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RESUMEN

TITULO: FACTIBILIDAD PARA LA CREACION DE UNA TIENDA DE CAFE EN EL MUNICIPIO DE
BARBOSA SANTANDER .

AUTORAS: BALLESTEROS SANABRIA, Dig*na Marcela.
PEREZ GERENA, Leidy Yenifer .

PALABRAS CLAVES: Servicio, variedad, tienda, café, calidad, esparcimiento, Innovacion, turismo.

DESCRIPCION:

Este proyecto presenta la creacion de una tienda productora y comercializadora de bebidas a base
de café en el municipio de Barbosa Santander, ofreciendo variedad de productos y servicio de
calidad. Esto contrasta con la escasez de centros de lugares que brinden variedad en alimentos,
postres y dulces en el municipio, llevando esto a presentarse una demanda insatisfecha en
relacion con el servicio ofrecido por los pocos establecimientos comerciales que se presentan en el
municipio.

Es por esta razén que la idea principal del presente documento es demostrar la factibilidad de la
creacion de una Tienda de café en el municipio de Barbosa, es viable desde el punto de vista de
mercados ya que presenta un mercado asegurado, es viable desde el punto de vista técnico ya
que cuenta con un paquete tecnolégico ofrecido por su proveedor, cuenta con los recursos y la
capacidad necesarios para la generacion de los servicios, administrativamente es viable ya que
cumple con la documentacion juridico-legal que exigen los entes gubernamentales, desde el punto
de vista financiero es viable ya que presenta una inversién asegurada y una rentabilidad que
cumple con las exigencias de los socios inversionistas.

Por ultimo se logré establecer que es viable desde el punto de vista social y ambiental, ya que
contribuye con el desarrollo social en la generacién de empleos y es benévolo con el ambiente,
puesto que presenta planes de mitigacion para todos los factores nocivos que puedan atentar al
ambiente.

:*Proyecto de Grado.
Instituto de Proyeccion Regional y Educacién a Distancia. Gestion Empresarial. Director:
CASTILLO ESTEVEZ, Guillermo Ledn.
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ABSTRACT

TITLE: FEASIBILITY FOR THE CREATION OF A COFFEE SHOP BARBOSA IN THE
MUNICIPALITY OF SANTANDER

AUTHORS: BALLESTEROS SANABRIA, Dig*na Marcela
PEREZ GERENA, Leidy Yenifer

KEYWORDS: service, variety, shop, coffee, quality, recreation, innovation, tourism.

DESCRIPTION:

The municipality of Barbosa and commercial hub of the region is the place to go hundreds of
residents from neighboring municipalities to perform their duties and commercial activities, and it is
a region with strong presence in the tourism sector, thanks to weather that presents the benefits the
region and the quality of its people. This contrast with the scarcity of places of places that offer
variety in food, desserts and sweets in the town, leading it to report an unmet demand in relation to
the service offered by the few commercial establishments in the municipality are presented.

It is for this reason that the main idea of this paper is to demonstrate the feasibility of creating a
coffee shop in the town of Barbosa, is viable from the point of view of the market because it has an
assured market is viable from the point Technically since it has a technological package offered by
your provider, has the resources and capacity needed for the generation of services is
administratively feasible because it meets the legal-legal documentation required by government
agencies, from the financial terms is viable because it has a guaranteed investment, and a return
that meets the requirements of the investment partners.

Finally we managed to establish that it is feasible from the standpoint of social and environmental,
as it contributes to social development in the generation of jobs and is kind to the environment
because by mitigation plans for all adverse factors that may threaten the environment.

:*Project of Grade
Institute of Projection Regional and Education Distance. Program Company Management.
Director: ESTEVEZ CASTILLO, Guillermo Leén.
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INTRODUCCION

En la actualidad el constante cambio en las exigencias del mercado hace que las
empresas se vuelvan mas competitivas y acordes a los gustos y exigencias de los
consumidores. Dentro de la continua transicion de las empresas hacia horizontes
operacionales y funcionales mas avanzados, se presenta una buena oportunidad
para que gestores empresariales apliquen sus conocimientos y los recursos en la

creacion de empresas.

Barbosa es considerada la Puerta de oro de Santander, ademas es paso obligado
para turistas y viajeros que buscan sitios con ambientes agradables que ofrezcan
variedad en bebidas y comidas tipico, por eso la creacion de una tienda de café

gue ofrezca bebidas exclusivas a base de café.

