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Resumen Ejecutivo   

   

Contar con un plan de mercadeo para iniciar cualquier negocio es fundamental 

para poder plasmar la situación real de la empresa y sus objetivos, día con día se debe 

trabajar en identificar esas diferencias de valor que generen ventajas competitivas que 

van construyendo una mejor posición en el mercado, el compromiso del trabajo en equipo 

que lleva la responsabilidad de desarrollar la visión y misión de la empresa serán su 

principal motor.   

El reto es mayor cuando se busca crear una diferenciación que permita un mayor 

grado de satisfacción para el cliente. Definir quiénes somos y para dónde vamos 

mediante la evaluación del entorno interno y externo haciendo uso de una de las 

herramientas de análisis más usadas como lo es el análisis FODA, que nos permite medir 

nuestras fortalezas, ver la oportunidad de negocio, determinar las debilidades y conocer 

las amenazas a las cuales se les hará frente, permitirá 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 

excepción a la regla ya que, al ofrecer variedad de comidas típicas con influencia latina, 

exige del chef y sus colaboradores un conocimiento específico de estos grandes sabores 

que conquistan miles de paladares a nivel mundial y que se unen a una proyección del 

ambiente lleno de conocimiento y cultura que garantizan al cliente experiencias 

inolvidables.   

La necesidad de fijar objetivos mediante el análisis 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 línea de hoteles y 

restaurantes, aunque Four Seasons se destaque por un nivel de clientes más selectivo 

que 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 análisis del funcionamiento del mercado y sus entornos para realizar una clara 
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planificación, seguimiento y control a cada uno de los diferentes aspectos que intervienen 

en cada proceso de atención dentro del restaurante para garantizar que todo el equipo 

esté sincronizado para cumplir con los altos estándares de calidad, atención y servicio a 

cada uno de sus clientes.   

Capítulo I   

En este capítulo se explica de manera general en qué consiste la investigación, 

así como su importancia, antecedentes, justificación y conveniencia del estudio, así 

mismo se detalla el objetivo general y los objetivos específicos junto con el valor y la 

viabilidad de la propuesta.   

Capítulo II   

Comprende el desarrollo del marco teórico y conceptual mediante el cual se 

sustenta el aspecto teórico sobre el cual se respalda la investigación, partiendo de los 

conocimientos adquiridos mediante los diversos libros y publicaciones cuyos autores dan 

fundamento al análisis y planteamiento de la investigación.   historia de la empresa y el 

nacimiento del restaurante, Misión Visión, Valores y su estructura organizacional.   

Capítulo III   

En este capítulo se observa el desarrollo metodológico y los enfoques en los que 

se basa la investigación, y se explica la estrategia y el plan que será usado para contestar 

la problemática mediante el uso de las diversas técnicas y herramientas que permiten 

identificar los procedimientos para realizar el diagnóstico.   

El estudio será de tipo transeccional o transversal ya que está enfocado a obtener 

datos del último cuatrimestre del 2021 de ventas y clientes. El diseño elegido es el 

cuantitativo con el fin de obtener conclusiones con base en los números reales y lograr 

conclusiones objetivas.   

Es fundamental hacer un análisis comparativo para identificar el ranking de 

satisfacción del cliente en los diversos competidores y su situación en el mercado, 

midiendo el presupuesto destinado para tal fin.   
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Capítulo IV   

Dentro de este capítulo se presenta un análisis PEST que nos permite evaluar el 

mercado que tenemos y un FODA cuyo análisis permitirá la detección 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 comparación de clientes con la competencia y la proyección de 

ventas, de igual forma se resalta la importancia del reforzamiento de la marca para el 

retorno de la inversión mediante la recuperación de datos de clientes actuales y 

potenciales.   

Capítulo V   

Este capítulo presenta las conclusiones y recomendaciones derivadas del análisis 

del capítulo 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, 

colaboración del celebrity Chef, diseño del espacio físico y publicitario, capacitación 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 fácil comprensión para el lector.    

Capítulo VI   

Este último capítulo presenta el modelo Canvas que será la guía de la propuesta 

de valor, iniciando con la estrategia y modelo de negocio, objetivos, alcances y 

segmentos de clientes, continuando con canales de comunicación, fuentes de ingreso y 

recursos claves para el desarrollo del plan.    

Relacionándose al final una serie de consideraciones generales que van a permitir 

el cumplimiento de los objetivos propuestos y la consecución de nuevos clientes y la 

lealtad de los ya existentes que garantizarán el alza en los ingresos del restaurante.  
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Tema de Investigación    

   

La importancia de la siguiente investigación consiste en el diseño de un plan de 

mercadeo que coadyuve en el incremento de la clientela e ingresos del restaurante 

Ciclo. Se debe empezar con la investigación del mercado, identificar el cliente objetivo 

y tendencias del mercado. A su vez realizar un estudio para identificar la competencia, 

esto nos ayudará a comprender el comportamiento del consumidor y su respuesta al 

lanzamiento o promoción de nuevos productos, es de vital importancia entender la 

reacción de la competencia ante la estrategia propuesta. Lograr la exhaustiva 

investigación del producto, mercado meta, oportunidades y debilidades; esto 

colaborará con la adecuada segmentación 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 está ubicado en el hotel Four Seasons Austin en Texas. Este 

restaurante tiene un año 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 

comparación con las proyecciones que se establecieron al inicio de la apertura.  Según 

Stanton (2000) las estrategias de mercadeo se definen como un plan general de acción 

mediante el cual una organización 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 desempeño del 

restaurante; el objetivo de esta investigación es identificar estos factores y crear un 

plan de mercadeo para incrementar la cartera de clientes e ingresos. La creación de 

un plan de mercadeo en este momento es relevante ya que ayudará a impulsar la 

actividad económica, mercadológica y motivacional del personal.     

   

Como menciona Baena (2011). Un objetivo de marketing es una declaración de 

los objetivos que se pretenden alcanzar mediante las herramientas de marketing de la 

empresa.  Para que sean útiles los objetivos deben reunir dos requisitos: Deben ser 

realistas, medibles, concretos y deben ser consistentes y señalar de forma clara las 

prioridades de la empresa.  La siguiente propuesta busca reactivar el nivel competitivo 

del restaurante y conocer su posición en el mercado. El mejoramiento de la imagen o 

marca es fundamental para lograr la captación y fidelización de clientes con el objetivo 

de mejorar la satisfacción de ellos y del personal.   

Antecedentes del Proyecto   

   

En este apartado se analizará posiciones de ciertos expertos sobre el tema de 

investigación, ayudará 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 
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objetivos corporativos. Peter (2006) menciona que una estrategia de marketing es el 

diseño, ejecución 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 diseñarse para aumentar las probabilidades de que los consumidores tengan 

pensamientos y sentimientos favorables hacia productos, servicios y marcas en 

específico; los prueben y luego los compren repetidas veces.    

   

Además, Lambin, et al. (2009), definen el marketing estratégico como el análisis 

de necesidades de los individuos y las organizaciones; el comprador no busca un 

producto como tal, sino una solución 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 

elaboración la empresa debe identificar las oportunidades, debilidades, fortalezas y 

amenazas. Estas variables en combinación con otra información (recursos financieros, 

humanos, adaptación 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 acción 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 selección y análisis del mercado, es decir la selección del grupo de 

personas a las que se desea llegar y la creación 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 planeación estratégica al 

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

organización y sus oportunidades de mercadotecnia cambiantes. La utilidad de la 
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planificación estratégica es proporcionar alternativas de acción que generen 

decisiones más acertadas para el beneficio de la empresa.   

   

De acuerdo con Rodríguez (2013), menciona que el entorno empresarial es muy 

dinámico, 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 dirección 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 síntesis, 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, misión, visión, objetivos y valores de la corporación, y 

respetarlos. Solo así se facilitará 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, además, 

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 investigación   

En este apartado se describe la situación actual de la empresa, se explicará las 

causas del problema, así como su pronóstico o consecuencias en caso de seguir con 

la situación 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 años de 
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su apertura y dos de estos años han sido en medio de la crisis de la pandemia que 

afecta al mundo entero. Actualmente no está alcanzando los niveles de ventas y 

visitantes proyectados en la apertura, además 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 rotación del personal afectando los niveles de calidad de servicio.     

   

La falta de participación 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 función estratégica de los recursos humanos. Un análisis de la relación entre el 

nivel de compensación y la rotación anual del personal proporcionó resultados 

estadísticamente significativos. La información sugiere que la compensación sí tiene 

efectos en las intenciones del empleado de permanecer o abandonar sus 

organizaciones. El segundo ejemplo se basa en un análisis de la capacitación y 

rotación del personal. Los resultados sugieren que como la capacitación y rotación 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 

relación al desarrollo y la retención 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 último minuto por parte de 

los dueños del hotel, ellos optaron por incorporar la participación de un “celebrity chef” 

a una semana de la apertura, lo que afectó la campaña publicitaria que se había 

planeado, generó incertidumbre en el cliente y personal. Además, afectó el 

presupuesto ya que se tuvo que invertir de nuevo en anuncios, productos para 

promocionar la marca etc.    
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Según el estudio de Gómez (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 economía globalizada donde la publicidad se convierte en el vínculo 

de comunicación más importante.    

   

Otra causa que ha desenvuelto la problemática existente fue el cambio de pólizas a 

nivel corporativo y nuevas leyes en el país sobre publicidad. Esto generó la pérdida de 

datos de clientes regulares y locales; lo que generó pérdida en los ingresos por el corto 

alcance local para promocionar eventos.  

  

A continuación se plantea el problema existente mediante la siguiente 

interrogación:    

   

¿Cuáles son las estrategias de Mercadeo que coadyuvan en el incremento de la 

clientela e ingresos en el restaurante Ciclo Four Seasons Austin, durante el I 

cuatrimestre del 2022?   

   

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

• ¿Cuál es el mejor plan de mercadeo para promocionar el restaurante?   

• ¿Cuáles son los principales competidores y su situación en el mercado?   

• ¿Cómo fortalecer el concepto e identidad de marca?   

• ¿Cómo recuperar o generar data para la promoción de eventos?   

Justificación   

       El desarrollo de esta investigación proporcionará un enfoque y dirección claro para 

la compañía; sabiendo identificar la competencia y la posición 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 relación con la competencia; lo que 
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contribuirá a crear la preferencia del consumidor por la marca y mejorar la captación 

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

Conveniencia del estudio   

   

El desarrollo de este plan de mercadeo permitirá el incremento de la cartera de 

clientes e ingresos del restaurante Ciclo como principal objetivo y permitirá 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 compañía a evaluar su posición en el mercado en 

referencia a sus competidores. Según 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 o anteriores con atributos 

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

   

Al proponer este plan de mercadeo se beneficiarán directa e indirectamente 

diferentes partes. En primer lugar, el hotel Four Seasons Austin que busca el aumento 

de ingresos y clientes en su restaurante, así como reputación e identidad de marca. 

En segundo lugar, el personal del restaurante, ya que estos generarían más ingresos 

económicos y se incrementa la moral en el ambiente laboral; haciendo así estas 

posiciones más atractivas y con esto evitar la rotación de los colaboradores. En 

definitiva, se mejoraría el clima laboral de la empresa. Además,al generar mayor 

tránsito en el establecimiento, facilitará la recolección de datos de clientes regulares y 

aquellos que visitan por primera vez con el fin de incrementar la base de datos para la 

promoción de eventos e involucramiento de los clientes en las actividades del 

restaurante.    

   

Implicación Práctica   
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La propuesta registrada en este plan de mercadeo va a ayudar a la compañía a 

generar más ingresos y clientela, esto contribuirá con el fortalecimiento de la imagen, 

marca y concepto del restaurante. Incrementar la participación del restaurante en 

eventos locales, ferias gastronómicas 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 exposición al público.   

