clientes
Actualmente la | El disefio de la investigacion es
interaccion entre | modelo no probabilistico,

cuantitativo de tipo transeccional o
transversal focalizados en datos
del
2021 de ventas y clientes con

ultimo cuatrimestre del afo
cbdigo postal 78701 y huéspedes
del hotel Four season de Austin

Texas.

Canales

Medios digitales como

Facebook, Instagram vy
redes sociales.

Plataforma de servicio de
reservas en linea de
restaurantes Open Table.
Ferias gastrondmicas

Influencers.

Estructura de costos

del mercado.

Directos: salarios, contratos OpenTable, Avero y Medallia para el seguimiento y

control de los clientes, los competidores directos e indirectos y seguimiento y control

Indirectos: Convenio con “influencers” y Empresa Richard Sandoval

Cuadro 9: Resumen del modelo Canvas aplicable al restaurante Ciclo Fuente:

Elaboracion propia

Operacionalizacion del modelo Canvas Segmentos de clientes
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e El mercado meta del restaurante cuando hace esta estrategia de mercadeo
directo es concentrarse primeramente en los consumidores del mismo codigo
postal en este caso 78701. Ya que el restaurante esta ubicado en el centro de
la ciudad, su enfoque es atraer todas esas personas de edad 25-60 afios que
viven en torres de condominios en el area de mayor poder adquisitivo de la

ciudad.

e Como segundo enfoque de segmentacion se considera los cédigos postales
gue estan mas cerca de la ciudad y quienes demogréaficamente viven en las

mejores zonas de la ciudad.

e Los huéspedes del hotel Four Seasons en Austin Texas.

Propuesta de valor

Los hoteles Four Seasons y su restaurante Ciclo se caracterizan en ofrecer un
servicio con altos estandares de calidad con tendencias innovadoras y su elaboracion
gastrondmica se enmarca por grandes iconos de la gastronomia que se enlazan con

el personal dispuesto para brindar al cliente la mejor experiencia culinaria.
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Mision Vision Valores Restaurante Ciclo

Misién Nuestra pasion brindar al cliente los mejores platillos
gastronomicos por medio de productos y servicios de excelencia

Ser el restaurante lider en creacibn de experiencias
Vision - : ; : .
gastrondémicas, bajo todos los estandares de calidad y servicio
gue permitan al cliente vivir momentos inolvidables.

VALORES

Excelencia Pasion Responsabilidad

Cuadro 10: Mision, Vision, Valores Restaurante Ciclo
Elaboracion propia
Canales de Comunicacion

La gerencia y el departamento de mercadeo y ventas del restaurante Ciclo se
encuentran comprometidos en lograr un mejor posicionamiento en el mercado de la
gastronomia, por lo que involucra los diversos canales de comunicacion locales, ferias
gastrondémicas, publicacion en revistas y el manejo de redes sociales y con el respaldo

de los mejores Chefs para la elaboracion de los platillos preferidos por los clientes.

Actualmente el restaurante Ciclo cuenta con informacion y publicidad en la
pagina web de los hoteles Four Seasons. Ademas, utiliza el email-marketing, por lo
gue opta por este estilo de mercadeo para promocionar eventos especiales, cambios

de menu o fechas especiales.

OpenTable Points es una promocion que los restaurantes pueden implementar con la

aplicacion para ofrecer puntos a los clientes solo por reservar en restaurantes en
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especificos periodos de tiempo. El cliente acumula puntos asociados a su cuenta de
Open Table y los pueden validar y obtener gran variedad de premios para canjear.

Relacién con los clientes

Actualmente el cliente paga mas por la experiencia que por el bien o servicio
gue se le provee, aprender a conocer el cliente para mantenerlo siempre cautivo a las
experiencias que puede explorar en un lugar especial sera el reto de cada dia, un
cliente que vive un momento inolvidable lo quiere reproducir con sus amigos, con su
familia y con todas las personas cercanas lo que hace mas interesante el proponer un

plan de mercadeo cautivador de suefios y novedoso en su experiencia.

La familiarizacion en el caso de los restaurantes se hace basicamente con el
manejo de chefs especializados en transmitir emociones mediante sus platillos, un
buen plato acompafiado de muchos vegetales y frutas frescas representan para el
cliente una opcidn sana para disfrutar sin temor a que queden cargos de conciencia
después de haber terminado la velada, aunado a un lugar con magistrales acabados

gue evocan un ambiente de paz y tranquilidad, lo que no tendra precio.

Lograr este enamoramiento continuo mediante diversidad de estrategias
registradas en el plan de marcado que permita la satisfaccion integral del cliente son
parte de la tarea diaria que se debe cumplir y que todo el personal desarrollara con

sus increibles talentos.

Clientes potenciales: Identificar aquel que se puede convertir en comprador es
realmente la motivacion de un plan de mercadeo, el uso de Email-marketing se
buscara llegar a que mas personas conozcan lo que se ofrece y quieran llegar a probar
en algun momento, de igual forma dar atencién on line cdmo personalizada la cual se
debe efectuar bajo los mas estrictos controles de respuesta y seguimiento siempre con

el propdsito de hacer sentir al cliente “importante”
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Relaciéon directa

Enmarcada por aquellos que van de visita al lugar por referencia de algun
amigo, por ver alguna publicidad y estar cerca del lugar en ese momento, 0 que son
visitantes frecuentes y ya conocen el producto y servicio, y en cualquiera que sea el
caso cara a cara o comunicacion telefénica la expresién corporal, el tono de voz, la

amabilidad, el respeto jugaron su mejor papel.
Relacién indirecta

Usada con los clientes a nivel global de los hoteles Four Seasons y que en
cualquier momento llegan a Austin, y aquellos turistas que llegan a visitar la zona y
buscan un lugar de prestigio para disfrutar de una buena comida, donde el
complemento con un lugar lleno de magia se complementa con los mejores y mas
profesionales chefs, que retan la gastronomia tradicional llenandola de magia con la

mezcla de sabores latinos.