El presente proyecto proporcionara una descripcion de la investigacion llevada a
cabo en la creacion de una tienda de café, en la identificacién del comportamiento de
los productos ofrecidos en la TIENDA KFE, con aditivos permitidos que
disminuyan costos, mejoren los productos y se note la calidad para hacer de la tienda
de café un lugar aceptado comercialmente. Debido a este contexto se creara una

empresa dedicada a la elaboracion y comercializacién de bebidas a base de café.

Con la creacién de esta empresa, se piensa ofrecer una opcion mas para el
mejoramiento de la calidad de vida de sus socios y de la comunidad.

Ademas se proyecta como empresa precursora en la presentacion de bebidas a
base de café; con el fin de posesionarse en el mediano plazo en el mercado local
y regional, fomentando responsabilidad, cumplimiento y profesionalismo, con el
animo de ser cada dia mejor, no solo en la calidad de los productos si no en todas

sus areas funcionales y de esta forma lograr competitividad.
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1. GENERALIDADES

La condicion turistica que ostenta actualmente la ciudad de Barbosa le brinda una
gran potencialidad en el mercado de bienes y servicios. Actualmente son pocas
las empresas cuya actividad economica se derive de la fabricacion de productos a
base de café a nivel especializado. En este municipio solo hay establecimiento
que ofrece café de tipo tradicional y otras bebidas, asi como alimentos que

requieren poca preparacion como sandwiches y empanadas.

Este tradicionalismo, aunado a su avance turistico ha hecho que las preferencias
del consumidor por otro de tipo de establecimientos que ofrecen productos
especializados en café sean mas exigentes, haciendo que en los ultimos afios

este tipo de cafeterias de barrio hayan tenido que cerrar en los ultimos afios.

En el estudio de mercados realizado en la tecnologia, como antecedente se
precis6 que la demanda actual es minima, dado que la poblacién actual prefiere
desplazarse a otros sitios fuera del casco urbano, dada la falta de negocios mas

llamativos que brinden dicho servicio de café y sus derivados.

Seglin Censo Ajustado del Departamento Nacional de Estadistica — DANE?, de los
27.372 habitantes que tiene Barbosa, el 51.31% (14.045 habitantes) corresponden

al género femenino y el 48.69% (13.327 habitantes) al género masculino.

! COLOMBIA. Departamento Nacional de Estadistica — DANE. Proyecciones municipales de
poblacién 2005 — 2020. Disponible en Internet: http://www.DANE.com.
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Tabla 1. Grupos Etareos del municipio de Barbosa Santander

Grupos Etéreos
Total Porcentaje

Edad 27.372 100,00
0-4 2.514 9,18
5-9 2.576 9,41
10-14 2.674 9,77
15-19 2.686 9,81
20-24 2.346 8,57
25-29 1.761 6,43
30-34 1.894 6,92
35-39 1.758 6,42
40-44 1.828 6,68
45-49 1.710 6,25
50-54 1.395 5,10
55-59 1.157 4,23
60-64 926 3,38
65-69 701 2,56
70-74 583 2,13
75-79 421 1,54
80 Y MAS 442 1,61

Fuente: COLOMBIA. Departamento Nacional de Estadistica — DANE. Proyecciones municipales de
poblacién 2005 — 2020. Disponible en Internet: http://www.DANE.com.

En relacibn con grupos etarios la mayor poblacién corresponde al grupo de
edades entre 15 y 19 afios con un 9.81%, seguido de 9.77% entre grupos
deidades entre 10 y 14 afios y 9.18% entre 0 y 4 afios, principalmente. Por los
demas grupos se presentan entre promedios de 6% en poblacién

econdmicamente activa.

Acorde a las necesidades actuales los consumidores prefieren visitar sitios donde
se pueda conversar y consumir bebidas gaseosas, jugos naturales, bebidas a
base de café. Y en el estudio de mercado que se hizo en la tecnologia arroj6o como
resultado una demanda insatisfecha la cual por ende justifica la generacion de

este estudio.
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Por lo anterior se hace necesario un estudio de prefactibilidad para crear una
Tienda de café, donde se ofrezca diversidad de bebidas a base de café con
granos de excelente calidad, tanto en su frescura y tostion adecuada, acorde con

las necesidades del mercado y que supla la demanda insatisfecha actual.

Una de las causas determinantes para la formulacién del problema es el hecho
que corresponde al gobierno municipal ya que en el “Esquema de Ordenamiento
territorial de Barbosa 2000 — 2009” se hace énfasis en la necesidad apremiante de
una reforma y fortalecimiento urbanistico para el municipio con el fin de poder

elevarlo a la altura de las grandes ciudades.