   

El planteamiento también logrará un mejor posicionamiento en el mercado, 

entendiendo el comportamiento de la competencia, su volumen de negocio, precios de 

los productos que ofrecen, captación de clientes y estrategia en redes sociales. La 

cooperación con medios de comunicación locales contribuirá con el posicionamiento 

de la marca, a su vez atraerá más clientes y su interés.  Además de fortalecer la alianza 

con el “celebrity chef” Richard Sandoval y utilizar sus medios de comunicación y 

profesionales en Relaciones Públicas para la evolución y consolidación de la marca.  

 De acuerdo con Rodríguez (2013), el mundo del marketing es muy dinámico y 

cada vez más complejo y turbulento. Por una parte, los consumidores se hallan más y 

mejor informados, son más exigentes con respecto a los productos que satisfacen sus 

necesidades y sus preferencias cambian rápidamente con el tiempo.     

Valor Teórico   

   

Diseñar estrategias que permitan rediseñar el marketing permite dar una nueva 

orientación al negocio como indica Kotler y Bowen (2015), se pueden diseñar cinco 

enfoques alternativos en los cuales las organizaciones diseñan sus estrategias de 

marketing: producción, producto, venta, marketing y marketing 3.0, donde la 

producción refiere a que los clientes preferirán 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 preferirán calidad y características 

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 promoción 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 corazón y de esta forma no 

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

   

Cuantitativamente se analizará un antes y un después de la implementación de la 

estrategia con el objetivo de medir la rentabilidad y el alcance logrado por la propuesta. 

Brindará información financiera y operativa para analizar el crecimiento de la empresa 

en el mercado. Servirá de referencia en el futuro para futuras investigaciones de 

mercado y nuevas estrategias mercadológicas.    

   

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 participación en el mercado local. Además de proveer al personal 

más estabilidad laboral y mejor clima laboral. De forma que Talaya (2008) menciona 

que la función del mercadeo al tener necesidades específicas de información exige la 

construcción de un sistema de información que permita analizar la evolución del 

entorno, identificar la competencia, estudiar el atractivo del mercado y las expectativas 

y deseos de los clientes.    

 Utilidad Metodológica.    
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Todo cambio para lograr concretar un negocio requiere inversión 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 

relación verdadera con el cliente.   

a) Construir y gestionar marcas fuertes para crear brand equity: una marca 

bien posicionada es la base para la construcción de relaciones rentables 

con el cliente y se logra creando experiencias inolvidables para el cliente.   

b) Medición y gestión del rendimiento sobre el marketing: se enmarca en 

épocas económicas inciertas, la medición sobre cualquier inversión de 

marketing se trata de responsabilidad, cualquier inversión de este tipo 

debe ser realmente aprovechada.   

c) Aprovechar las nuevas tecnologías de marketing: Los progresos del 

marketing tecnológico y digital permite explorar a fondo y de forma ágil y 

económica a los clientes y al cliente a sus proveedores.   

d) Marketing sustentable alrededor del mundo: Los avances tecnológicos 

permiten una visión global a los mercados y la comercialización de 

marcas, productos y servicios reta a las empresas a ser más hábiles en 

mantener y captar clientes.    

  Como instrumentos de recolección de datos se utilizará informes financieros 

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

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

consumo. Se utilizarán aplicaciones tecnológicas especializadas en centros 

gastronómicos como Avero en donde podemos analizar las ventas en relación con 

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

individual inclusive por ítems. Además de facilitar el análisis de métodos de venta 

por parte del personal del restaurante.    
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 Otra herramienta que será de gran utilidad es la aplicación tecnológica 

“OpenTable”, es un sistema que contribuye a entender y analizar la manera en que 

las personas hacen reservaciones en línea. Generará gran información del 

comportamiento del usuario si hacen sus reservaciones por teléfono, por medio de 

la aplicación o son “walk in”.   

  

La aplicación también contribuye con el sistema de valoración del servicio 

donde las personas que visiten el restaurante puedan evaluarlo por medio de una 

pequeña encuesta para la recolección de datos. Con esta estrategia se podrá 

analizar estadísticamente los períodos de servicio más populares, los productos 

más y menos vendidos, la percepción del cliente por medio de sus comentarios, el 

incremento de la cartera de clientes y de ingresos.   

   

      De acuerdo con García et al. (2019), la gestión de la calidad concibe la 

organización 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 implementación con una visión general de los objetivos que 

se pretenden alcanzar. Los datos deben ser verificados y controlados 

periódicamente para evitar su inconsistencia.    

Objetivo General y objetivos específicos    

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 I cuatrimestre del 

2022.   

 Objetivos Específicos:   
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● Establecer un plan de mercadeo para el fortalecimiento de la imagen y 

marca.   

● Identificar los principales competidores y su situación en el mercado.   

  

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

  

● Determinar una estrategia para la recuperación de datos de clientes 

regulares y locales.    

Viabilidad.   

       La estrategia propuesta cuenta con el aval de la organización. 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 

sustentarán la medición de la estrategia propuesta. Además, debido a la situación 

existente con el restaurante, actualmente se han establecido reuniones de 

mercadeo bisemanales donde se discute el progreso de la estrategia, así como el 

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

   

 Consecuencias de la investigación.    

   

 Al exponer y desarrollar esta investigación 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, proporcionándoles mejores ingresos, aumentando 

el nivel de confianza y autoestima de los trabajadores; lo que deriva más 

rentabilidad a la empresa y evitando la rotación de esta.     
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 Se tiene como meta conocer la posición de la empresa, identificar los 

competidores, las ventajas y desventajas de la organización en el mercado. Otro 

de los objetivos buscados es fortalecer la identidad, si los empleados tienen claro 

cuál es el concepto podrán exponer esto a los clientes claramente, colaborando a 

generar el valor de marca para lograr el posicionamiento en el mercado. Asimismo, 

cómo generar información para investigaciones futuras, tener un punto de 

comparación y partida para la mejora de la calidad, productividad, ventas y 

fidelización de los clientes.    

   

   

   

   

   

   

   

   

   

  

  

CAPÍTULO 2: MARCO TEÓRICO   
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Marco Teórico.   
El siguiente apartado tiene como objetivo resumir el contenido de la 

investigación, el marco teórico está compuesto por la conceptualización para entender 

el problema de la investigación. Se puede decir que es la base teórica necesaria que 

permite comprender el problema y sus principales aspectos. Se describe la empresa y 

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

Marco Conceptual   

El siguiente punto tiene como finalidad desintegrar la investigación por partes 

para un mejor entendimiento del lector. Dividiendo los subtemas de cada objetivo 

específico con el propósito de facilitar la comprensión de la investigación.    

Economía   

Eggers (2018) la define como la ciencia económica que estudia el 

comportamiento humano dirigido a la satisfacción de necesidades, involucrando 

procesos de producción, distribución, intercambio y consumo de bienes y servicios.    
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La economía  por medio de la comprensión de sus procesos financieros muestra 

cómo están los recursos para las familias, empresas y gobierno.   

Costos    

Se refiere a los recursos que se invierten en la producción de un bien o servicio 

con el propósito 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.   

Gómez (2018) dice, el costo está 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 inversión 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: Varían en semanas o meses   

c) Gastos inesperados: se usa para ocasiones no determinadas en los 

procesos   

Rentabilidad   

García (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 cómo está la empresa ya que muestra los beneficios 

y comportamiento de una u otra inversión.    

Empresa   

Organización formada por personas y recursos que buscan un beneficio 

económico con el desarrollo de su actividad.   

Restaurante   

Los restaurantes al igual que cualquier empresa se organiza para prestar un 

servicio, su concepción debe ser analizada cuidadosamente y debe manejar 

estándares de calidad en cada uno de sus procesos, y aunque existen gran variedad 

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

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

y como consecuencia su fidelidad.  

Según Vaquero (2013), se entiende por restaurantes los establecimientos con 

cocina equipada y zona de comedor que sirven al público mediante precios, comidas 

y bebidas para ser consumidas en el propio local. Sus estilos son variados, el 

restaurante tradicional tiene una cocina con platos típicos e internacionales. Una 

cocina elaborada su decoración y su personal va acorde a la tipología del restaurante.   

Investigación de mercado   

Permite conocer la realidad para poder dar una solución a un resultado o un 

evento específico, donde se busca encontrar la mejor alternativa dentro de la 

diversidad que se tiene, busca información oportuna, datos correctos, métodos 
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apropiados para el manejo de la información o de resultados, diseña herramientas para 

recolección de información, dirige el proceso de recolección 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 mostrará el camino que se debe seguir para el 

cumplimiento de los objetivos establecidos.   

Las empresas con el paso de los años han cambiado el enfoque de las ventas, 

actualmente el consumidor es el que marca las pautas para la creación 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 específica en el área, ya que de sus estudios y resultados 

depende el éxito de la empresa.   

Información del mercado   

Como indican Toro y Villanueva (2017) dentro de la empresa existen distintos tipos 

de información, cada uno con fines diferentes, es así como una misma información se 

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

● La información operativa es aquella imprescindible para poder operar y para 

que se lleven a cabo cada una de las tareas empresariales del día a día.   

● La información 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.   

● Información integradora: se transmite a las personas de la empresa para crear 

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

necesidades, gustos y preferencias del cliente.   

Orientación al mercado:   

Una orientación al mercado permite a toda la organización trabajar en conjunto 

por el mismo objetivo, en el caso del restaurante en particular desde la persona que 

labora en la recepción personal o telefónicamente al cliente hasta él gerente o dueño 

del establecimiento son parte esencial para atraer al cliente.   

Toro y Villanueva (2017) indican que proporciona a la organización una ventaja 

competitiva al facilitar la comprensión y las demandas del mercado, ya que integra 

cada una de las tareas de la empresa. Esta orientación se ha hecho desde dos 

perspectivas distintas, una desde el comportamiento de las organizaciones 

relacionada con la generación 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 

más valioso.   

Estrategias de marketing   

Como indica García (2019) las estrategias de marketing se relacionan con los 

objetivos y pueden ser tantas como nuestra imaginación pueda concebir, el 

restaurante Ciclo se propone mantener una inversión 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 dirección a ser la mejor opción para 

su público meta.   
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Definición de precios   

Dado que hay consumidores que pueden pagar precios más altos es que el 

restaurante Ciclo no ha buscado bajar sus precios si no atraer más clientes mediante 

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

En ciertos casos los consumidores están dispuestos a contestar formatos 

electrónicos para recibir beneficios, esperando el tiempo indicado, pero en muchos 

casos no será de su agrado, al igual que algunos esperan fechas de descuentos 

especiales, pero otros simplemente la tomarán por ser una buena opción.    

Castillo y Chigüil (2021) indican que en el ciclo de ventas habrá gente que 

espera hasta que pase el pico de la demanda, pero aquellos que valoran el bien 

pagarán el precio solamente porque lo quieren, lo que nos indica que tener claridad en 

el cliente objetivo y conocer su comportamiento permitirá ir adelante. La información 

del cliente debe considerarse como lo más valioso de la empresa ya que representa 

todo para lo que se constituyó.   

Competidores   

Conocer el entorno del negocio es fundamental para la elaboración de las 

estrategias y los objetivos, lograr sobresalir entre los demás 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 organización.     

Definición de marca   

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

personas duden de la información publicada, se debe considerar que lograr que en la 
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mente de las personas quede grabada la mejor imagen es garantía de que tendrá 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 deberá 

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 última impresión que un cliente se lleva, igualmente 

menciona diversas premisas durante el tiempo de estadía, como no causar demasiada 

espera, ser personas agradables y simpáticas, 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, además ofrecer ambientes adecuados, con el fin de que se sientan 

en un lugar familiar y acogedor.   

Datos   

La información del cliente debe considerarse como lo más valioso de la empresa 

ya que representa todo para lo que se constituyó, su recolección 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 ayudarán a procesar y 

orientar la información para clasificarla y así poder entenderla (Tejada y Marte, 2019).   

Calidad de datos   

Los especialistas en marketing determinan el tipo de información que necesita, 

la calidad de las preguntas y el objetivo de estas, pues su resultado y el análisis del 

estudio sólo tendrá éxito si su estructura fue bien diseñada y no se están dejando de 

lado parámetros importantes de evaluación.    

Muñoz et al. (2018) nos dicen que en la práctica lo habitual es hablar indistintamente 

de la calidad de datos, aunque en su sentido estricto debería entenderse la “materia 

prima”.   