Para lograr ganar cualquiera de estos dos tipos de clientes, es necesario usar
las mejores técnicas y herramientas dispuestas para tal fin y con la capacitacion del
personal que se encuentra a disposicion para desarrollar esta labor, las estrategias de
marketing para el desarrollo del plan de mercadeo son la base para lograr concluir con
éxito la propuesta y su implementacién garantiza que el restaurante logre captar mas
clientes y por lo tanto mejore el ingreso econdmico que permite el normal

funcionamiento del negocio.

Fuentes de Ingreso

El restaurante basa su fuente de ingreso en la venta de comida y servicio, por
lo que actualmente se manejan todos los protocolos de bioseguridad como es uso de

mascarillas, controles y revision de temperatura y la desinfeccion de todas las
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superficies, la cual es obligatoria después de cada visita, para lograr transmitir
seguridad a cada cliente y al personal que los atiende.

El restaurante tiene como meta de cheque promedio por persona el monto de $43, los
empleados fijan como meta este monto, cuando algun cliente esta por debajo del

promedio los saloneros aplican estrategias de “upsell” para lograr alcanzar el cheque

promedio.
Restaurante Ciclo
Horario Menu Valor $ (Délar americano)
10:00 am a 10:00 pm Aperitivos 5-20
11:00 am a 10:00 pm Platos fuertes 38 - 45
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11:00 am a 10:00 pm Acompafiamientos 8-10

10:00 am a 10:00 pm Postres 10 -18

Buffet (ilimitado) 65

10:00 am a 2:00 pm

Domingos

Cuadro 11: Horarios y Precios

Otro ingreso que recibe el restaurante es el alquiler de sus cuartos privados, ya
sea para eventos especiales o reuniones, el monto promedio del alquiler de estos
cuartos es de $1300 como consumo minimo en alimentos y bebidas por 3 horas de
uso. A su vez en ocasiones el cliente solo busca el salon para reuniones y en este caso
el cobro se hace como tarifa de uso por unos $1000. El restaurante tiene una
coordinadora de eventos que se encarga de vender y promocionar estos espacios

exclusivos para mejorar el rendimiento del restaurante.
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Actualmente el motivo de estudio es que las fuentes de ingresos del restaurante
no son los optimos para su normal funcionamiento segun lo analizado y evaluado en
el capitulo cuarto, donde la empresa presenta una baja afluencia de clientes y por ende
una reduccion en los ingresos; el objetivo de esta investigacion es tener una respuesta
gue apunte a la proyeccion de la mejora entre ingresos, gastos frente a la

sostenibilidad del negocio.

Recursos clave Recurso Humano

Para llevar a cabo cualquier propuesta se debe contar con la aprobacion y
disposicién de los directivos y todo su equipo. El cliente debe sentir que el compromiso
de todo el equipo es la satisfaccion de sus necesidades, sobrepasar sus expectativas
y crear un lazo de lealtad que vincule al cliente con la organizacion desde sus
sentimientos mas profundos hasta sus caprichos mas excéntricos que permitan lograr

una conexion permanente con la satisfaccion de sus gustos y necesidades.

El mddulo de clientes del modelo de negocio Canvas permite definir la relacion
con los diferentes segmentos de clientes, mediante el cual se define como vincular el
consumidor con el producto y servicio brindado con el conocimiento de que cada

segmento de mercado necesita el desarrollo de diferentes estrategias.

La razén de ser de la empresa son sus clientes y lograr entrelazar las
necesidades, gustos y preferencias de los clientes con las experiencias que el
restaurante pueda brindar para tal fin fortalecen los lazos de intercambio de

informacion que permite un conocimiento integral del cliente y el servicio.

Segun el andlisis de los capitulos anteriores el restaurante Ciclo junto con los
directivos y todos sus colaboradores aunan sus esfuerzos en brindar productos y
servicios de alta calidad comprometiendo a todos sus actores con la premisa de ser el

mejor y dar lo mejor.
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Y es gracias a la constante capacitacion, entrega y dedicacidén a cada uno de
los detalles que componen el equipo lo que permite que los clientes salgan satisfechos

en cada visita y quieran repetir la experiencia.

Puestos del Personal

Gerente General de Restaurante
Funciones y responsabilidades:

e Capacidad de supervisar todos los aspectos de la operacion del punto de venta,
incluida la prevision, la programacion, la capacitacion y la motivacion del equipo.

e Capacidad de ser visible en la operacion, reconocer y mantener relaciones con
los huéspedes habituales, asi como cultivar relaciones con los nuevos.

e Capacidad de trabajar en estrecha colaboracién con el gerente de F&B, el
director culinario y el chef pastelero ejecutivo, para disefiar menus de
temporada efectivos y garantizar una excelente calidad del producto a un precio
justo.

e Impulsa activamente las actividades de marketing / relaciones publicas y las
promociones de alimentos y bebidas de acuerdo con el calendario promocional
de alimentos y bebidas establecido.

e Asiste activamente a reuniones operativas periddicas para garantizar una
coordinacion y cooperacion efectiva entre departamentos.

e Capacidad de controlar la mano de obra y los gastos operativos por medio de
una programacion, elaboracion de presupuestos, decisiones de compra y
control de inventario efectivos, mientras se concentra en soluciones creativas
de generacion de ingresos para maximizar las ganancias.

e Capacidad de construir un entorno abierto y de confianza donde la opinién de

todos sea compartida y valorada.
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e Capacidad de coordinar la formacion personal para garantizar un alto nivel de
servicio y productividad

e Capacidad de anticipar, todos los materiales y suministros y asegurar su
disponibilidad.