Para poder abordar la problematica actual se justifica la presente investigacion en
el departamento de Santander dado que se ha constituido como una de las
regiones de las mayores que han tenido gran afluencia turistica y comercial lo cual
ha generado una fuente importante de sus ingresos. Sin embargo, debido al
aumento de demanda en la actividad comercial cada vez es mas grande la
exigencia en la prestacion de los servicios especialmente lo que tiene que ver con

servicios de cafeteria y bares.

“Barbosa es denominada a puerta de oro de Santander. Su privilegiada ubicacion
geografica, le ha permitido constituirse en el centro comercial de una extensa
region. Dista 214 Km. de Bucaramanga y 255 Km. de Bogota. Se halla sobre la
Ruta NACIONAL 45 Bogota-Bucaramanga, pavimentada. Confluye la carretera del
Carare (Puerto Berrio, sobre el Rio Magdalena). Posee un aeropuerto pequefio™.

Por otro lado, hay que mencionar que en el municipio de Barbosa no existe una
tienda exclusiva en bebidas y productos a base de café, lo que hace que esta

propuesta sea una idea innovadora y atractiva ya que la poblacion del municipio

2 ALCALDIA MUNICIPAL DE BARBOSA. Esquema de Ordenamiento Territorial I. 2004. p. 69.
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de Barbosa es en su mayoria joven, alegre y busca ambientes agradables donde

compartir y relacionarse.

Para la elaboracion de las bebidas a base de café existen en el mercado las
maquinas, el personal idoneo para que la propuesta de la tienda se lleve a cabo.
Por ultimo hay que resaltar que en al afio 2008 se realiz6 un estudio de mercados

que arrojo como resultado:

e La aceptacion de las personas del municipio de Barbosa por una tienda
exclusiva en productos a base de café es del 90%.

e Los oferentes de productos similares en el mercado no poseen un servicio en
un lugar con un ambiente agradable.

o El perfil del potencial comprador y\o usuario de los servicios y de la tienda de

café.

Actualmente en Barbosa, la prestacion de servicios de café en variedades es un
servicio muy reducido, por lo que la creacion de una tienda de café para este fin
permitird satisfacer las necesidades de un gran mercado y generaria una fuente

de empleo potencialmente creciente.

Se tiene la oportunidad de empezar el proyecto en Barbosa departamento de
Santander, lo que permite disefiar una estrategia de desarrollo y penetracién de
este nuevo mercado en otras ciudades también importantes dentro de la economia

Santandereana.

Finalmente, los proyectos son la realidad de los contenidos recibidos durante el
periodo en que los profesionales se formaron en el Alma Mater, corresponde, asi,
entrar a conjugar teoria y practica en la consecucién de la informacion pertinente

que podra aprovechar cualquier inversionista tanto del sector publico (el Estado)
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como privado para materializar la propuesta expuesta por las autoras del presente
estudio.

De acuerdo a lo anterior el objetivo general del presente estudio es la de realizar
un estudio de factibilidad para la creacién de una tienda de café en el municipio de
Barbosa — Santander.

Para dar cumplimiento a este objetivo se debe abordar los siguientes analisis:
e Realizar el estudio de mercado que permita determinar la demanda, oferta,

precio de equilibrio y canales de comercializacion.

e Realizar un estudio técnico para el desarrollo del proyecto, determinando alli el
tamafo, localizacion y procesos de producciéon, requerimientos de mano de

obra, obras fisicas, entre otros.

e Realizar el estudio administrativo y legal que determine el tipo de sociedad,

organizacion, manual de funciones, entre otros.

e Realizar el estudio financiero que indique los recursos necesarios para la

puesta en marcha y operacion del proyecto.

e Determinar la evaluacion financiera que permita medir la rentabilidad del

proyecto y su impacto social.

1.1 CONTEXTO DEL SECTOR

1.1.1 Contexto geografico provincia de Vélez y Ricaurte. En la cabecera de
estos municipios se tiene presencia de pequefias famiempresas de transformacién
agroindustrial y en la elaboracion de conservas y dulces con base en la guayaba y

otras frutas; productos que surten los mercados de Santafé de Bogota y Boyaca 'y
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una minima parte llega a los mercados de Socorro, San Gil y Bucaramanga. De la
misma manera es una region potencialmente rica alrededor de elementos de

ecoturismo Yy folclor expresados en torbellinos, guabinas, requintos y tiples.

La vocacion primordial de la subregion es agropecuaria, encontrandose que el
total del area sembrada se dedica a cultivos de cafia panelera, maiz, café, platano,
mora, cacao, guayaba, frijol, yuca y Papa, de lo cual se observa que Puente

Nacional tiene el 52.88 % del total del area sembrada de la subregion.