Propuesta de Plan de Marketing     

Un restaurante es un local que se ocupa de la preparación y venta de comida y 

bebidas a un precio establecido, Flores (2018) nos dice que los restaurantes modernos 

basan su proyecto en la implantación de nuevos conceptos gastronómicos como 

decorativos con el fin de dar un trato único, donde tres aspectos por tener en cuenta en 

este tipo de gestión son:   

● Programas de control y gestión de ventas y productos   

● Técnicas modernas de cocinado   

● 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 definirá la relación 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 único y tiene sus propias necesidades 

y lograr captar su atención para conectarla con el restaurante es prioridad para el 

cumplimiento de los objetivos.   

Marco Contextual   

En el siguiente apartado se explicarán las características de la empresa, así 

como los elementos del ambiente en el que se está desarrollando la investigación. Con 

el propósito de comprender de mejor manera el problema de investigación, sus 

indicios, causas y pronóstico.    

Historia de la Empresa   

De acuerdo con la página web de la corporación (Four Seasons,2021), la 

historia menciona que abrió su primer hotel en 1961, es una historia de innovación 

continua, expansión y dedicación por ofrecer los más altos estándares de servicio. La 

empresa con sede en Canadá ha transformado la industria hotelera por más de 50 

años al combinar la amabilidad y eficiencia con las mejores tradiciones de hotelería a 

nivel internacional. En este proceso Four Seasons ha redefinido el lujo para el viajero 

moderno. Está presente en 47 países donde tiene 117 hoteles con los mayores 

estándares de lujo y comodidad.   

Según los datos proporcionados por Rob Hagelberg, Gerente General del hotel 

Four Seasons Austin, este comenta que el hotel abrió sus puertas en 1986 y ofrece 

294 habitaciones amplias con vistas a la ciudad o al lago Lady Bird así 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 áreas públicas y es así como nace el desarrollo del concepto del 

restaurante Ciclo.    

Frank Tosti director de Alimentos y Bebidas menciona que el restaurante Ciclo 

abrió sus puertas al público el 27 de septiembre de 2018, esto por la intención de los 

dueños del hotel de renovar el antiguo restaurante llamado TRÍO y cambiar su 

concepto con el objetivo de ofrecer algo diferente y más en tendencia a la ciudad de 

Austin. Se contrata la participación de la compañía de restaurantes Richard Sandoval 

para el desarrollo de este proyecto.    

Con la nueva colaboración 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 así como nace Ciclo; un restaurante de concepto de comida texana 

moderna con una influencia latina.    

Según la página web del restaurante (Ciclo.atx, 2021) el restaurante posee dos 

ambientes para sus comensales, un área al aire libre con una terraza con vistas al lago 

Lady Bird Lake y un salón interno perfecto para celebrar una excelente velada. La 

capacidad total del restaurante es de 150 comensales. Además, posee dos cuartos 

especiales para eventos privados o conferencias.    
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Imagen 1: Restaurante Ciclo   

   

Fuente: Página Web Ciclo.atx.   

   

   
Imagen SEQ Imagen \* ARABIC 2: Restaurante ciclo área abierta  

 Imagen 2: Restaurante Ciclo   

Fuente: Página Web Ciclo.atx   
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Bouldin Creek es uno de los cuartos privados con capacidad para 14 personas 

que ofrecen el perfecto ambiente para reuniones o un ambiente más íntimo para cenas.   

   

   

Imagen 3: Bouldin Creek   

Fuente: Página Web Ciclo.atx   

   
Imagen SEQ Imagen \* ARABIC 4: Shoal Creek  

Imagen 4: Bouldin Creek   

Fuente: Página 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 jardín del hotel y al lago Lady Bird.    

   

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

Página Web Ciclo.atx   

Los tiempos de comida que ofrece el restaurante son desayuno, almuerzo y 

cena. Los domingos ofrece “Brunch” de 10 de la mañana a dos de la tarde. El horario 

de operación es para desayuno de lunes a sábado de 7:00 am a 11:00 am, el almuerzo 

es servido de 11 de la mañana a 2 de la tarde. El servicio de cena se ofrece todos los 

días de 5:00 pm a 10:00 pm.    

Los menús son inspirados en la auténtica comida texana con influencia 

latinoamericana, lo que realza una fusión gastronómica entre dos tipos de comida muy 

predominante y muy apetecidos en la ciudad.    

En la página web de la empresa Four Seasons Hotels and Resorts (Four Seasons, 

2021) se detalla la misión, visión, valores de la organización. A su vez se detalla la 

regla de oro que es una de las filosofías que inspira a los empleados de la compañía.    
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Misión   

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 gustaría que 

nos trataran a nosotros mismos.    

Visión    

Creemos que nuestro propósito es crear impresiones que permanezcan con 

usted toda la vida.   

Valores   

a) Excelencia: La calidad en su mejor expresión, ofreciendo y dando lo mejor a 

cada uno de los integrantes del equipo y a los clientes.   

b) Responsabilidad: Compromiso social y ecológico 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 característica de los seres humanos permite un 

respaldo   

e) fundamental para crecer y llegar a la excelencia.    

f) La regla de oro en Four Seasons   

g) “Tratar a los demás como nos gustaría que nos trataran a nosotros”. La Regla 

de Oro guía las interacciones con los huéspedes, los socios comerciales e 

inversores, pero lo más importante, entre los empleados.   

   

   

   

   

  

   

Estructura Organizacional.    
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Imagen SEQ Imagen \* ARABIC 6: Diagrama organizational Hotel Four Seasons   
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CAPÍTULO 3: MARCO METODOLÓGICO  
  

  

  

  

  

  

    

      

Planteamiento del Procedimiento metodológico   

El siguiente apartado tiene como objetivo exponer la metodología y enfoques 

en el que está basada la investigación. Explica la estrategia o plan que será utilizado 

para contestar la problemática de la propuesta y explica en detalle, los pasos para 

desarrollar los objetivos específicos.   

El diseño representa la guía principal para emprender una investigación 

significativa, el diseño dispone la forma en la cual se desarrollarán los pasos de la 

investigación por ejecutar. La investigación aplicada a los negocios busca encontrar 

una verdad que debe ser probada sin que existan dudas y con valor científico. En los 

negocios la información se inicia en los informes internos de la empresa generados de 

las actividades normales de esta, la información es generada por los empleados, 

clientes y relacionados de la empresa (Tejada y Marte, 2019). Pero debido a que la 

información generada por la empresa no es suficiente, se necesita una investigación 

de mercados que dé solución a la situación que se presenta.   

Tejada y Marte también nos dicen que una investigación de mercado se realiza 

en el momento de incertidumbre no con anticipación, por lo que esta investigación 

escapa a la normalidad del departamento y la situación 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 información de una fuente alternativa.     

Las primeras preguntas de investigación resultan de una primera evaluación 

que es realizada para determinar el porqué de la baja clientela, su seguimiento y 

control serán los puntos clave a determinar durante el desarrollo del estudio. Esos 

datos, aunque no son muy claros sí 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 área de restaurantes.     

También contempla las técnicas, herramientas y fuentes de información para el 

avance del proyecto, a su vez muestra un plan o cronograma en el que se plantea 

cómo debe ser el progreso de la investigación para su aceptación. Se describe 

brevemente el diseño de la propuesta y quiénes serán los profesionales para la 

validación de esta.     

Descripción de los procedimientos para realizar el diagnóstico.   

    

Cuando una persona decide estudiar mercadeo sus acciones deben estar 

encaminadas a especializarse en una administración orientada a la gestión de los 

clientes, ya que son la razón de existencia del negocio, pero es también  la 

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 continuación, se detalla el procedimiento 

y descripción de cada uno de los objetivos específicos de la investigación, con la 

finalidad de comprender de mejor manera su desarrollo y análisis para el éxito de la 

propuesta.   
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El estudio que se llevará a cabo es de tipo transeccional o transversal, Tejada 

y Marte (2019) dicen que este estudio permite la recolección de información en un solo 

momento, los datos son levantados en un solo instrumento o hacerlo con varias 

acciones de forma conjunta. Este estudio está focalizado en obtener los datos del 

último cuatrimestre del 2021 de ventas y clientes. Esto porque la recolección de datos 

será en un periodo o momento único. El diseño de la investigación elegido es el diseño 

cuantitativo, con el fin de obtener conclusiones para recuperar la información 

procesable, los números proporcionan una mejor perspectiva para la toma de 

decisiones.   

Tejada y Marte (2019) indican que en la investigación cuantitativa el 

investigador identifica patrones, comportamientos, acciones, intenciones y 

preferencias que se establecen mediante patrones numéricos, mediante herramientas 

informáticas, estadísticas y matemáticas para la obtención de resultados. Este tipo de 

investigación lo que va a permitir es medir resultados estadísticos que permiten una 

interpretación objetiva por parte del especialista. En este caso la recopilación de datos 

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

Este enfoque fue escogido porque se adecua más al tema de estudio, permite 

lograr el conocimiento de manera particular y ayuda a comprobar el objeto de estudio. 

Es una investigación objetiva en la que los números son significativos, la información 

se debe presentar en forma accesible y organizada para que luego pueda ser 

analizada para la toma de decisiones, estos deberán tener ciertas características que 

enmarcan la investigación. Al ser el objetivo de la investigación 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 económico, eficiente y preciso para el análisis de un mercado determinado, 

además 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 más rápidamente a contestar 

estas preguntas que participar en actividades más tediosas, todas estas facilidades 

explican el porqué del incremento en el uso de esta herramienta y los diferentes 

ámbitos en los que es aplicada.   

Díaz et al. (2019) indican que las encuestas web dirigidas a las poblaciones con 

una alta cobertura de internet son las encuestas de satisfacción del cliente/usuarios, 

ya que tienen el objetivo de valorar su satisfacción con productos y servicios 

recientemente adquiridos o evaluar de manera más general la imagen, valores y 

calidad ofrecida por el establecimiento, partiendo de una encuesta estándar que la 

organización envía de forma sistemática.   

El objetivo de “identificar los principales competidores y su situación 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 selección 

es importante realizar un análisis de precios y productos entre los competidores para 

identificar las necesidades y preferencias de los clientes.    

Para complementar la investigación es fundamental realizar un análisis 

comparativo para identificar el ranking de estos restaurantes según la satisfacción del 

cliente. Analizando este aspecto se determinará un punto de partida para clasificar los 

resultados de la estrategia.   

López et al. (2018) Indican que la gestión y prevención de riesgos constituye un 

paso orientado a mitigar los impactos negativos de eventos cuya ocurrencia es 

provocada por la incertidumbre, lo que genera una desviación en los resultados de los 

objetivos generales y específicos de la organización.   

Personas destinatarias del proyecto   

El proyecto está dirigido directamente a la gerencia y personal del restaurante  



  

  

49   

   

Ciclo y así como la gerencia del departamento de mercadeo y ventas del hotel Four 

Seasons Austin. La finalidad de esta investigación 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 análisis.   

El siguiente cuadro muestra de dónde se obtendrá la información que respalda la 

investigación   

Preguntas de investigación    Unidades de análisis   

¿Cómo crear una estrategia de mercadeo 

para el incremento de clientes e ingresos?  

● Trabajos de investigación  

publicados en sitios académicos 

confiables.    

● Opinión de personal experto de la 

empresa donde se realiza el 

estudio.   

● Presupuesto   

¿Cuáles son los principales competidores y 

su situación en el mercado?   

● Análisis de precios de restaurantes 

con el mismo concepto.   

● Informes mensuales de satisfacción 

al cliente de la aplicación de reservas 

OpenTable.   
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¿Cómo fortalecer el concepto del 

restaurante para generar identidad de 

marca?   

   

● Trabajos de investigación 

publicados en sitios académicos 

confiables.    

● Opinión de personal experto de la 

empresa donde se realiza el estudio.   

● Presupuesto del restaurante   

¿Cuál es la estrategia para la recuperación 

de datos de clientes regulares y locales?   