Gerente del Restaurante

e Tiene un conocimiento practico de los estandares culturales y basicos, las
politicas y los procedimientos operativos estandar de Four Seasons.

e Conocimiento y comprension de las operaciones de alimentos y bebidas,
servicio de alimentos y bebidas, control de costos, control de mano de obra,
mantenimiento, comercializacion y contabilidad

Amplio conocimiento del vino
Fuerte liderazgo y habilidades interpersonales, es capaz de priorizar y

adaptarse a las necesidades cambiantes de la operacion

e Capacidad probada para gestionar multiples prioridades con recursos ajustados
al tiempo que ofrece resultados de alta calidad.

e Capacidad de operar equipos y otros sistemas informaticos de alimentos y
bebidas.

e Actitud positiva con un enfoque de equipo generoso y edificante.

e Seleccionay cura la carta de vinos para toda la operacion.

e Responsable de liderar los contratos de vino y administrar el costo del vino.

e Establece la linea de gastos para el producto de bebidas.

Asistente de Gerente

e Seleccionar, capacitar, evaluar, liderar, motivar, entrenar y disciplinar a todos
los empleados en el restaurante de alta cocina o durante todo el dia del hotel

para garantizar que se cumplan los estandares culturales y basicos
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establecidos; actividades diarias y planificacion para la operacién del punto de
venta.

e Capacidad de ser visible en la operacion, brindar reconocimiento, promover
buenas relaciones publicas y atender quejas, inquietudes o solicitudes
especiales de invitados, clientes y contactos grupales

e Describir y garantizar la calidad de todos los alimentos, ingredientes y métodos
de preparacion, asi como también proporcione un conocimiento experto de
vinos y licores en un ambiente elegantemente decorado, dedicado a una
experiencia atenta y distintiva para el desayuno, el almuerzo o la cena

e Asistir a reuniones operativas periddicas para garantizar una coordinacion y
cooperacion efectivas entre departamentos

e Observar la condicion fisica de las instalaciones y el equipo y hacer
recomendaciones para las correcciones y mejoras segun sea necesario.

e Trabajar de manera armoniosa y profesional con compaferos de trabajo y

supervisores

Meseros

e Atender las necesidades de los huéspedes proporcionando un conocimiento
excepcional de los elementos del menu de alimentos y bebidas, asi como
informacion sobre los métodos de preparacion

e Asegurarse de que cada invitado sea recibido con prontitud, cortesia y gentileza
con contacto visual y una sonrisa.

e Mostrar habilidad de ventas impresionante al guiar a los huéspedes mediante el
menu y maximizar los ingresos con oportunidades de ventas adicionales.

e Experiencia en alta cocina y conocimiento de los filetes (cortes, temperaturas,
etc.).

e Capaz de prosperar en un entorno acelerado, trabajando en equipo

e Sincera voluntad de brindar servicio a los residentes, invitados y compaferos.
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e Capacidad para funcionar bien bajo presién, establecer prioridades y adaptarse
a las condiciones cambiantes.
e Alta éticalaboral, con sentido de responsabilidad por el rol desempefiado dentro
de nuestro equipo
Anfitrionas

e Mantener el area de recepcion y la entrada ordenada y limpia.

e Trabajar de manera eficiente y profesional mientras mantiene una actitud
positiva y brinde un servicio superior a los huéspedes en todo momento

e Observar a los invitados, asegurarse de que estén satisfechos con su
experiencia, hablar con la gerencia para que se tomen las medidas oportunas
si nota alguna insatisfaccion entre los invitados del restaurante

e Saludar a los huéspedes de una manera positiva y amistosa y hacer que se
sientan bienvenidos.

e Identificar las preferencias de los huéspedes y su informacion personal.

e Reconocer a los huéspedes, recordar los nombres de los clientes habituales y
estar en constante comunicacion con los gerentes y recepcion sobre la
satisfaccion de nuestros huéspedes

e Asegurarse de utilizar un lenguaje apropiado al hablar con los invitados.

Actividades clave

Las actividades clave son las tareas primordiales que debe desarrollar el
negocio para lograr el éxito de sus objetivos en el momento de desarrollar la propuesta

de valor generando mejores ingresos.

Estas actividades son fundamentales para el departamento de investigacion y
desarrollo quienes en un trabajo mancomunado con el resto de la organizacion lograra
el engranaje de todo el equipo de trabajo que tendra en sus manos el futuro del

negocio.
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El modelo de negocio planteado para el restaurante Ciclo sugiere las siguientes

actividades clave:

Fortalecimiento en la presencia de redes sociales y embajadores de la marca,
actualmente las celebridades marcan las tendencias y actualmente con las redes
sociales esta tendencia es mas fuerte y aprovechar este recurso permitira reforzar la
presencia de la marca, para lograr el éxito en este tipo de publicidad se sugiere tener

en cuenta:

El contenido que se compartira en los emails, y su informacién sera promocion
de eventos, fechas especiales y cuando se programa algin cambio de menu para
atraer al mercado meta a venir al restaurante a degustar los nuevos platillos y fidelizar

a los clientes.