Lo anterior y sumado el epicentro subregional, hace que este Municipio sea el
principal potenciador del comercio diversificado en productos agricolas,
paralelamente que se ha posicionado como un agente prestador de servicios en
educacion y salud para el area de influencia subregional; ademas que se observa
un aumento sobre su potencial turistico por poseer 5 estaciones ferroviarias, entre
otros de los sitios de interés histérico y arquitectonico, las cuales se presentan

para su restauracion como una de las estrategias de desarrollo territorial.

En el sistema nacional, tiene comunicacion directa con los municipios de
Chiquinquira y Barbosa que a la vez son puntos de conexidon con Bogota y
Bucaramanga. Actualmente el estado de la via y su sefalizacion es bueno. El

mantenimiento se realiza con recursos nacionales.

1.1.2 Municipio de Barbosa - Santander. El municipio de Barbosa esta
localizado en el extremo sur del departamento de Santander, en limites con el
departamento de Boyac4, en la provincia de Vélez y Ricaurte, sobre la ribera del
rio Suarez entre las montafias que conforman la cordillera Oriental, a una distancia
de la capital del pais de 285 Km. y de Bucaramanga a 214 Km. Territorialmente

posee una ubicacion estratégica sobre la via principal pavimentada nacional N° 45
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que comunica a Bogota con Bucaramanga, por lo que a Barbosa se le conoce

como la “Puerta de Oro de Santander™.

“La cabecera municipal de Barbosa esta localizada sobre la margen izquierda del
rio Suarez, presenta las siguientes coordenadas a los 05° 55’ 57” de latitud Norte y
73° 37° 16" de longitud al Oeste del meridiano de Greenwich. El area total del
Municipio es de 46.43 Km2, de los cuales corresponden al area rural que se
distribuyen entre los 1570 m.s.n.m, basicamente en el extremo norte del territorio,

sobre el rio Suérez, y los 2050 m.s.n.m. en limites con Vélez y Guepsa.

El municipio de Barbosa se comunica con Bogota por Chiquinquira, carretera
pavimentada en su mayor parte y da inicio a la transversal del Carare (Puerto
Berrio, sobre el rio Magdalena). También posee un Aeropuerto, de utilidad para
equipos de aviacién bimotor.

Extension total: 46.43 Km2

Temperatura media: 21 °C.".

1.1.3 Principales sectores econdémicos del municipio de Barbosa.
Comparando su comportamiento en relacion con el caso nacional, en cuanto hace
referencia al tamafio promedio por establecimiento de las diferentes actividades
econOmicas desarrolladas con el personal que ocupan, se observa que en
promedio en el afio 2007 se emplearon 2,3 personas por establecimiento siendo el
del sector primario de 1.1, el de la industria manufacturera de 2.4 y el del sector
servicios o terciario de 1.9, destacandose en este ultimo el del comercio con 1.5y
el de suministro de electricidad de gas y agua con 10.7. Estos registros son

inferiores a los registrados a nivel nacional que en términos generales era de 4

¥ ALCALDIA MUNICIPAL DE BARBOSA. Plan de Desarrollo Municipal. 2008 — 2011. Diagndstico.
p. 31.
* Ibid. p. 30.
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empleados por establecimiento, el de la industria manufacturera de 9.2 y el de
comercio de 2.4. Es de anotar ademas que el total de 450 establecimientos que
registro la informacion de camara y comercio de Barbosa en el afio 2007, solo 382

reportaron personal empleado, ocupando cerca de 909 personas™.

“Ademas se establecié que un 97.3% de los establecimientos tenian menos de 10
empleados y absorbian un 81.3% del total del personal con 739 empleados y que
tan solo 2.7% de los establecimientos ocupaba entre 10 y menos de 49 empleados
absorbiendo el 18.7% del empleo formal del municipio. Esto determina que la
base empresarial y por consiguiente econdmica del municipio de Barbosa gira
basicamente sobre la microempresa, sumado de lo anterior en el municipio de
Barbosa existen seis Bancos comerciales de los cuales poseen un promedio de
clientes de los municipios aledafos de 1.500 habitantes por municipio, permitiendo
que se establezcan relaciones comerciales de gran volumen e impacto para el
municipio de Barbosa, existen tiendas de ropa, calzado, accesorios de marca que
permiten que el municipio sea visitado por personas con un nivel de ingresos

medio — alto promoviendo el comercio en Barbosa™.

Anteriormente el café era una bebida que se consumia en las cafeterias en donde
cualquier persona entablaba una charla, habia intelectuales, politicos, ganaderos,

estudiantes que repasaban alli sus tareas amparadas en la compra de un tinto.