● Informes estadísticos de sistemas 

como OpenTable y Avero.   

● Base de datos de clientes.   

● Presupuesto en mercadeo   

Cuadro 1: Fuentes de Información   

Fuente: Elaboración propia   

   

Fuentes de información.   

Cualquier fuente de información que se usa para una investigación debe ser 

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

o que se desea trabajar. Cid y Perpinyà (2015) nos dicen que es muy importante 

señalar tres premisas:   

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

información concreta, ya que no todas podrán servir o ser apropiadas para la 

investigación por desarrollar.   

● En cualquier caso, es necesario contrastar las fuentes de información, aun 

cuando se estén utilizando fuentes de calidad.   
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● Es necesario aplicar más de un criterio de selección sobre un mismo documento 

para tener certeza de su calidad.   

Para el desarrollo de la investigación se utilizará como fuentes primarias libros de 

mercadeo, estrategias de publicidad y mercadeo. Además de investigaciones, 

artículos e informes de expertos en el tema de mercadeo gastronómico, así como del 

ámbito de alimentos y bebidas, restaurantes y satisfacción al cliente. Otras fuentes que 

se tomarán en cuenta son informes de ventas, informes financieros del hotel y 

restaurante, reportes internos y externos de satisfacción al cliente para medir la 

evolución del negocio a partir de la propuesta.    

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

recolección de información y participarán con su opinión y experiencia en el campo.    

Como fuentes secundarias se analizarán en reportes de la compañía Richard 

Sandoval sobre el rendimiento del restaurante, además se contemplarán los informes 

presentados periódicamente por la compañía Bread and Butter agencia consultora de 

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

Población y muestra.    

Una muestra es una parte representativa de la población Tejada y Marte (2019) 

indican, la empresa define si podemos levantar toda la información con toda la 

población o se levantará 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 cuál es la población y muestra seleccionada para 

llevar a cabo esta investigación con el objetivo de identificar los datos que coadyuven 

a contestar la problemática del proyecto.  Por la naturaleza de la investigación la 

población serán los huéspedes del hotel Four Seasons en Austin Texas y clientes 
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locales de la ciudad de Austin del código postal 78701 que visiten el restaurante 

durante el último cuatrimestre del 2021.    

El tipo de muestreo que se aplicará será no probabilístico, si bien es una técnica 

donde no todas las personas tienen la posibilidad de ser seleccionadas para la 

investigación, es la que más se ajusta a las necesidades de esta propuesta ya que por 

leyes corporativas y del país no se puede enviar encuestas o cuestionarios sin una 

autorización escrita a la persona o población en estudio.    

Cronograma para la ejecución del diagnóstico.    

El procesamiento de los datos describe el manejo de los datos obtenidos en la 

investigación, las decisiones de cómo serán contemplados y de cómo serán tabulados. 

El análisis de los datos representa los hallazgos encontrados con los diferentes 

instrumentos, las vuelve tablas, y las transforma en gráficos para convertirla en 

información que será utilizada para la toma de decisiones (Tejada y Marte, 2019). Para 

el análisis de datos el objetivo es comprender los puntos de acción y tiempo en que se 

llevarán a cabo los objetivos específicos. El siguiente cronograma representa las 

variables, así como el tiempo estimado para el análisis de información de cada una de 

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

Elaboración Propia   

   

Técnicas,   instrumentos y procedimientos para la recolección de datos para 

el   

diagnóstico.      

   

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

pueda aportar al desarrollo y consecución de objetivos, Muñoz et al. (2018) indican 

que los problemas relacionados con la organización 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 gestión de datos 
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y los problemas relacionados con la calidad de datos desde la función de calidad de 

datos.   

Al ser la investigación cuantitativa, se solicitarán los informes financieros al 

departamento de contable correspondiente a los últimos meses del presente año y a 

los últimos meses del año 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 omitirá el año 2020 ya que el restaurante se 

mantuvo cerrado por varios meses debido a la crisis sanitaria mundial. A su vez se 

extraerán reportes de ventas del sistema Avero y Micros para identificar por horas, 

ítems, tiempo de comida, cheque promedio; si las promociones son rentables y cuáles 

impactan de manera positiva los resultados.    

Como indica Villegas (2015) esta investigación se basa en datos matemáticos y 

en la venta de un producto específico. Por lo tanto, lo que una empresa requiere 

evaluar cuantitativamente para una toma de decisiones se refiere a: consumidores, 

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

● ¿Cuántos son los consumidores potenciales?   

● ¿Cuántos se atienden exactamente?  

● ¿Cuántos realmente compran el producto o servicio?   

● ¿Cuántos productos se venden?   

● ¿Cuántos medios publicitarios utilizar para el lanzamiento del producto?  ● 

¿Cuántos estudios se requieren para determinar la problemática?  

Con la ayuda de la aplicación OpenTable se determinará si las promociones en su 

plataforma fueron positivas y colaboraron con la atracción de clientes e incremento de 

ingresos. Se obtendrán reportes donde se puede estudiar el patrón de las 

reservaciones cuantas ganancias se generan específicamente 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 menús, variedad de platillos y bebidas deben ser anteriormente 

provisionados para una cantidad de personas previamente establecida, estos 

aprovisionamientos también deberán abarcar la diversidad de eventos por celebrar por 

lo que todo el mobiliario debe ser cuidadosamente seleccionado.    

Para determinar si el plan está afectando positivamente al cliente, se analizará los 

sistemas internos de satisfacción 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 recolección la escala 

Linker. Se presentan cinco sencillas preguntas donde el cliente debe calificar 

diferentes categorías según su experiencia. Calidad de la comida, Calidad del servicio, 

calidad de las bebidas, ambiente y tiempo de servicio.    

En relación 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 medición y evalúa la experiencia en general, la comida, el servicio, 

ambiente y valor.    

Descripción del diseño de la propuesta.    

   

 El objetivo de diseño 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 fórmulas especialmente para una empresa que desarrollen todo de 

forma “mágica”, lo que significa que para cada situación se debe diseñar una estrategia 

que ayude a la creación y desarrollo de objetivos propios de cada empresa.   
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Lo que la empresa debe buscar ser líder como indica Kotler (2000), ya que es 

el que busca la mayor participación de mercado para poder tener la posibilidad de 

expansión del mercado total, defensa de la participación, y la expansión o aumento en 

la participación, las opciones de las empresas marcan las pautas para su crecimiento 

por lo que cada investigación que se realice dará nuevos frutos.    

En primera instancia es necesario identificar los competidores directos y la 

posición 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 

análisis de precios. De la misma manera se debe ejecutar un estudio en relación con 

la satisfacción del cliente de estos lugares para determinar su posición y ranking en el 

mercado. Abarcando este mismo punto se visitará 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 definición del concepto. La decoración es un aspecto que juega un papel 

importante ya que crea el ambiente del lugar, se definirá un tipo de montaje para el día 

y la noche, se completará ciertos detalles de diseño pendientes desde la apertura. Lo 

primordial es reflejar el diseño y ambiente del lugar en el diseño del menú, uniformes, 

vajilla y comida.   

Además, para el fortalecimiento de marca y concepto se ajustará ciertas 

palabras claves en los buscadores para así de esta manera aparecer entre las 

primeras opciones de estos.    

Las bases de datos son una parte fundamental del ambiento informático en el 

que vivimos hoy, ya que tiene una aplicación y una implicación en todos los terrenos 

mercadológicos ya que del grado de información y la cantidad de información que se 

maneje se determinarán multiplicidad de alternativas que podrán ser evaluadas. El 

concepto de archivo como nos indica Pulido et al. (2019), no es más que una 
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agrupación de datos cuya estructura es la que haya realizado el programador o creador 

de los datos, sin embargo, su utilización por diversos programas es indiferente del 

programa con el que se haya creado y su información puede extraerse si se conoce la 

organización de los datos.   

Hoy en día es de gran importancia construir una base de datos con la 

información de los clientes, esto con la finalidad de hacer más efectiva la promoción 

de eventos y dar a conocer nuestros productos. Se pretende realizar una promoción 

de puntos por medio de la plataforma Open Table donde los clientes tienen que 

registrarse para participar, de esto modo tener acceso a su información 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 precisión que 

va a empezar a hacer para satisfacerla actualmente si podemos tener claridad que 

buscará en los diferentes medios publicitarios que brinden información del bien o 

servicio, aquí entrará a evaluar una variedad de alternativas que, si las empresas no 

se han preocupado por fortalecer su imagen, su marca y su producto estará 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 hábito, 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 sólo aquel 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 solución a su necesidad. Para este punto se tiene como 

propuesta la implementación 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 tecnologías el marketing tiene sus ventajas y como 

indica Cremayer (2017) la industria de la comunicación enfrenta grandes cambios 

provocados por los avances tecnológicos, lo que lo transforma en un mercado en 

constante cambio, ahora el consumidor tiene acceso a la información 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 está 

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 magazín, TRIBEZA. “On line”: 

Culture Map, Eater, Zagat, Austin Tidbits, Open Table.   

Para lograr una estrategia de marketing efectiva se debe invertir en una sesión 

de fotos profesional con el fin de mostrar, vender y provocar sentimientos como los 

que 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 diseño.    

Validación y/o evaluación de la propuesta   

   

Dentro de cada investigación existen puntos importantes que se deben 

desarrollar, por eso el instrumento por utilizar debe ser realizado por un especialista, 

este debe tener precisión en las preguntas para que a la hora de obtener las 

respuestas respondan al tema de investigación, como indican Tejada et al. (2020), el 

cuestionario debe ser breve, y sencillo de fácil comprensión para el público objetivo y 

que no vayan a generar algún tipo de irritación a la persona que contesta.   
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Para lograr la validación de la propuesta se asume la revisión de especialistas 

con el propósito de obtener una retroalimentación 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 aprobación de los profesionales anteriormente citados se 

expondrá la investigación a la gerencia del restaurante y al departamento de mercadeo 

y ventas para su análisis y estudio. Una vez se conozca la retroalimentación de la 

investigación y su aprobación por parte de los profesionales, la cual estará lista para 

su implementación.    

   

   
   
   
  

  

  

  

  

   

CAPÍTULO 4: ANÁLISIS E 

INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS   
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Análisis PEST    

   

La realización de este análisis 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 investigación 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 diseño de estrategias en los negocios.   

A continuación, se estudiarán cada una de estas variables relacionadas con el 

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

Variables políticas   
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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, económicas y políticas del país, para lo cual busca que los 

diferentes gremios se unan en la minimización del impacto que ha generado esta crisis 

mundial.    

La asociación 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 creó una página que sirve como guía 

para mantenerse al día con toda la información que se va desarrollando sobre el 

coronavirus y encontrar recursos para la protección del establecimiento. Página que 

se actualiza a medida que los CDC, otras organizaciones de la salud y los legisladores 

proporcionan información.   

TRA ha lanzado la página 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 aplicación 

que permite a sus miembros obtener información actualizada y oportuna.   

Para operar de forma segura TRA, restaurantes de todos los tamaños y expertos 

en salud de todo el país desarrollan por medio de los Restaurant Promise pautas que 

permiten a los restaurantes operar de forma segura durante la recuperación del 

Covid19 alineándose con las mejores prácticas federales y estatales como:   

● Distanciamiento social   

● Capacidad de escalonar turnos de los empleados   

● Vacunación    

● Uso de mascarillas   

● Burbujas sociales   
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La responsabilidad de empleadores, trabajadores y clientes debe considerar la 

mejor manera de disminuir la propagación del SARS CoV-2 virus que causa Covid-19 

y reducir el impacto en todas las actividades cotidianas. Actualmente la restricción para 

turistas y lugareños se determina por su vacunación completa ya que la prevención y 

desaceleración de su propagación es responsabilidad de todos.   

Variables económicas   

En los últimos meses el turismo y los restaurantes se han visto muy afectados 

por las diversas situaciones económicas 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 gastronomía, con precios y variedad acorde con 

la diversidad de culturas que visitan esta zona cada año, y de los lugareños 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 

que desarrolla y garantiza a los clientes que su visita y permanencia en este lugar 

están bajo los más altos estándares 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 acreditación de los hoteles Four Seasons líderes 

en hotelería de la más alta calidad.   