A continuacion, se adjuntan ejemplos del contenido de email marketing que el

restaurante envia para promocion.
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BIG GREEN EGG BACKYARD BBQ

Imagen 13: Big green Egg Backyard BBQ

6:00 PM to 9:00 PM

Held on the hotel's back lawn, this one-ofa-kind “backyard barbecue” merges the talents of Ciclo Chet
Gerardo Lopez and Big Green Egg's otficial pitmaster and guest chet, Jack Arnold. Surrounded by green
lawns filled with three XL Big Green Egg grills, the pair will share tips and grilling techniques with attendees
while serving up a tull menu of favorites such as hickorysmoked ribeye aguachile, brisket sliders with

caramelized onion and spicy truttle mayo and tri tip tacos made with American wagyu trom KOW Steaks.
Reservations are required and may be made by calling (512) 685-8300.

$95 per person

Fuente: Pagina Web Ciclo.atx
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Imagen 14: Vino + Vinysa

Held on our outdoor lawn, with plenty of space to spread out, monthly Vino + Vinyasa classes combine
classic yoga poses and wine education, encouraging you to mindtully sip while achieving a new level of zen.
Following a quick cool down, you'll put the tidbits you've learned to use during a comparative tasting of two
wines. After class, participants enjoy 20% off Ciclo's Saturday Brunch menu - the perfect reward for all of

your hard work.

Complimentary for Hotel guests; $30 tor non-guests

Fuente: Pagina Web Ciclo.atx
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FLAMBEED TOMAHAWK SIGNATURE
EXPERIENCE

| tableside service of the 1950s and 60s, albeir with a modem mwist, Ciclo's

A T‘i'|l'.‘|‘.‘.‘1‘.1.‘lu( o Y[\\‘ .'u]i-i:';‘. e
Flambéed Tomahawk expertence begins with your choice of a 33 oz. Niman Ranch prime tomahawk or a 45
os. [l'\'-h Wwagyvu h'v:n.'il‘.'i\\‘k. Pl.'n'(‘.l on a Hnnf«l.:'{.’ﬂ'l ]'leL’ -'|l¥ [.uL \\'l‘l\(ll x‘!.‘niﬂl\ es 11n' l’\.‘xT'.xrAI Yl.'-.\\'v.'~ or
the meat, the tomahawk receives a liberal dash of premium tequila before being set atlame and carved to

order. Ask your server tor availability.

Starting at 5150

Imagen 15: Flambeed Tomahawk signatura experience Fuente: Pagina Web Ciclo.atx

A continuacion, se puede observar un cuadro en el cual se muestra por
cuatrimestre la programacion de envié de emails para la promocion de eventos y
fechas especiales.

Happy Hour

Implementar una estrategia promocional de “Happy Hour” que se desarrolle en

temporada de baja afluencia, por un corto periodo de tiempo pero que permita a los
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visitantes y lugarefios disfrutar de grandes ofertas y para que el lugar se mantenga

siempre con clientes.

En tiempos dificiles ofrecer a los clientes una alternativa llena de emociones y
sabores permite que las personas piensen en salir y disfrutar de los diferentes lugares
donde se comparte con personas especiales y esta es una buena opcion para los que

quieren encontrar un buen lugar para ser feliz.
Ambiente Fisico

El lugar y cada uno de los detalles que componen todo el entorno juegan un
papel fundamental para lo que se le quiere transmitir al cliente, el ambiente le da vida
a cada una de las estrategias que se enmarcan al interior de la cocina y es por ello es
por lo que se debe trabajar en cada tipo de montaje que se va a elaborar para el diay
la noche, se completara ciertos detalles de disefio pendientes desde la apertura. Lo
primordial es reflejar el disefio y ambiente del lugar en el disefio del menu, uniformes,

vajilla 'y comida, todo en su conjunto sera el complemento de cada experiencia.

Colaboracion con “Celebrity Chef”

Lograr que los protagonistas se unan a los diversos y variados eventos le da un
matiz especial, su esfuerzo y gran trabajo se ve reflejado en los platillos que se crean
para sorprender a los clientes, y mas aun cuando estos van acompafiados por precios
especiales que permiten que diversidad de publico puede tener nuevas y gratas

experiencias.

El gran valor que le da la presentacion de estos especialistas de la gastronomia
permite al restaurante resaltar su prestigio, lo que genera en los clientes la idea de
regresar a ver “qué hay de nuevo”, con la garantia de que sus experiencias van a ser

nuevas y que traspasara sus expectativas.
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Continuar reforzando la publicacion en las mejores revistas locales escritas y
on line, donde el personal local y los visitantes del hotel Four Seasons tienen a

disposicién de sus visitantes.

Involucrarse en los eventos gastronomicos locales, que inviten a visitar el restaurante
para lograr generar curiosidad en cada uno de los detalles que alli se representan y
se quieren transmitir a la hora de disfrutar de una gastronomia dinamica y llena de

sabores memorables.

Red de aliados

El restaurante Ciclo posee aliados con los cuales puede explorar e implementar
diferentes estrategias para llegar al publico meta y ofrecer a sus huéspedes otra
alternativa gastronomica, una experiencia diferente en un lugar creado para vivir
experiencias unicas es con la mezcla de la gastronomia. Alianzas estratégicas como
estas donde se puede organizar eventos gastronomicos e invitar chefs reconocidos de
otros restaurantes para hacer un espectaculo en Ciclo es una gran oportunidad para

atraer al publico meta.