Hoy en dia se le ha dado mayor importancia a este tipo de negocios y a la
necesidad de los clientes por lugares con ambientes comodos y agradables para

gue la enigmatica bebida le produzca diversas sensaciones.

®> ALCALDIA MUNICIPAL DE BARBOSA. Plan de Desarrollo Municipal. 2008 — 2011. Diagndstico.
.31,
E)Ibl'd. p. 65.
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Asi como los cafés eran en el siglo pasado el centro social de la clase media y el
club de la clase alta, las tiendas de pueblo cumplian el requisito de congregar la

bohemia proletaria.

Varios con los cafés bogotanos que tuvieron nombramiento por el caracter y el

oficio de sus visitantes, los hubo de intelectuales, de politicos.

Segun la revista habitat publicada en octubre de 2006, afirma que el disefio de
tiendas de café, bares y restaurantes ha cobrado tal importancia que se ha
convertido en un interesante capitulo dentro de la préctica de la arquitectura

comercial.

Obedece a las exigencias del mercado de ofrecerles a los clientes novedosas y
placenteras emociones entorno a la comida del momento, apunta a lugares

frescos y confortables que van mas alla de la informalidad.

Las tiendas de café son sitios de reunion por excelencia y de singular
esparcimiento donde se aglomera un gran niamero de personajes para establecer

negocios.

En ciudades como Bogota, Cali, Medellin y Bucaramanga, los ciudadanos
encuentran muchos lugares que brindan las mejores bebidas a base de café en
diferentes presentaciones, colores y sabores. La oferta es infinita para satisfacer
el paladar del consumidor pues se encuentra desde un tinto hasta un exquisito

coctel o café gourmet.
Cuando se visita una ciudad hay muchas opciones para divertirse, relajarse y

tomarse una buena bebida a base de café, bebidas frias, variedad de postres y

hojaldres exquisitos, perfectos para acompafar las bebidas a base de café.

32



1.1.4 Evolucion de las tiendas de café. A raiz del crecimiento de las ciudades y
aparicion de lugares especializados, como bares para personas que les gusta un
solo tipo de musica por ejemplo la salsa; restaurantes exclusivos de comida
internacional, cafeterias donde Unicamente asisten, pensionados, a compartir una
taza de café estas ultimas fueron aisladas, perdiendo su vigencia. Algunas se
transformaron en cafeterias o fuentes de soda, adquiriendo caracteristicas mas
propias de un restaurante que de una tienda de café. Otros establecimientos se
convirtieron en cafetines, sitios acondicionados en las ciudades que en el dia
sirven tinto y hacen las veces de centros de negocios de la gente que alli acude y

en la noche se transforman en bares.

Cada vez las tiendas de café han mejorado, tienen  mejores disefios
arquitectonicos que le dan identidad a cada una de estas tiendas logrando una

invitacion a visitarlos y quedarse en ellos.

Posee un comodo amoblamiento y un excelente café colombiano, por ejemplo los
clientes de las tiendas de café son personas que se conglomeran y tienen
reuniones no establecidas en agendas, ademas son visitados por jovenes
universitarios, todas estas personas todos los dias entran al café, unos piden estar
en barra, otros en la mesa, algunos llevan ellos mismos el café, algunos pagan al
comienzo, otros al final, pero todos acaban haciendo lo mismo, tomandose el café

de los quince o treinta minutos.

Por otro lado, sobre los consumos musicales, primero es necesario distinguir los
estilos y ritmos que son escuchados en las ciudades, dentro de los cuales se

destacan el pop, tropical, salsa, merengue, rock.

1.1.5 Caracteristicas de los establecimientos en la ciudad de Barbosa. Ya
gue no existen tiendas exclusivas que ofrezcan bebidas a base de café, se

encuentran algunas tiendas fruterias y bares.
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En cuanto a tiendas se tiene una que queda en frente de la alcaldia del municipio,
y cerca de los bancos BBVA 'y popular, son pequefas y venden el tradicional café

campesino.

También se encuentra la cafeteria Caramelo Espress es una de las més recientes
y aqui, si se aprecia un ambiente mas agradable, con colores vivos y muebleria en
acero inoxidable, el café ofrecido es el tradicional espresso elaborado en la
maquina especial, ademas se ofrece bizcochos, galletas y tortas para acompaiiar

la demas bebidas como jugos y gaseosas que venden.

Las fruterias mas representativas del municipio quedan por la carrera novena y
son las campifia y la Carpa Rosada que por su ubicacion, tamafio y decoracion de
los locales incitan a que las personas deseen sentarse a consumir alguno de los
productos; las Unicas bebidas a base de café que ofrecen son el tradicional tinto

campesino y el café con leche.