Variables tecnológicas   

La razón de existir actualmente para cualquier empresa es estar a la altura de 

las mejores tecnologías, el mundo del mercadeo ha logrado implementar con sus 

innumerables facilidades diversos y variados sistemas que de forma fácil, rápida 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 gastronómicas ahora se hace de forma ágil creando en las personas el 

gusto por vivir nuevas experiencias gastronómicas que antes no estaban a su alcance.    
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Variables ecológicas el compromiso que se adquiere al pertenecer a las empresas 

líderes se refiere también al compromiso con nuestro ambiente, ya que las personas 

ahora piensan más en las diversas alternativas gastronómicas 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 continuación, se detalla el análisis FODA para el restaurante Ciclo localizado 

en el hotel Four Seasons de la ciudad de Austin Texas.   

  

  

  

   

  FODA    

Fortalezas   Oportunidades   
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● Colaboración de chefs de renombre 
local e internacional.   

● Colaboración con celebrity Chef   

Richard Sandoval Group   

● Está dentro del área de los hoteles 
Four Seasons.   

● Adaptación al cambio   

● Medición y evaluación de los 

productos y servicios    

● Participación en publicaciones de 

medios, ferias y eventos 

gastronómicos locales.   

● Turistas y lugareños que buscan 
nuevas experiencias 
gastronómicas.   

● Celebrity chefs y Happy Hour.   

● Menús creados por los mejores 
chefs especialmente para el 
restaurante. (calidad, creatividad y 
elegancia).   

● Fidelización de clientes   

  

Debilidades   Amenazas   

  

● Ciudad de vida nocturna.   

● Incursión en el mercado en medio 

de una crisis económica.   

● Contratación de personal en medio 

de una crisis económica y de salud.   

● Variedad gastronómica en la ciudad.   

• Crisis en la cadena de 

proveedores.   

● Cambios en los gustos y  

preferencias de los clientes.   

  

● Restricciones en la industria 

hotelera y de restaurantes por el 

COVID-19   

● 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 análisis que le permite a la empresa medir y 

analizar sus recursos y nos lleva a un marco de reflexión que permite llegar a una 

condición óptima de rentabilidad, permitiendo potenciar las oportunidades y fortalezas 

para poder hacer frente a las amenazas y debilidades.    

Poder de negociación de los clientes   

Los clientes cada día son más 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 diferenciación que sea 

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

    

Poder de negociación de los proveedores   

Se observa un nivel de negociación alto ya que la escasez de productos por 

parte de los principales proveedores como consecuencia de la crisis por la pandemia, 

es más difícil 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 gastronómica que se ofrece, junto con el mejor servicio y el mejor 

ambiente acorde con la temática del día.    
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Amenaza de nuevos competidores entrantes   

Actualmente ninguno de los restaurantes de la zona maneja menús con 

temáticas lo que deja en ventaja al restaurante y lo postula como uno de los más 

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 fidelización 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 investigación de mercados es la herramienta que nos ayudará a identificar 

la recolección, transmisión, análisis y aprovechamiento de la información 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 área de mayor poder adquisitivo 

de la ciudad de Austin Texas, es decir, del mismo código postal, en este caso 78701, 

ya que el restaurante está ubicado en el centro de la ciudad. Su enfoque es atraer a 

las personas con edad entre los 25-60 años que viven en torres de condominios. Como 

segundo enfoque de segmentación se considera los códigos postales que están más 
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cerca de la ciudad y quienes demográficamente viven en las mejores zonas de la 

ciudad, así como el turismo que visita la zona.   

En este estudio se utilizó la opción de un cuestionario con evaluación de 1 al 10 

que se envía por correo electrónico a los clientes para que completen la información.    

El estudio de mercado está tomando en cuenta información del año 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.    

Análisis de la Competencia   

El análisis 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 código postal 78701 y que ofrezcan el mismo o un concepto similar al de  

Ciclo.    

 Competidores Directos    

Competidores directos    

Restaurante   Tipo de comida   Calificación       Ubicación EE. UU.   
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ATX Cocina   

    

Restaurante Gourmet 

de especializado en 

gastronomía 

mexicana  

         

        4.5      

  

110 San Antonio St  

#170, Austin,TX   

78701,   

            501 Colorado St,   

Austin, TX 78701   

Comedor   Restaurante Gourmet 

de especializado en 

gastronomía 

mexicana  

        4.5       

  

  

    

La condesa   

 Restaurante Gourmet 

de especializado en 

gastronomía 

mexicana  

      

  

        4.0      

400 W 2nd St A,   

Austin, TX 78701,   

     Cuadro 4: Competidores Directos  Elaboración: Propia   

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

competidores y poder hacer el seguimiento adecuado que permita determinar cómo 

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

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

competencia es realmente de alto y cualquier descuido en la planificación 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   Calificación      Ubicación    

EE. UU.   

  Truluck’s   Restaurante especializado en 

cortes finos de carnes    

 
    5       522 Congress Ave,  

Austin, TX 78701   

 Eddie’sV’s   Restaurante especializado en 

cortes finos de carnes y 

mariscos, apto para 

vegetarianos.   

  

  

   4,5     

    

9400m   B  

Arboretum  Blvd,  

Austin TX 78759.   

        

 Flemings   

Restaurante especializado en 

cortes finos de carnes opciones 

sin gluten.   

  4,5       320 E 2nd St,   

Austin, TX 78701.   

Cuadro 5: Competidores Indirectos Elaboración propia   

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

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

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

de los negocios procura dar más opciones a los clientes.   

Análisis de precios en comparación 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 más producto a un precio menor  (Holden, 2010), estas fórmulas permite 

identificar lo que los clientes buscan y la capacidad del vendedor por cumplir con sus 

expectativas, donde incrementar el número 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 definición de precios que utiliza el restaurante Ciclo para sus 

clientes actuales como potenciales es el método de fijación de precios, basados en el 

valor, es así como implementa nuevas formas para ser la primera opción, al ofrecer a 

su público meta nuevas experiencias con la más alta calidad, cuidando cada detalle.      

Resultado restaurante Ciclo - Competencia. Precios aperitivos   

   

Figura 1: Resultado Restaurante Ciclo Competencia Precios Aperitivos   

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

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

relación a sus competidores.   

Estudio restaurante Ciclo - Competencia. Precios platos fuertes   

   

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

Elaboración Propia   

   

Para el análisis de platos fuertes se tomó en cuenta cuatro platillos en específico 

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

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

de ítems de comida anteriormente mencionados.   

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

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

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

   

      Figuras 3 Restaurante Ciclo Competencia Precios Postres   

Fuente: Elaboración Propia   

   

En el gráfico anterior se observa cómo el costo de los postres en el restaurante 

está por encima del promedio en comparación 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 continuación, se analizará los resultados de las encuestas de satisfacción del 

cliente que se ejecutan por medio de la aplicación OpenTable. Esta plataforma envía 

una encuesta de satisfacción a todos los comensales que visitaron el restaurante e 

hicieron reserva por medio de la aplicación para conocer su experiencia y determinar 

si se alcanzó las expectativas de estos. Los periodos que se analizaron para la 

elaboración de esta investigación fueron los meses de agosto, septiembre, octubre y 

noviembre. En total se envió 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)   

● Experiencia en general    

● Comida   

● Ambiente   

● Valor   

● Nivel de Sonido   

● ¿Que fue la ocasión de visita?   

● Comparte sobre la experiencia   

Valoración de los clientes.   

Valoración clientes Encuesta OpenTable   

   

Imagen 7: Valoración Clientes Encuesta   

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 categorías de la encuesta 

que el rubro del servicio posee el puntaje más alto con 4.8, la calidad de la comida y 

el ambiente tiene una evaluación decente de 4.7. Sin embargo, por parte del cliente la 

relación calidad/precio apenas puntúa con 4.3, lo cual es importante determinar para 

el enfoque de la estrategia.    

   

   

Comparación 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   

   

   

   

   

   

   

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

visitado el restaurante durante agosto-noviembre de 2021.    



  

  

75   

   

   

En el cuadro anterior se observa que en los últimos 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 más alto con 20.945; lo que demuestra 

una diferencia de 2413 comensales. En cuestión de análisis de la valoración de los 

clientes se evidencia que Ciclo se encuentra con la misma puntuación en comparación 

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

  

Comparación de Comensales por tiempo de comida.   

   

Clientes por tiempo de comida    

   

Imagen: Clientes por Tipo de Comida   

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

2021.    
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Como se observa en el cuadro anterior, la aplicación de reservas OpenTable 

nos genera un reporte donde se puede analizar el número aproximado de comensales 

que visitan los restaurantes del centro de la ciudad, con esto podemos evidenciar que 

los restaurantes competidores de la ciudad reciben más comensales entre las 5:00 pm 

a las 8:00 pm en comparación a Ciclo, y es aquí donde se observa la oportunidad de 

la implementación de un plan de mercadeo para atraer más clientes en este periodo 

de tiempo.    

  

   

Comparación de clientes que visitan por primera vez   
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Visitantes de Restaurante Ciclo primera vez    

   

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 está 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 gastronómicos. Se observa que la mayoría 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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Comparación de primeras visitas y visitas repetidas.   

   

Primera visita frente a visitas repetidas    

   

Imagen 11: Primera Visita frente a visitas repetidas   

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

2021.    

   

El gráfico anterior evidencia cómo el desarrollo de captación de clientes nuevos 

es primordial para el restaurante Ciclo. Se puede comparar que los niveles de visitas 

de clientes nuevos han sido más bajos en comparación al año 2019, lo que ha afectado 

el rendimiento del restaurante este año. Otro factor por considerar y que muestra el 

gráfico es que los clientes que asisten por primera vez no reinciden en visitas al 

restaurante.   

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

Proyección de Ventas I Cuatrimestre 2022   
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El pronóstico de ventas es el cálculo 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 año 2022.   

   

   

Proyección de ventas I cuatrimestre 2022   

   

Proyección de Ventas I Cuatrimestre 2022   Alimentos   Bebidas   Total   

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 Proyección de Ventas I cuatrimestre 2022   

*Unidades expresadas en miles de  

dólares Fuente: Presupuesto 2022 Hotel Four Seasons Austin   



  

  

80   

   

Proyección de ventas Restaurante Ciclo I cuatrimestre 2022   

  
Imagen  SEQ Imagen \* ARABIC 12 Proyección de ventas Restaurante Ciclo I 

Fuente:2022   

 Hotel Four Seasons Austin   

Se observa los meses de enero y febrero un poco más bajos ya que estos 

meses son considerados temporada baja en la ciudad de Austin, por lo general los 

habitantes viajan a diferentes partes del país para disfrutar mejor clima y escapar del 

frío. A su vez, son meses de recuperación económica después de las festividades de 

fin de año. 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 proyección baja en 

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

Presupuesto en reforzamiento de marca y 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 relación con la 

proyección de ventas y los planes de operación.    

Presupuesto reforzamiento de marca y concepto del Restaurante Ciclo   

  

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

Fuente: Elaboración 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 acción para lograr el objetivo de identidad de marca. Se proyecta 

implementar un montaje diferente para los turnos de comida de día y noche, nuevo 

diseño del menú, cambio de menú que reflejen el concepto del restaurante y el 
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posicionamiento SEO por lo que se estima en este aspecto una inversión total de 

$16.500.     

El presupuesto de fortalecimiento de imagen es de $23.400 donde la 

perspectiva es la inversión en un photoshoot profesional. Para la recuperación de 

datos el enfoque es el sistema de puntos de OpenTable y la presentación de 

formularios a los clientes.    

Retorno sobre la inversión.   

El retorno sobre la inversión refleja la ganancia financiera obtenida por el plan 

de mercadeo, es el valor económico generado como resultado de acciones, con el fin 

de mejorar el desempeño del restaurante, lo cual es importante identificar cuáles 

estrategias son efectivas y cuáles no. Para el análisis de este retorno sobre la inversión 

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 inversión y el resultado es dividido por 

la inversión total.    