Red de Aliados Restaurante Ciclo

Grupo de Restaurantes

Richard Richard Sandoval Group, posee restaurantes en
Sandoval todo Estados Unidos y al ser Ciclo parte del
portafolio abre oportunidades para la cooperacion
de talento y la ejecucion de eventos.
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Four Seasons Dallas, Texas

El hotel Four Seasons Dallas esta ubicado a solo 2
horas en carretera de Austin, contar con la
participacion de talento de este hotel contribuye
con el mejoramiento de la experiencia del cliente.

Four Seasons Houston

El hotel Four Seasons Houston esta ubicado a 3
horas en carretera de la ciudad de Austin, durante
los fines de

semana, la ciudad recibe muchos residentes de
Houston que vienen a pasar un fin de semana.
Tener la colaboracion de expertos de este hotel
contribuye con el manejo del restaurante y la
exposicion necesaria al cliente.

Restaurantes de la ciudad

Al participar en ferias gastronémicas locales se
crea una hermandad con restaurantes de la
ciudad, la futura colaboracion para eventos
coadyuva en la exposicion de marca en otros
mercados.

Cuadros 12: Red de Aliados Restaurante Ciclo
Estructura de Costos y presupuesto

Para la facilidad de la comprension de la estructura de costos y el presupuesto
de la propuesta se contempla los datos financieros de los meses de agosto- noviembre

como referencia para el estado de resultados proyectado.
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Estados de Resultados Agosto-Noviembre 2021

Ciclo

Agosto |Setiembre Octubre |Noviembre
Ingresos $318.80| $420.70| $286.10 $329.20
Gastos Operativos $130.80| $153.20| $143.40 $141.50
Utilidad Operativa
Mas otros ingresos $0.00 $0.00 $0.00 $0.00
Menos otros egresos $12.00 $12.00 $12.00 $12.00
Utilidad antes de impuestos
Impuestos $15.49 $22.48 $11.50 $15.46
Utilidad Neta $160.51 $233.02] $119.20 $160.24

Cuadro 13: Estado de Resultados Agosto - Noviembre

*Unidades expresadas en miles de dolares.

Fuente: Elaboracion Propia.

Presupuesto de Propuesta de Mercadeo para el | cuatrimestre del 2022

A continuacion, se observa el presupuesto para la propuesta de mercadeo del

restaurante ciclo, se describe las ventas esperadas en los meses de enero a abril, asi

como los gastos mensuales y cada uno de sus egresos por categorias. Se analiza

también el gasto por mercadeo y publicidad mensual y como este afecta el

presupuesto.
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Presupuesto de Propuesta

Columna1 . Enero .Febrero . Marzo . Abril
Ingresos $301.20 $400.00 $647.20 $546.80
Gastos
Costo de Comida $71.90 $92.30 $96.00 $101.00
Costo de Bebidas $20.20 $28.10 $32.00 $26.40
Costos Miscellaneous $2.00 $2.00 $3.50 $3.00
Mercadeo/Publicidad $9.60 $21.20 $8.50 $5.90
Salarios $23.55 $25.90 $34.95 $33.10
Otros Gastos $23.55 $25.40 $31.24 $30.06
Total de Gastos $150.80 $194.90 $206.19 $199.46
Ganancia ~ $150.40 $205.10 $441.01 $347.34
Cuadro 14: Presupuesto de Propuesta Unidades expresadas en miles de dolares

Fuente: Presupuesto 2022 Hotel Four Seasons Austin

Cronograma

Se adjunta el cronograma de actividades propuesto para la estrategia de
mercadeo del restaurante Ciclo. A continuacion, se detalla el calendario de trabajo para
laimplementacion de la propuesta, dando inicio con el planeamiento en diciembre para
poner en marcha el proyecto en enero y cumplir la meta de la estrategia en el |

cuatrimestre del 2022.
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Estrategia de Mercadeo Restaurante Ciclo

Cuadro 15: Estrategia de mercadeo Restaurante Ciclo

Fuente: Elaboracion Propia

124



Consideraciones generales

Algunas consideraciones que se deben tener en cuenta para el desarrollo e
implementacion de la propuesta de plan de mercadeo son:

e Los directivos y el departamento de mercadeo deben reforzar el manejo de la
informacion por los diferentes medios para lograr una mayor acogida de sus
diferentes clientes, a nivel mundial donde la calidad del servicio y sus
espectaculares instalaciones aunado a un equipo de trabajo altamente
competitivo permiten su gran aceptacion y éxito dentro del mundo de hoteleria

y turismo.

e Como indica la propuesta marcar la “diferencia” es sindbnimo de éxito, donde la
creatividad aplicada a cada uno de los platillos y a sus instalaciones para dar
una sensacion de viajar hacia el lugar que se representa es la carta de

presentacion para cualquier comensal.

e Actualmente el recurso para promocionar el establecimiento esta
presupuestado, pero debe haber certeza de que la eleccion del chef, el dia, la

hora y el espacio se complementan para lograr encantar al visitante.

e Permanecer en continua busqueda de oportunidades de mercado y hacer
seguimiento a cada uno de los indicadores de resultados va a permitir tomar
acciones a tiempo y desarrollar si es necesario cambios o0 ajustes de la

estrategia planteada en el plan inicial.
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modelos y conceptos. Editorial Miguel Angel Porrda,
https://elibro.net/es/ereader/ulatinacr/191630?page=