Por el otro lado, de los bares se encuentra La Candelaria, un lugar nocturno que si
ofrece otra variedad de bebidas a base de café como el cappuccino; su atencién
es exclusiva de las tardes y parte de la noche y sus visitantes en su mayoria son

jovenes entre 15y 22 afios que buscan un rato de esparcimiento con sus amigos.

- Tendencias de las tiendas de café. Las tiendas de café estan en permanente
innovacion, las nuevas tendencias en su consumo en todo el mundo abarcan
nuevas presentaciones, nuevos procesos y mejoras tecnoldgicas del proceso de
elaboracion, la tendencia global del mercado esta sin duda en la linea de los café
gourmet y los café de alta calidad. Se analiza la situacion en la que se encuentra
la juventud hoy en dia, se concluye que uno de los mayores referentes que tienen
las personas para relacionarse, como para ocupar parte de su tiempo libre son

los bares y las tiendas de café.
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Las nuevas tendencias en el concepto de las tiendas son aspectos que se

manejan desde la creatividad y la armonia.

1.2 ASPECTOS LEGALES

Los siguientes son aspectos legales para la creacion de una empresa de este tipo:

e Registro notarial: documento publico por el cual se constituye una sociedad

comercial.

e Cadigo de Comercio: es la norma para todas las sociedades comerciales de

acuerdo con lo establecido en la constitucion y la ley.

e Decreto 3075 de 1997: del Ministerio de Salud, por el cual se reglamento todas
las actividades que puedan generar factores de riesgos por el consumo de

alimentos.

e Resolucion 2310/86: del Ministerio de salud Reglamenta procesamiento,

composicién, requisitos, transporte, comercializacion de alimentos.

e Norma 424 de INVIMA: Por la cual se reglamenta los productos de dulceria.

e Norma 502 de Icontec: Reglamenta los rétulos, empaque y embalajes de

alimentos.

e Ley 99 de 1993: legislacion ambiental y que sustenta el desarrollo sostenible
entendido al que conduzca al crecimiento economico, a la elevacion de la calidad
de vida y el bienestar social, sin agotar a la base de recursos naturales renovables
en que se sustenta, ni deteriorar el medio ambiente o el derecho de las

generaciones futuras a utilizarlos para la satisfaccion de sus propias necesidades.
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e Ley 388 de 1997: el Plan de Ordenamiento Territorial es un instrumento que
permite a la administracion municipal formar una mayor y equitativa cobertura de
los beneficios de la inversion que se hace en infraestructura publica basica y rural,
plantear el crecimiento futuro del municipio y organizar el uso actual del suelo de
acuerdo con las caracteristicas del medio biofisico, la actual estructura urbana y
los objetivos de desarrollo integral de la poblacion. Se debe tener en cuenta que
para los municipios de menos de 100.000 habitantes se aplica es el Esquema de

Ordenamiento Territorial.

e Acuerdo 003 de diciembre de 2002: por medio del cual se adopta el Esquema
de Ordenamiento Territorial para el municipio de Barbosa.

1.3 INSTITUCIONES DE APOYO Y FOMENTO DEL SECTOR

1.3.1 Ayudas para el fomento y financiacion de proyectos comerciales. En
razon a las caracteristicas del servicio prestado por la tienda de café, esta se
convierte ademas en un proyecto de orden comercial el cual puede obtener

financiacion de los siguientes entes:

Existen varias instituciones que pueden brindar ayuda y cooperacion para llevar a
buen término el proyecto.

La cAmara de comercio es una de esas instituciones.

En cuanto a la financiacién, existen instituciones como:

e MIPYME: Servicio para el fomento de empresas en el Ministerio de Comercio

e SENA: Servicio de incubadora de empresas en y el fondo emprender.

e También se debe tener en cuenta a las entidades como los bancos comerciales.

e EIl Estado también proporciona herramientas que permiten adelantar proyectos.
Por ejemplo, el programa Emprendedores Colombia y la Catedra CEINFI.
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e Puede haber exoneraciones de impuestos si se ayuda a disminuir el desempleo
por creacion de empresa.

e Premios para innovaciones que permiten empezar a realizar el proyecto.
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2. ESTUDIO DE MERCADO

A través de este estudio se busca determinar cuales son las necesidades de los
clientes, identificar lo que ofrece el mercado local, definir el servicio a prestar
segun las exigencias del cliente y del mercado, entre otros aspectos que
determinaran el disefio de las estrategias por parte de la empresa para llevar a
cabo la prestacion adecuada del servicio que seria brindado por esta empresa. Se
tendra en cuenta factores relevantes como, su entorno, la poblacién, la
caracterizacion de los clientes y el conocimiento que se tiene acerca de la

prestacion del servicio de la tienda de café.