Ingreso - Inversión =  ROI %   

                                                       Inversión Retorno de la inversión    

Retorno de la inversión   

Ingreso   $1.895.200   

Inversión   $45.150   

ROI   4097.56%   

Cuadro 8: Retorno de la Inversión   

Fuente: Elaboración Propia.   
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Como se observa anteriormente el valor del retorno sobre la inversión 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 acción y 

ejecutarlo según el cronograma establecido.    

Recuperación de datos e información personal de clientes   

   

Cambio de pólizas a nivel corporativo    

El reglamento general de protección de datos (RGPD) entró en vigor en mayo 

del 2018 en Europa; cualquier empresa que recopila información de residentes de la 

Unión Europea debe seguir esta regulación. En esta se solicita que se debe obtener 

autorización por parte del usuario y el consentimiento expreso para recibir 

comunicaciones comerciales por medio de correo electrónico. El consentimiento se 

debe dar mediante una acción afirmativa, esto significa que el usuario debe marcar las 

casillas de verificación 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 fácil y práctico. Las organizaciones deben ser claras y explicar sobre la 

suscripción y la recepción de correos electrónicos periódicamente para que el usuario 

decida si acepta o no la suscripción.     

Nuevas leyes en campañas de email marketing   

Four Seasons como compañía corporativamente en el año 2018 decide cambiar 

las pólizas para email marketing, como consecuencia de la nueva legislación impuesta 

en Europa y aunque la empresa esté localizada fuera de la unión europea debe seguir 

la jurisprudencia correspondiente solo por el hecho de tener en su base de datos 

usuarios que residan en la unión europea. Four Seasons al ser una organización que 

posee hoteles en más de 100 países 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 promoción de eventos.   

El almacenamiento de datos es una técnica muy eficiente para mantener una 

relación con los clientes locales y regulares; es un activo que bien administrado da 

resultados efectivos a corto y largo plazo.    

El canal de comunicación se puede utilizar para ofrecer diversas estrategias, de 

información en general, promociones, eventos, cambios de menú 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 número 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 recuperación 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 posición en los buscadores 

apoyándose en los medios de comunicación y actualmente con los influenciadores 

disponiendo de una logística adecuada (García, 2019), representa para las 

organizaciones una de las herramientas más completas y precisas para llegar al 

público objetivo.   
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La recuperación y actualización de los clientes que durante los últimos tres años 

nos acompañaron y disfrutaron de la gastronomía del restaurante Ciclo permitirán que 

en la reactivación económica 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 población en general.    

La transformación digital se vuelca a una herramienta fundamental en el manejo 

de y control de información, 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 reestructuración y cambios necesarios 

para la recolección y uso de datos de sus clientes actuales y potenciales donde de 

forma muy sencilla y amigable se despliega en la página web un formulario que invita 

a los visitantes a registrarse en la página web para recibir noticias y promociones de 

eventos del restaurante, en este formulario se hace las preguntas necesarias para 

autorizar el envío de publicidad.   

 Además de la página web; el restaurante propone presentar en su porta 

cheques formularios para la autorización de envío de datos, los empleados sugieren 

gentilmente al cliente y si este lo completa un descuento es aplicado como 

agradecimiento.    
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CAPÍTULO 5: CONCLUSIÓN Y 

RECOMENDACIONES   
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Conclusiones   

Las conclusiones dadas a continuación son el reflejo de lo encontrado y vinculado a 

los objetivos planteados previamente para su estudio. Igualmente, cada conclusión y 

cada sugerencia hace parte del estudio y análisis de los investigadores y que se 

presentan de forma que sean de fácil comprensión de cada una de las variables que 

forman parte de esta propuesta.   

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

otra cosa que las conclusiones a las que se llegó después de la investigación.     

● Durante los años 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 reestructuración de cada uno de los servicios que se ofrecen, Austin 

considerada como la “Capital Mundial de la Música en Vivo” trae consigo una 

inigualable unión de culturas, que se resalta en sus variados menús creados 

por los mejores chefs locales e internacionales que muestran todo su poderío 

en la creación de platillos que agraden a todos sus visitantes.   

● Cumplir las expectativas de los clientes y llenarlos de nuevas experiencias 

permiten que el servicio sea percibido por la mayoría 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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dedicación a cada una de las actividades y servicios que se les ofrece, con ello 

la decisión de dónde quedarse, qué hacer y en dónde disfrutar de las mejores 

comidas no es un desafío.   

● La medición 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 

solución sea de forma inmediata. Austin vibra con escenas culinarias 

modificadas con variedad de alimentos naturales y orgánicos, es un lugar 

privilegiado y preferido por grandes celebridades que buscan un paraíso en 

gastronomía y esto es suficiente para que la competencia en este tipo de 

productos y servicios se desarrollen con creatividad y elegancia.   

● Artistas, amantes de la comida y grandes celebridades visitan Austin para ver y 

probar las cosas nuevas que tiene la ciudad, y su gastronomía que se destaca 

al igual que su evolución cultural son un reto que ningún plan de mercadeo se 

atreve a desafiar sin la debida colaboración, 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 situación que se presente, dando atención 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 turísticas de índole 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 trasmisión del virus con la vacunación 

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 aparición 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 elección 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 más profundos que identifiquen los cambios 

que han tenido las personas en los últimos años, situaciones como tener conciencia 

por el planeta, respeto a la diversidad de culturas integran y enmarcan hoy el mundo 

de una publicidad más comprometida y consciente de lo que las nuevas generaciones 

quieren proyectar y determinar cómo llegar a este público objetivo será el factor 

fundamental para saber que publicar para establecer una comunicación fluida con ellos 

(López 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 más eficientes se despliegan, los 

procesos de fabricación utilizan la química verde como base, los impactos del uso 

del producto se minimizan y el final del producto, es su reutilización como materia 

prima (Lannuzzi, 2012, p. xiii).  

Colaboración con “Celebrity Chef”   

Las colaboraciones o posicionamientos de restaurantes con chefs de renombre 

es algo que ha tomado tendencia en los últimos años. La inclinación 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 desempeñan en los mercados va junto a la importante labor de 

planificación, toma de decisiones y desarrollo creativo que implica una importante 

inversión en publicidad, promoción y envasado (Jiménez et al.,2015).   

Por medio de la marca el ser humano se legitima frente al él mismo y frente a 

los demás, por medio de ella se establecen afinidades con grupos de interés; debido 

a la marca los individuos crean identidad en sí 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 más exitosos 

en todo el mundo. La organización 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, Illinois, 

Nueva York, Pensilvania, Texas y Virginia, así como a nivel internacional en países 

como Costa Rica, México, Nevis, Qatar, Serbia, Turquía y Emiratos Árabes Unidos.   

Una de las estrategias del equipo gerencial del hotel Four Seasons fue establecer una 

conexión entre el restaurante y un chef reconocido, es así como nace la colaboración 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 más valor se creó esta conexión con el fin de ofrecer la 

mejor experiencia gastronómica posible.   

Richard Sandoval Hospitality colabora con la revisión y ejecución de menús, 

tanto en el ámbito gastronómico como de mixología, ellos asesoran al personal del 

hotel en cambios de menús, ingeniería de menús, capacitación del personal, así como 

evaluar las mejores estrategias de mercadeo.   
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Uno de los beneficios es que el restaurante no solo tiene exposición en sus 

propias redes sociales, sino también que el Grupo Sandoval promociona en sus redes 

Ciclo. Además, la colaboración con otros restaurantes de renombre a nivel nacional y 

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

Diseño del espacio físico y publicitario   

El diseño y el ambiente juegan un papel muy importante en un restaurante. En 

general existen esferas de la representación visual que rebasan los procesos de acción 

comunicativa intencional, pero permite la articulación de los sentidos en diversos 

contextos de uso de la imagen (Buitrago et al., 2015), y poder lograr que el cliente viva 

la experiencia de acuerdo con el ambiente físico, visual y gastronómico permite una 

distinción ante los clientes que quedará en su memoria.    

El reto de lograr que el menú sea un complemento del diseño del lugar, y que 

cada uno de los detalles sea cuidadosamente diseñado para lograr transmitir al cliente un 

cambio de ambiente lleno de armonía, elegancia y sofisticación serán la carta abierta 

para cada uno de los visitantes.   

A su vez, la fotografía puede transportar a una persona a sentir emociones, 

imaginarse en un lugar o saborear un platillo. Por medio de la fotografía los clientes 

potenciales pueden observar en detalle el producto ofrecido. El objetivo es captar la 

atención del cliente, los elementos que componen una marca influyen en la imagen, la 

fotografía transmite la misión y visión 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 página web.   



  

  

92   

   

Conocimiento e involucramiento de los clientes   

Convertir a los clientes potenciales en clientes reales se convierta para 

cualquier organización en su principal objetivo, pues el cliente es el que determina el 

éxito del negocio y su aceptación, fidelidad, lealtad se convierten en el mejor pilar de 

la organización. Es natural que en las empresas se presenten ingresos y salidas de 

clientes, pero se debe trabajar en el equilibrio entre mantenimiento y captación.   

Para ello se generan campañas de captación de forma continua o en campañas 

específicas de acuerdo con la estrategia de mercado que se determine, estos datos 

que se generan con cada uno de los visitantes del establecimiento serán el pilar en el 

cual se empezarán a formar y fijar metas y objetivos con el firme propósito 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, modulación o silencios que se presenten en 

el momento de la interacción, al igual que se debe cuidar de que la comunicación 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 percepción de los 

clientes con los vendedores el cliente determinará el gusto y afinación por el lugar   

En estos aspectos se debe consolidar la relación entre empleador y trabajador 

ya que la cara que verá 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 más oportunidad de 

investigar, evaluar, revisar y conocer la diversidad de los mercados y las empresas 

tienen un compromiso más grande con las estrategias y planes por desarrollar para 

tener a un cliente leal.   
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Capacitación del personal    

La capacitación se ha convertido en una pieza clave en el diseño de nuevas y 

mejores estrategias para la gestión y orientación de las capacidades del personal de 

una organización (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 la imagen clara de lo que es toda la organización, una cara 

amable que se transmite a cada uno de los visitantes o 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 o personas de mucha experiencia que han logrado hacer su mejor 

trabajo.    

Recomendaciones   

Después de haber realizado las conclusiones generales de las variables de la 

investigación se procede con el planteamiento de las recomendaciones para el 

presente estudio.   

Las recomendaciones se desarrollarán en forma similar a las conclusiones 

presentadas en la sección inmediatamente anterior para que el lector pueda de forma 

rápida comprender el desarrollo de la investigación.   

Recomendaciones de los datos generales   

Poder lograr el punto de equilibrio y tener la suficiente información de los 

clientes actuales y potenciales es un compromiso de toda la organización por lo que 

se debe destacar la solidaridad y el trabajo en equipo que permita diseñar y desarrollar 
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las estrategias planteadas en la investigación y que ayudarán al cumplimiento de 

metas y objetivos dentro del tiempo previsto en el presente trabajo.   

Percepción de la propuesta de mercadeo   

El mercadeo ha evolucionado de forma considerable en los últimos tiempos, 

pero sus principios básicos de lograr conquistar el mercado se mantienen, lograr 

entender y llegar al cliente de forma certera es mediante la utilización de las diversas 

herramientas creadas para tal fin, el servicio al cliente y los productos y servicios que 

se ofrecen deben tener “algo más”, 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 razón para que el cliente quiera volver, y aquí es el 

talento humano con el que se cuenta el que pasa a ser materia fundamental para el 

logro de los objetivos, la innovación y creatividad de cada uno de los integrantes del 

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

En el caso del restaurante Ciclo que cuenta con clientes de gustos exclusivos, 

el trabajo es más complejo y está en manos de sus directivos crear estrategias que 

permitan crear los ambientes adecuados con el personal idóneo para desarrollarlo. 