25 Ciclo Restaurant. (2021) : https://cicloatx.com/

https://www.ftc.gov/tips-advice/business-center/guidance/can-spam-act-

compliancequide-business

General Data Protection Regulation. (2021) https://gdpr-info.eu/

https://www.txrestaurant.org/news/coronavirus-guidance-resources

2021.
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ANEXOS

Anexo 1 Open Table Encuesta de Satisfaccion

Experiencia en general

1.2. 3. 4.5.
Comida

1.2. 3. 4. 5.
Ambiente

1.2. 3. 4. 5.
Valor

1.2. 3. 4. 5.
Nivel de Sonido

1.2. 3. 4. 5.
¢,Cual fue la ocasion de la visita?
( ) Comida Diaria
() Cita

( ) Ocasién Especial
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( ) Cena de Negocios
( ) Reunion de Amigos

Comparte sobre la experiencia

__Anexo 2 Encuesta de Satisfaccion de Medallia

Restaurante

Atencion del Personal

1.2. 3. 4. 5.6.7.8.9.10
Sabor y Calidad de la Comida

1.2. 3. 4. 5.6.7.8.9.10
Seleccion de Bebidas

1.2. 3. 4. 5.6.7.8.9.10
Ambiente

1.2. 3. 4. 5.6.7.8.9.10
Tiempo de Servicio

1.2. 3. 4. 5. 6. 7. 8.9. 10
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Comentarios del Huésped

__Anexo 3 Menu Desayunos
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A Richard Sandoval Collaboration

CICLO

BREAKFAST

BAKERY

Ask about our daily pastry selection 9 | 17

BREAKFAST SMOOTHIES  JUICE

Green Spritzer %V

Ginger Elixir 65V

Berry & Chia Smoothie %V
Green Agave Smoothie 'V

Juice BV

COFFEE & TEA

kale + cucumber + pineapple + mint 12

carrot + apple + ginger 12

raspberry + blackberry + strawberry + banana + chia seeds + vanilla yogurt 13
add protein powder $3

spinach + celery + avocado + sour apple + basil + peanut butter + agave + vanilla yogurt 13
add protein powder $3

orange or grapefruit 8

Coffee
Cold Brew

Cappuccino or Latte

fresh-brewed illy coffee 1009 arabica 8

stumptown cold brew 9

illy coffee 100% arabica 10

Espresso single or double 7 | 9
Hot Tea ask for daily selection 9
Kombucha brew dr. kombucha 10
Executive Chef, Elmar Prambs Gluten is present in our kitchen and cross contamination may occur. Please inform your server of your dietary

Executive Sous Chef, Abril Galindo
(GF) Gluten Free | (V) Vegetarian

concerns so we may take the necessary precautions.
*Consuming raw or undercooked seafood, meat or eggs may increase your risk of foodborne illness.
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COMPLETE

American Breakfast* two eggs + choice of meat + fingerling potatoes + toast + juice + coffee or tea 31

Continental Breakfast v choice of two breakfast pastries + fruit plate + juice + coffee or tea 27

FRUITS = GRAINS

Fresh Fruit & Berries “*V seasonal fruit + berries 15
Greek Yogurt %V blueberry + spiced pecan + honey 14
Rolled Oats ¢V golden raisin + brown sugar + soy milk 15

Puffed Amaranth Breakfast pumpkin seed granola + banana + strawberry + dark chocolate + coconur flake + almond milk 15
Bowl ¢:V

BREAKFAST CLASSICS

Huevos Rancheros”® sunny-side-up eggs + chorizo + bell pepper + black beans + charred tomato sauce + sour cream + crispy corn tortilla 23
Three-Egg Omelet v spinach + mushroom + cheddar + hash browns + choice of toast 21
Pancake Duo Vv buttermilk-blueberry + oarmeal-pecan + maple syrup + vanilla butter 26
Ciclo Eggs Benedict® english muffin + poached eggs + canadian bacon + hollandaise + jalapefio-tomato chutney 24
mashed Avocado Toast* v grilled multigrain + radish + macadamia butter + sunny-side-up eggs + sesame crumble + heirloom tomato + sea salt
S hed A do T AW lled mul dish d b d ble + heirl It 22
Smoked Salmon Bagel bibb + heirloom tomato + capers + red onion + frisée + cream cheese 23
moke: risket Taco our rortilla + scrambled eggs + refried beans + cheddar + jalapeno
Smoked Brisket T: fl 1l bled fried be: heddar + jalag 20
armers rke two eggs any style + corn pancake + blackberry syrup + elgin sausage + heirloom romato + goat cheese + fresh herbs
F. Market * 1 ke + blackt lgi heirl 1 fresh herbs 25

SIDES

Applewood-Smoked Bacon ¢F | Turkey Bacon ©F | Pork Sausage ©F | Chicken Sausage ©F 10 each

141



Anexo 4 Menu Almuerzos
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A Richard Sandoval Collaboration

STARTERS

CICLO

LUNCH MENU

Sweet Corn Empanadas v

Kale Caesar Salad v

Shrimp “Cocktail”*
Tomato-Watermelon Gazpacho

House-Made Soup of the Day

manchego + yellow pepper 16

kale + romaine + cotija + heirloom tomato 12

mexican cocktail sauce + house-made rortilla chips 21

fresh mint + olive tapenade 11

ask your server for details 11

BOWLS  ENTREE SALADS

Tuna Poke* F
Hippie Salad®

Cobb Salad °*

steamed white rice + onion + cucumber + avocado + radish + mushroom + edamame + carrot + wakame
sesame + cilantro 29

salmon + spinach + bibb + radicchio + chickpea + avocado + sunflower sprouts + currant + shallot + crotton
house-made spiced pecan + smoked onion vinaigrette 25

chicken breast + romaine + bacon + boiled egg + blue cheese + radish + cucumber + cherry tomato
chives + herb vinaigrette 22