Ademas se realizard un analisis al principal competidor y los canales de
distribucién para lograr establecer las diferentes falencias que presentan en su
etapa preliminar el servicio y de esta forma llegar a conocer las exigencias del
cliente, las necesidades, sus preferencias, los precios y las caracteristicas que
desean ver reflejadas en cada servicio, que permitan determinar la demanda y la

oferte de la empresa.

2.1 OBJETIVOS

2.1.1 General. Realizar un andlisis del mercado con todas las variables y
caracteristicas que permita establecer cual es la aceptacion de una tienda
especializada en bebidas a base de café, tomando como fundamento la

excelencia en el servicio.
2.1.2 Especificos

e Establecer un perfil de los clientes potenciales para el consumo de bebidas a

base de café.
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Analizar las preferencias de los clientes para determinar un conjunto de
productos y servicios complementarios a la tienda de café

Identificar el mercado potencial y objetivo.

Estimar la demanda insatisfecha del proyecto.

Identificar la situacion de las empresas que ofrecen bebidas a base de café.
Determinar las caracteristicas de la competencia para la creacion de estrategias
competitivas.

Determinar los productos lideres a ofrecer de acuerdo a la preferencia de los
clientes.

Definir estrategias publicitarias y politicas que promuevan la venta del producto
de la empresa.

Determinar un horario apropiado de acuerdo a la disponibilidad del tiempo de
los posibles clientes.

Determinar el precio adecuado para los productos y servicios ofrecidos por la
tienda de café.

Establecer el canal de comercializacibn mas adecuado para la distribucion de
las bebidas a base de café de la tienda.

Fijar un presupuesto apropiado para el lanzamiento y promocién de la tienda.

2.2 DESCRIPCION DEL SERVICIO

2.2.1 Definicidn, usos, y especificaciones del servicio

2.2.1.1 Descripcion del servicio. La tienda de K'FE, el sabor de mi tierra, es un

establecimiento que ofrece gran variedad de bebidas a base de café, en diferentes

presentaciones segun el gusto y necesidad del cliente.

La excelencia del servicio serd parte fundamental de la misién de la empresa,

buscando la satisfaccién de los clientes creando un ambiente propicio para el
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desarrollo de actividades cotidianas tales como negocios, entrevistas, citas,

reuniones sociales, entre otros.

Las bebidas a base de café y demas productos que se ofreceran seran elaborados
teniendo en cuenta las Buenas Practicas de Manipulacion (BPM) y demas normas
técnicas que reglamentan y aseguran la calidad de los productos.

La innovacién estard presente tanto en los productos y su presentacion en
envases de diferentes formas y materiales, como en el disefio de las instalaciones
con decoracion minimalista (colores claros, muebles en acero, cuadros con figuras

abstractas, lamparas, algunas plantas), y servicio en general.

2.2.1.2 Usos del servicio. El servicio que ofrece la tienda de café “KFE Ltda.,
buscara satisfacer las necesidades de todos aquellos quienes buscan salir de la

rutina de sus labores diarias.

Para quienes buscan mas que un buen producto, el establecimiento comercial
pretende aplicar una serie de agregados que garanticen una excelente atencion al
cliente. Es importante resaltar que para la tienda de café, K'FE Ltda., es
importante no solo brindar productos de calidad, sino complementarlos con un
excelente servicio y atencion al cliente, de este modo se garantiza la satisfaccion

del mismo.

En cuanto a la adecuacién de las instalaciones, se disefiaran para poder prestar
un servicio formal, un espacio donde los clientes se sientan a gusto y comodos; la
tienda de café sirve como lugar de esparcimiento colectivo y entretenimiento

familiar.

En el ambito social, puede ser utilizado como lugar de tertulias, negocios, citas y

encuentros donde se puede disfrutar tranquilamente del ambiente de Barbosefio.
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2.2.1.3 Definicion y especificaciones del producto. El café colombiano puede

ser apetecido en diferentes bebidas a base del mismo, y que se implementaran

en la tienda café los cuales son:

Tabla 2. Café expresso

Es una bebida que se ingiere en taza y
que se obtiene vertiendo agua caliente,

sometida a la presién adecuada, sobre
café en polvo. El café que se utilice para
preparar un expresso no debe contener

ni aditivos, ni aromatizantes y ademas

no debe haber sufrido la artificial
afiadidura de agua.