Hoyos (2018) parte de la premisa de que una organización 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 información obtenida se puede determinar que el poder de los 

medios y la aparición de nuevos canales de publicidad se deben reconocer como áreas 

de fortalecimiento permanente respecto a los parámetros establecidos para la 

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

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

profesionales cobra intensidad para dar forma al concepto, concepto que se debe 



  

  

95   

   

manejar por conocedores y especialistas en el área que son los que buscarán la mejor 

cara de cada producto ya que se evidencian falencias en la percepción del cliente que 

requieren particular atención.   

Con base en la percepción del cliente el restaurante ciclo sí tiene oportunidad 

de mercado y su esfuerzo por destacarse dentro de los restaurantes de mejor 

gastronomía en Austin y estar dentro del área del hotel Four Seasons representan para 

el consumidor un respaldo que se afianza en cada visita.   

Colaboración 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 representación de 

alternativas gastronómicas, donde el sabor se mezcla con la creatividad e imaginación 

de los Chefs más representativos que no dejan nada a la imaginación si no que “todo 

se crea”, una mezcla de sabores hace que los clientes tengan experiencias llenas de 

momentos que evocan felicidad.   

Nadie más especial que dejar en manos de expertos, la creación, imaginación 

y conocimiento para dejar en alto los diversos sabores que acompañan las 

diversidades de culturas nacionales e internacionales para mostrar la grandeza de la 

buena comida.   

Diseño físico y publicitario   

Respecto a la valoración de los atributos de cada plato y de cada evento se 

debe dejar en alto el trabajo de los expertos en diseño que se unen en dar vida a la 

representación gastronómica creada para dar vida a diferentes alternativas que se 

ofrecen cada día 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 más grande tesoro y por ellos se trabaja cada día, tener su 

aprobación 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 serán entes transmisores del buen servicio, evolución y creación de los 

mejores platos de la alta cocina.   

Austin ama la vida nocturna y al ser además 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 brindarán información 

necesaria para determinar gustos y preferencias de los clientes, actualmente el acceso 

a las tecnologías permite a las personas acceder a una gran cantidad de información 

que es usada para la elección de lo que está buscando y los restaurantes no son la 

excepción a la norma y ser la primera opción será el trabajo de todos los días.   
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CAPÍTULO 6: PROPUESTA   
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Introducción   

Los objetivos que persigue la elaboración de este plan de mercadeo como 

proyecto final de graduación son los de trasmitir una propuesta con parámetros claros 

y detallados para los dueños, administradores y personal en general del restaurante 

Ciclo, lo anterior con base en el reconocimiento de las diferentes variables que afectan 

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

De acuerdo con lo anterior el presente capítulo presenta mediante el modelo 

Canvas la guía de la propuesta de valor. El capítulo se desarrollará bajo este modelo 

que de forma sencilla, detallada y organizada permite la visualización de la propuesta 

logrando una integración de toda la información recogida para este fin y que permitirá 

fortalecer la toma de decisiones.   

Igualmente se presentan diferentes consideraciones generales para tener en 

cuenta en la implementación del plan de mercadeo.   

Descripción   

De acuerdo con el desarrollo de los capítulos anteriores y a los requerimientos 

de la elaboración de un plan de mercadeo para el restaurante ciclo, la propuesta que 

presentamos basada en análisis 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 convertirán en la nueva forma de desarrollo del negocio.   
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La información usada es extraída 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 comprensión y su desarrollo, se establece un cronograma con los 

pasos que se seguirán para lograr de forma metódica y sistemática el desarrollo del 

plan.   

Objetivo General y objetivos específicos de la propuesta   

A continuación, 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 I cuatrimestre del 2022.   

Objetivos Específicos   

● Posicionar el restaurante Ciclo como la mejor opción gastronómica del mercado 

del centro de la ciudad de Austin Texas.   

● Establecer como herramienta del plan de mercadeo, el modelo de negocio 

Canvas.   

● Implementar las acciones determinadas en el modelo canvas para el 

fortalecimiento de clientes e ingresos del restaurante.   

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

servicio innovador con altos estándares de calidad.   

 Alcances   

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

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

ya está establecido en el lugar.   
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Los alcances de la tecnología hacen parte fundamental para la realización 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 rápidos desde la comodidad 

de su casa.   

Por esta razón el restaurante Ciclo usa esta plataforma para hacer su 

investigación de mercado, comportamiento de clientes, y movimientos de 

competidores directos e indirectos.   

Los resultados de esta investigación y propuesta para el restaurante constituyen 

una herramienta que contribuye a brindar una solución como respuesta a la poca 

afluencia de clientes y los bajos ingresos del restaurante.   

Estrategia   

En esta sección se describe la planificación para el logro de los objetivos, por lo 

que 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 cómo lograr atraer 

más 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 serán el recurso disponible para lograr que un trabajo 

mancomunado dé buenos resultados.   

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

dueños, administradores y personal en general ya que su crecimiento y éxito 
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dependerá siempre de lo que el equipo logre transmitir a sus clientes de forma 

constante y permanente de forma que se logre ganar un vínculo 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 captación de nuevos clientes leales.   

Esta propuesta busca un mejor posicionamiento en el mercado, entendiendo el 

comportamiento de la competencia, captación de clientes mediante la utilización de las 

diferentes plataformas tecnológicas disponibles para este fin.   

Propuesta de valor para el 1er cuatrimestre del 2022 del restaurante Ciclo        Four 

Seasons Hotel Austin Texas.   

Modelo Canvas   

    A continuación, se presenta la propuesta de valor para el restaurante Ciclo 
Desarrollar el plan de mercadeo que permita generar una ventaja competitiva mediante 
la implementación de innovación en la gastronomía involucrando un entorno que 
proyecte la simulación 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 logística que deben 

hacer posible el desarrollo 

del menú junto con cada 

detalle  del 

establecimiento.  

▪ 

▪ 

▪ 

▪ 

▪ 

▪ 

   

 Constante participación en 

eventos locales y ferias 

gastronómicas.   

 Estrategia promocional de   

“Happy Hour”    

 “Celebrity Chefs”   

 Cooperación de medios de 

comunicación locales.   

 Redes   sociales   e  

“influencers”.   

 Experiencia gastronómica 

integral.   

El principal recurso para la 

implementación del plan de 

mercadeo es el compromiso 

de sus directivos y el 

personal en general para 

lograr  desarrollar y proyectar 

en forma conjunta el 

ambiente ideal para el 

cliente.   

   

      

   

Propuesta de valor   

Regla de oro en Four Season “Tratar a los demás como nos gustaría que nos 

trataran a nosotros”. El restaurante ciclo ofrece a su cliente una experiencia en 

gastronomía y ambiente adecuados para pasar experiencias únicas con la persona 

o las personas más especiales, con excelencia en el servicio.   
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Relación con los 

clientes   

Segmentos de clientes   Canales   

Actualmente la 

interacción entre 

clientes potenciales 

y actuales con el 

restaurante es a 

través de redes 

sociales, visitantes y 

huéspedes del hotel 

Four Seasons.    

   

El diseño de la investigación es 

modelo no probabilístico, 

cuantitativo de tipo transeccional o 

transversal focalizados en datos 

del último cuatrimestre del año 

2021 de ventas y clientes con 

código postal 78701 y huéspedes 

del hotel Four season de Austin 

Texas.   

   

Medios digitales como 

Facebook, Instagram y 

redes sociales.   

Plataforma de servicio de 

reservas en línea de 

restaurantes Open Table.   

Ferias gastronómicas 

Influencers.   

   

   

Estructura de costos   

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

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

del mercado.   

Indirectos: Convenio con “influencers” y Empresa Richard Sandoval    

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

Elaboración propia   

Operacionalización del modelo Canvas Segmentos de clientes   
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● El mercado meta del restaurante cuando hace esta estrategia de mercadeo 

directo es concentrarse primeramente en los consumidores del mismo código 

postal en este caso 78701. Ya que el restaurante está ubicado en el centro de 

la ciudad, su enfoque es atraer todas esas personas de edad 25-60 años que 

viven en torres de condominios en el área de mayor poder adquisitivo de la 

ciudad.   

● Como segundo enfoque de segmentación se considera los códigos postales 

que están más cerca de la ciudad y quienes demográficamente viven en las 

mejores zonas de la ciudad.   

● 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 estándares de calidad con tendencias innovadoras y su elaboración 

gastronómica se enmarca por grandes iconos de la gastronomía que se enlazan con 

el personal dispuesto para brindar al cliente la mejor experiencia culinaria.    
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Misión Visión Valores Restaurante Ciclo   

   

Misión    

   

Nuestra pasión brindar al cliente los mejores platillos 

gastronómicos por medio de productos y servicios de excelencia  

   

Visión   
Ser el restaurante líder en creación de experiencias 

gastronómicas, bajo todos los estándares de calidad y servicio 

que permitan al cliente vivir momentos inolvidables.   

VALORES   

   

  Excelencia                   Pasión                    Responsabilidad   

   

Cuadro 10: Misión, Visión, Valores Restaurante Ciclo   

                                            Elaboración propia    

Canales de Comunicación   

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 

gastronomía, por lo que involucra los diversos canales de comunicación locales, ferias 

gastronómicas, publicación en revistas y el manejo de redes sociales y con el respaldo 

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

Actualmente el restaurante Ciclo cuenta con información y publicidad en la 

página web de los hoteles Four Seasons. Además, utiliza el email-marketing, por lo 

que opta por este estilo de mercadeo para promocionar eventos especiales, cambios 

de menú o fechas especiales.   

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

aplicación para ofrecer puntos a los clientes solo por reservar en restaurantes en 
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específicos 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.   

Relación con los clientes   

Actualmente el cliente paga más por la experiencia que por el bien o servicio 

que se le provee, aprender a conocer el cliente para mantenerlo siempre cautivo a las 

experiencias que puede explorar en un lugar especial será el reto de cada día, 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 más interesante el proponer un 

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

La familiarización en el caso de los restaurantes se hace básicamente con el 

manejo de chefs especializados en transmitir emociones mediante sus platillos, un 

buen plato acompañado de muchos vegetales y frutas frescas representan para el 

cliente una opción sana para disfrutar sin temor a que queden cargos de conciencia 

después de haber terminado la velada, aunado a un lugar con magistrales acabados 

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

Lograr este enamoramiento continuo mediante diversidad de estrategias 

registradas en el plan de marcado que permita la satisfacción integral del cliente son 

parte de la tarea diaria que se debe cumplir y que todo el personal desarrollará con 

sus increíbles talentos.   

Clientes potenciales: Identificar aquel que se puede convertir en comprador es 

realmente la motivación de un plan de mercadeo, el uso de Email-marketing se 

buscará llegar a que más personas conozcan lo que se ofrece y quieran llegar a probar 

en algún momento, de igual forma dar atención on line cómo personalizada la cual se 

debe efectuar bajo los más estrictos controles de respuesta y seguimiento siempre con 

el propósito de hacer sentir al cliente “importante”   
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Relación directa   

Enmarcada por aquellos que van de visita al lugar por referencia de algún 

amigo, por ver alguna publicidad y estar cerca del lugar en ese momento, o que son 

visitantes frecuentes y ya conocen el producto y servicio, y en cualquiera que sea el 

caso cara a cara o comunicación telefónica la expresión corporal, el tono de voz, la 

amabilidad, el respeto jugaron su mejor papel.   

Relación 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 más 

profesionales chefs, que retan la gastronomía tradicional llenándola 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 capacitación del 

personal que se encuentra a disposición 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 implementación garantiza que el restaurante logre captar más 

clientes y por lo tanto mejore el ingreso económico 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 revisión de temperatura y la desinfección 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 algún cliente está por debajo del 

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

promedio.    

Restaurante Ciclo   

Horario   Menú   Valor $ (Dólar 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   Acompañamientos   8 - 10   

   

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

   

10:00 am a 2:00 pm   

Domingos   

Buffet (ilimitado)    65   

   

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 mínimo en alimentos y bebidas por 3 horas de 

uso. A su vez en ocasiones el cliente solo busca el salón 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 óptimos para su normal funcionamiento según lo analizado y evaluado en 

el capítulo cuarto, donde la empresa presenta una baja afluencia de clientes y por ende 

una reducción en los ingresos; el objetivo de esta investigación es tener una respuesta 

que apunte a la proyección 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 aprobación y 

disposición de los directivos y todo su equipo. El cliente debe sentir que el compromiso 

de todo el equipo es la satisfacción de sus necesidades, sobrepasar sus expectativas 

y crear un lazo de lealtad que vincule al cliente con la organización desde sus 

sentimientos más profundos hasta sus caprichos más excéntricos que permitan lograr 

una conexión permanente con la satisfacción de sus gustos y necesidades.   