SANDWICHES & FLATBREADS

Chef Elmar’s Chicken Sandwich
Prime Burger *

Margherita Flatbread v

Beyond Meat Burger ®

ciabatta + grilled chicken breast + shiitake confit + arugula + pickled red onion + spiced fig aioli 20

house-made bun + redneck cheddar + caramelized onion + heirloom tomato + bibb + pickle + special sauce 23

burrata + heirloom tomato + basil 20

whole wheat bun + vegetable-based patty + heirloom tomato + bibb + pickled onion + roasted garlic aioli 20

(GF) Gluten Free | (V) Vegetarian

Gluten is present in our kitchen and cross contamination may occur. Please inform your server of your dietary
concerns so we may take the necessary precautions.
*Consuming raw or undercooked seafood, meat or eggs may increase your risk of foodborne illness.
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CHEF’S FISH SPECIAL

rotating weekly MKT

SIGNATURE DISHES

Cast-Iron Chicken “F spring squash succotash 36
8 oz. Angus Filet Mignon™ ¢F roasted garlic + hordelaise + chimichurri 58
14. oz. Hickory-Smoked Ribeye* “F  roasted garlic + bordelaise + chimichurri 55

GE, V

Green Curry

tofu + jasmine rice + edamame + summar squash 28

Fish Taco ¢F striped bass + corn tortilla + yellow aji tartar sauce + salsa cruda + avocado 26

SIDES

Yukon Whipped Potatoes &V 14
Crispy Brussels Sprouts ¥ 14
Grilled Asparagus “*V 14

French Fries ¥ 14

Sweet Potato Fries V' 14

DESSERTS

Skillet Brownie dulce de leche + amy’s mexican vanilla ice cream 12

Texas-Sized Cookie salted chocolate chip 8

House-Made Ice Cream seasonal selection 4

House-Made Sorbet ¢ PF seasonal selection 4

(GF) Gluten Free | (V) Vegetarian Gluten is present in our kitchen and cross contamination may occur. Please inform your server of your dietary

concerns so we may take the necessary precautions.
*Consuming raw or undercooked seafood, meat or eggs may increase your risk of foodborne illness.
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Anexo 5 Menu Cena
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CICLO

DINNER

A Richard Sandoval Collaboration

SIGNATURE HOUSE BREAD

Parker House Rolls 8

local butter + good flow honey

STARTERS

Sweet Corn Empanadas v manchego + aji amarillo + chimichurri emulsion 19

Pit-Roasted Quail “Al Pastor” “FPF fresh corn tortilla + pineapple compote + avocado-arugula salsa + shaved onion 22

Charred Octopus “F pickled carrot + smoked heirloom cherry tomato + aji amarillo aioli + hibiscus infused shimeji 23
Hickory-Smoked Texas Paté rustic raisin bread + pickled vegetable + aji rocoto + fermented blueberries 21

Ceviche Amarillo* yellowfin tuna + shrimp + scallop + orange + mango + serrano chile 25

Heirloom Tomato Salad ¢V artisan burrata + crispy garlic chips + poppy seed 19

Beef Carpaccio® GE ancho chile crust + local mushroom + crispy caper + truffle-poblano aioli + arugula 26

Artisan House Salad ©F PRV dry fruit + spiced pecan + radish + cucumber + tomato + carrot + herb vinaigrette 18

FROM THE GRILL all steaks are served with roasted garlic, bordelaise sauce and chimichurri

8 oz. Filet Mignon* ¢F 58
16 oz. Bone-In Ribeye* °F 59
12 oz. New York Strip* °* 54

14 oz. Hickory-Smoked Ribeye* ¢f 55

Executive Chef, Elmar Prambs Gluten is present in our kitchen and cross contamination may occur. Please inform your server of your dietary
Executive Sous Chef, Abril Galindo concerns so we may take the necessary precautions.
Restaurant Chef, Gerardo Lopez *Consuming raw or undercooked seafood, meat or eggs may increase your risk of foodborne illness.
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HOUSE SIGNATURE EXPERIENCE

Flambéed Texas Wagyu Tomahawk MKT

limited selection available

SIGNATURE DISHES

Pan-Seared Sea Bass ¢
Cast-Iron Chicken ©F
Birria Rack of Lamb* ¢FPF
Scallop “Al Comal” ¢
GE,DF,V

Green Curry

Snapper* “F

SIDES

snap pea + tomatillo jam + napa cabbage + sesame-guajillo chile oil 45

chicken jus + patty pan squash + cilantro butter 36

red onion + cilantro + lime + purple potato 51

creamy guajllio rice + trumpet mushroom 41

tofu + jasmine rice + edamame + summer squash + serrano chile 28

cannellini beans + chorizo broth + deep-fried oyster + fennel salad 39

Potatoes Three Ways "V 14
Crispy Brussels Sprouts ¥ 14
Grilled Asparagus %V 14

Sweet Orange Cauliflower ¥ 14

Truffle Fries °*V 14

Roasted Heirloom Carrots °FP%V 14

Local Mushroom & Kale %P5V 14

DESSERTS

Vanilla & Cacao Nib Bon Bons “F

Tres Leches

Chocolate in Textures °F
Coco Afogato “F

Caramel Corn Pudding Cake
House-Made Ice Cream

Sorbet °FPF

amy’s mexican vanilla ice cream 18

holiday spiced milk + pomegranate + hibiscus sauce + rumchata 17

tahini brownie + dark chocolate crémeux + milk chocolate whipped ganache + yuzu gelée + sesame brittle 17

toasted coconut ice cream + almond rocher + espresso + almond horn cookie 16
add a shot of amaretto $9
molten dulcey center + coriander ice cream + corn cookie crumble 16

seasonal selection 6

seasonal selection 6

Executive Chef, Elmar Prambs
Executive Sous Chef, Abril Galindo
Restaurant Chef, Gerardo Lopez