El módulo de clientes del modelo de negocio Canvas permite definir la relación 

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 razón 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 

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

Según el análisis de los capítulos anteriores el restaurante Ciclo junto con los 

directivos y todos sus colaboradores aúnan 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 capacitación, entrega y dedicación 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:    

● Capacidad de supervisar todos los aspectos de la operación del punto de venta, 

incluida la previsión, la programación, la capacitación y la motivación del equipo.   

● Capacidad de ser visible en la operación, reconocer y mantener relaciones con 

los huéspedes habituales, así como cultivar relaciones con los nuevos.   

● Capacidad de trabajar en estrecha colaboración con el gerente de F&B, el 

director culinario y el chef pastelero ejecutivo, para diseñar menús de 

temporada efectivos y garantizar una excelente calidad del producto a un precio 

justo.   

● Impulsa activamente las actividades de marketing / relaciones públicas y las 

promociones de alimentos y bebidas de acuerdo con el calendario promocional 

de alimentos y bebidas establecido.   

● Asiste activamente a reuniones operativas periódicas para garantizar una 

coordinación y cooperación efectiva entre departamentos.   

● Capacidad de controlar la mano de obra y los gastos operativos por medio  de 

una programación, elaboración de presupuestos, decisiones de compra y 

control de inventario efectivos, mientras se concentra en soluciones creativas 

de generación de ingresos para maximizar las ganancias.   

● Capacidad de construir un entorno abierto y de confianza donde la opinión de 

todos sea compartida y valorada.   
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● Capacidad de coordinar la formación personal para garantizar un alto nivel de 

servicio y productividad   

● Capacidad de anticipar, todos los materiales y suministros y asegurar su 

disponibilidad.   

Gerente del Restaurante   

● Tiene un conocimiento práctico de los estándares culturales y básicos, las 

políticas y los procedimientos operativos estándar de Four Seasons.   

● Conocimiento y comprensión de las operaciones de alimentos y bebidas, 

servicio de alimentos y bebidas, control de costos, control de mano de obra, 

mantenimiento, comercialización y contabilidad   

● Amplio conocimiento del vino   

● Fuerte liderazgo y habilidades interpersonales, es capaz de priorizar y 

adaptarse a las necesidades cambiantes de la operación   

● Capacidad probada para gestionar múltiples prioridades con recursos ajustados 

al tiempo que ofrece resultados de alta calidad.   

● Capacidad de operar equipos y otros sistemas informáticos de alimentos y 

bebidas.   

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

● Selecciona y cura la carta de vinos para toda la operación.   

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

● Establece la línea de gastos para el producto de bebidas.    

Asistente de Gerente   

● Seleccionar, capacitar, evaluar, liderar, motivar, entrenar y disciplinar a todos 

los empleados en el restaurante de alta cocina o durante todo el día del hotel 

para garantizar que se cumplan los estándares culturales y básicos 
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establecidos; actividades diarias y planificación para la operación del punto de 

venta.   

● Capacidad de ser visible en la operación, brindar reconocimiento, promover 

buenas relaciones públicas y atender quejas, inquietudes o solicitudes 

especiales de invitados, clientes y contactos grupales   

● Describir y garantizar la calidad de todos los alimentos, ingredientes y métodos 

de preparación, así 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   

● Asistir a reuniones operativas periódicas para garantizar una coordinación y 

cooperación efectivas entre departamentos   

● Observar la condición física de las instalaciones y el equipo y hacer 

recomendaciones para las correcciones y mejoras según sea necesario.   

● Trabajar de manera armoniosa y profesional con compañeros de trabajo y 

supervisores   

   

Meseros   

● Atender las necesidades de los huéspedes proporcionando un conocimiento 

excepcional de los elementos del menú de alimentos y bebidas, así como 

información sobre los métodos de preparación   

● Asegurarse de que cada invitado sea recibido con prontitud, cortesía y gentileza 

con contacto visual y una sonrisa.   

● Mostrar habilidad de ventas impresionante al guiar a los huéspedes mediante el 

menú y maximizar los ingresos con oportunidades de ventas adicionales.   

● Experiencia en alta cocina y conocimiento de los filetes (cortes, temperaturas, 

etc.).   

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

● Sincera voluntad de brindar servicio a los residentes, invitados y compañeros.   



  

  

114   

   

● Capacidad para funcionar bien bajo presión, establecer prioridades y adaptarse 

a las condiciones cambiantes.    

● Alta ética laboral, con sentido de responsabilidad por el rol desempeñado dentro 

de nuestro equipo   

Anfitrionas   

● Mantener el área de recepción y la entrada ordenada y limpia.   

● Trabajar de manera eficiente y profesional mientras mantiene una actitud 

positiva y brinde un servicio superior a los huéspedes en todo momento   

● 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 insatisfacción entre los invitados del restaurante   

● Saludar a los huéspedes de una manera positiva y amistosa y hacer que se 

sientan bienvenidos.   

● Identificar las preferencias de los huéspedes y su información personal.   

● Reconocer a los huéspedes, recordar los nombres de los clientes habituales y 

estar en constante comunicación con los gerentes y recepción sobre la 

satisfacción de nuestros huéspedes   

● 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 investigación y 

desarrollo quienes en un trabajo mancomunado con el resto de la organización logrará 

el engranaje de todo el equipo de trabajo que tendrá 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 más fuerte y aprovechar este recurso permitirá reforzar la 

presencia de la marca, para lograr el éxito en este tipo de publicidad se sugiere tener 

en cuenta:   

El contenido que se compartirá en los emails, y su información será promoción 

de eventos, fechas especiales y cuando se programa algún cambio de menú para 

atraer al mercado meta a venir al restaurante a degustar los nuevos platillos y fidelizar 

a los clientes.   

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

restaurante envía para promoción.    
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Fuente: Página Web Ciclo.atx   

   

  

    

    

Imagen 13: Big green Egg Backyard BBQ     
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Fuente: Página Web Ciclo.atx   

   

   
   

   

   

   

    

  

            Imagen 14: Vino + Vinysa     
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Imagen 15: Flambeed Tomahawk signatura experience  Fuente: Página Web Ciclo.atx   

A continuación, se puede observar un cuadro en el cual se muestra por 

cuatrimestre la programación de envió de emails para la promoción 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 lugareños disfrutar de grandes ofertas y para que el lugar se mantenga 

siempre con clientes.   

En tiempos difíciles 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 opción para los que 

quieren encontrar un buen lugar para ser feliz.   

Ambiente Físico   

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 día y 

la noche, se completará ciertos detalles de diseño pendientes desde la apertura. Lo 

primordial es reflejar el diseño y ambiente del lugar en el diseño del menú, uniformes, 

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

Colaboración 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 más aún cuando estos van acompañados por precios 

especiales que permiten que diversidad de público puede tener nuevas y gratas 

experiencias.   

El gran valor que le da la presentación de estos especialistas de la gastronomía 

permite al restaurante resaltar su prestigio, lo que genera en los clientes la idea de 

regresar a ver “qué hay de nuevo”, con la garantía de que sus experiencias van a ser 

nuevas y que traspasará sus expectativas.      
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Continuar reforzando la publicación en las mejores revistas locales escritas y 

on line, donde el personal local y los visitantes del hotel Four Seasons tienen a 

disposición de sus visitantes.   

Involucrarse en los eventos gastronómicos locales, que inviten a visitar el restaurante 

para lograr generar curiosidad en cada uno de los detalles que allí se representan y 

se quieren transmitir a la hora de disfrutar de una gastronomía dinámica 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 público meta y ofrecer a sus huéspedes otra 

alternativa gastronómica, una experiencia diferente en un lugar creado para vivir 

experiencias únicas es con la mezcla de la gastronomía. Alianzas estratégicas como 

estas donde se puede organizar eventos gastronómicos e invitar chefs reconocidos de 

otros restaurantes para hacer un espectáculo en Ciclo es una gran oportunidad para 

atraer al público meta.    

   

Red de Aliados Restaurante Ciclo   

Grupo de Restaurantes  

Richard   

Sandoval   

Richard Sandoval Group, posee restaurantes en 

todo Estados Unidos y al ser Ciclo parte del 

portafolio abre oportunidades para la cooperación 

de talento y la ejecución de eventos.    
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Four Seasons Dallas, Texas   

El hotel Four Seasons Dallas está ubicado a solo 2 

horas en carretera de Austin, contar con la 

participación de talento de este hotel contribuye 

con el mejoramiento de la experiencia del cliente.  

Four Seasons Houston   

El hotel Four Seasons Houston está 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 colaboración de expertos de este hotel 

contribuye con el manejo del restaurante y la 

exposición necesaria al cliente.    

Restaurantes de la ciudad   

Al participar en ferias gastronómicas locales se 

crea una hermandad con restaurantes de la 

ciudad, la futura colaboración para eventos 

coadyuva en la exposición de marca en otros 

mercados.    

Cuadros 12: Red de Aliados Restaurante Ciclo   

Estructura de Costos y presupuesto   

Para la facilidad de la comprensión 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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Cuadro 13: Estado de Resultados Agosto - Noviembre   

*Unidades expresadas en miles de dólares.    

Fuente: Elaboración Propia.    

Presupuesto de Propuesta de Mercadeo para el I cuatrimestre del 2022   

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

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

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

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

presupuesto.    
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Cuadro 14: Presupuesto de Propuesta           Unidades expresadas en miles de dólares   

Fuente: Presupuesto 2022 Hotel Four Seasons Austin   

Cronograma   

Se adjunta el cronograma de actividades propuesto para la estrategia de 

mercadeo del restaurante Ciclo. A continuación, se detalla el calendario de trabajo para 

la implementación 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 I 

cuatrimestre del 2022.    
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Cuadro 15: Estrategia de mercadeo Restaurante Ciclo   

Fuente: Elaboración Propia   
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Consideraciones generales   

Algunas consideraciones que se deben tener en cuenta para el desarrollo e 

implementación de la propuesta de plan de mercadeo son:   

● Los directivos y el departamento de mercadeo deben reforzar el manejo de la 

información 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 aceptación y éxito dentro del mundo de hotelería 

y turismo.   

● Como indica la propuesta marcar la “diferencia” es sinónimo de éxito, donde la 

creatividad aplicada a cada uno de los platillos y a sus instalaciones para dar 

una sensación de viajar hacia el lugar que se representa es la carta de 

presentación para cualquier comensal.   

● Actualmente el recurso para promocionar el establecimiento está 

presupuestado, pero debe haber certeza de que la elección del chef, el día, la 

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

● Permanecer en continua búsqueda 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 o ajustes de la 

estrategia planteada en el plan inicial.   
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ANEXOS   
      

Anexo 1 Open Table Encuesta de Satisfacción   

   

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.    

¿Cuál fue la ocasión de la visita?   

(  ) Comida Diaria   

(  ) Cita   

(  ) Ocasión Especial   
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(  ) Cena de Negocios   

(  ) Reunión de Amigos   

Comparte sobre la experiencia   

____________________________________________________________________ 

__  

____________________________________________________________________ 

__ Anexo 2 Encuesta de Satisfacción de Medallia   

   

Restaurante   

   

Atención 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   

Selección 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 Menú Desayunos    



  

  

140   

   

   



  

  

141   

   

   

      



  

  

142   

   

Anexo 4 Menú Almuerzos   
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Anexo 5 Menú Cena   
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Anexo 6 Satisfacción del Cliente en el sistema Medallia   
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Anexo 7 Frecuencia de Visitas   
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Anexo 8 Grupos que reservan por primera Vez   
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Anexo 9 Primera Visita por Origen   
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Anexo 10 tendencia de Cubiertos   

   