Gluten is present in our kitchen and cross contamination may occur. Please inform your server of your dietary
concerns so we may take the necessary precautions.
*Consuming raw or undercooked seafood, meat or eggs may increase your risk of foodborne illness.
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Anexo 6 Satisfaccion del Cliente en el sistema Medallia
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Anexo 7 Frecuencia de Visitas

Frecuencia de las visitas

) Fechadelavisita:1 deago. de 2021-30denov.de 2021 v Columnas(9/15) v

50 clientes principales  Se muestran 50 clientes. Puedes exportarlos para ver los resultados completos. ) Exportar lists completadeclientes @& Imprimir
Nombre del cliente - Fecha de la Gltima visita - Visitas v Comensales - Gastototal - Total de visitas - Total de comensales - Total de gastos - Etiquetas de clientes -
Rob Hagelberg 12 de nov. de 202112:00 12 3 000Uss 12 386 0,00 USS Empleado, VIP, Avisar al
Stavig 9 de sep. de 20217:55 L 3 000Uss 18 5 0,00UsS
Al Jones 17 de oct. de 2021 11:00 10 40 0,00 USS 26 98 0,00USS Avisar 2l Gerente, ELITE
Raymond Hoffman 24 de oct. de 2021 9:30 10 28 0,00 USS 54 153 0,00USS Avisar al Gerente, Mesas
Drew Flahive 31 de oct. de 202110:30 9 35 000UsS 96 an 0,00 US$ Mesas de sala
Gary Zausmer 18 de nov. de 2021 11:30 9 20 000Uss 9 20 0,00 USS Mesas de sala
Edward Bernacki 28 de nov. de 2021 11:45 9 19 0,00 USS 64 169 0,00USS ViP
Natalie Placer 27 de oct. de 2021 8:00 8 2 000USS 50 139 0,00USS
Stephanie Ly 10 de sep. de 2021 8:38 8 16 000Uss 13 26 0,00USS Mesas de sala
Mica M Mosbacher 25 de nov. de 202112:15 8 1 0,00 USS 9 12 0,00 USS ELITE Guest’, house gue!
Richard Mithoff 29 de oct. de 202118:30 7 37 000USS 20 90 0.00USS Private Resident”
Marlon Davis 30 de nov. de 202111:30 7 25 000USS 26 7 0,00 USS Site Visit”

Carlos Zaffirini 12 de nov. de 2021 12:15 7 14 000Uss 22 68 0.00UsS Avisar 3l Gerente
Tribulsi 26 de oct. de 20217:24 7 10 0,00USs 7 10 0,00USS
UT Men's Basketball 15 de oct. de 20219:00 6 64 000USS 6 64 0,00UsS
Barbra Neumann 18 de nov. de 202110:00 6 35 000Uss 48 176 0,00USS house guest’, VIP
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Anexo 8 Grupos que reservan por primera Vez

Grupos que reservan por primera vez vs. grupos que repiten

1de ago. de - 30 de nov. de 2021 vs. 28 de jul. de - 26 de nov. de 2019

Visitas Comensales
4200 :
0 @ Primera vez
|
'
AULN 1 o)
3150 5 @ Repeticiones
1
'
0nn 1 ~ .
2100 ; --- Ao anterior
~ 1
1 !
1050 1! ; !
!
1
1
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Anexo 9 Primera Visita por Origen

Primera visita por origen
1de ago. de - 30 de nov. de 2021 vs. 28 de ul. de - 26 de nov. de 2019

Visitas Comensales

100% © Cliente sin reserva
5% @ Teléfono/En la casa
50% ® Sured
25% @ Red Openlable

26.de jul. de 16 de ago. de 6desep. de 27 desep. de 18 deoct. de 8 denov. de 29denov. de
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Anexo 10 tendencia de Cubiertos

Tendencias de cubiertos

E Fecha de la visita: 1 de ago. de 2021 - 2 de dic.de 2021 v  Todoslosturnos v Diadelasemana v encomparacioncon 2019pordia v

18.885 4 12.284 (39%) Cliente sin reserva 24 horas 1-2 Clientes
Comensales sentados Origen principal de reservas Tiempo de anticipacion de reserva mas habitual ~ Tamafio de grupo mas habitual
51% de comensales 25% de comensales 64% de reservas

Comensales a lo largo del tiempo

1 de ago. de - 2 de dic. de 2021 vs. 28 de jul. de - 28 de nov. de 2019 — Comensales 18.885 { 12.284(39%) --- 2019 pordia e Campaiias

2300 L
ms T N T NS e
ssie. 4 / \. ./\ “
1150 e — v ;
—

\/_—‘—_'\/ \

—‘) .
1de ago. de 22 de ago. de 12 de sep. de 3deoct.de 24 deoct. de 14 de nov. de
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