Detalles Técnicos

Cantidad necesaria de café molido 7 g + 0,5
Temperatura del agua en salida equipo 88°C + 2°C
Temperatura del café en la taza 67°C + 3°C
Presion del agua de infusion 9 bares + 1

Tiempo de filtrado 25 segundos + 2,5

Viscosidad a 45°C > 1,5 mPa s

Total de Lipidos > 2 mg/ml

Cafeina < 100 mg/taza

Presentacién

Mililitros en taza (incluida la crema) 45 ml = 2,5,
presentacion en vaso desechable.
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Tabla 3. Café Capuchino

Es una bebida que se ingiere en taza
afiadiendo canela en polvo o raspadura
de piel de naranja y por encima el
chocolate rallado. Endulzar a voluntad.

Detalles Técnicos

6 cucharadas soperas de café molido.

1 litro de leche, canela en polvo, o bien piel de
naranja rallada.

8 cucharadas de Chocolate rallado.

Presentacion

Mililitros en taza 195 ml presentacién en vaso
desechable.

Tabla 4. Malteada

Es una bebida en vaso que se sirve con
café fuerte frio, 3 bolas de helado de
vainilla con un poco de salsa de
chocolate por encima.

Detalles Técnicos

-1 pocillo de cafe fuerte frio
-3 bolas de helado de vainilla
-1/2 vaso de leche

Presentacion

Vaso desechable de 260 mililitros.
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Tabla 5. Frappe

Frappe

Descripcion

Es una bebida fria que se prepara a
base de leche con una cucharada de
leche y se bate con crema chantilli.

Detalles Técnicos

Leche

Café en polvo
AzUcar
Crema chantilli
Hielo

Presentacion

Vaso desechable de 170 militros.

2.2.2 Productos sustitutos

e Para las bebidas a base de café: productos como chocolate, agua de panela,

jugos, te o agua.

e Paralatienda:

- Servicio de bar: servicio personalizado, con variedad de licores, espacios

grandes y musica variada para bailar.

- Cafeterias: servicio personalizado, de bajo costo en espacios reducidos, con

productos tradicionales.
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- Fruterias del municipio: gran variedad de helados, postres y ensaladas, para el
consumo en ambientes grandes y agradables donde los consumidores estan el

tiempo que consideren adecuado.

2.2.3 Productos complementarios. Como base para productos del café se

complementaran con otros como galletas, arequipes, mermeladas y vinos.

En lo referente al servicio especifico se involucraran otros tales como el servicio

de Rocola, muro de firmas, servicio de libros y revistas de interés para los clientes.

2.2.4 Atributos diferenciadores del servicio. La tienda café que se pretende
crear ofrecera un servicio con calidad en un ambiente agradable, cdmodo privado

donde los visitantes puedan permanecer el tiempo que consideren adecuado.

Con esta idea de negocio se busca darle un valor agregado a una taza de café, al

situarla en un lugar adecuado.

También, posicionar la tienda de café en la region y lograr que se distinga no solo
por sus productos, sino por la excelencia en el servicio, el cual se refleja en la
atencion, comodidad, calidad y armonia que en su conjunto pretende superar

todas las expectativas de sus clientes.

Una tendencia innovadora es buscar la mejora continua del servicio y por el
compromiso de calidad con nuestros clientes. Una forma de hacerlo es brindando
capacitaciéon periédica a los empleados sobre las Buenas Préacticas de

Manipulacion y atencion al cliente.

Cada afio se haran auditorias para garantizar que se siguen las practicas que

ameritaron el elemento innovador con respecto a la competencia.
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Por otro lado, se cree en la competencia laboral como una herramienta
indispensable para el crecimiento de la empresa, por lo que se esta en disposicion
en invertir y poner los medios necesarios para que el personal califique a los
puestos y los mismos respondan de mejor forma a las necesidades del mercado,

dado que se fundamenta en la calidad del servicio como un atributo relevante.

Por otro lado la propuesta busca agregar a la cultura de la poblacién Barboseria,
un ambiente cosmopolita para sus visitantes, ya que es una ciudad pequefia, pero
impregnada con algunas de las caracteristicas propias de las principales ciudades
capitales del pais, como Bucaramanga y Bogota.

2.3 MERCADO POTENCIAL Y OBJETIVO

2.3.1 Mercado potencial. El mercado potencial actual para las bebidas a base de
café estara enfocado en la poblacion del municipio de Barbosa asi como, de los
municipios cercanos de Santander (Puente Nacional, Cite, Vélez) y del

departamento de Boyacé (Moniquira).

2.3.2 Mercado objetivo. El mercado objetivo de las bebidas a base de café son
las personas que constituyen la poblacion urbana del municipio de Barbosa,
caracterizada por su capacidad de pago, preferencial del producto y del servicio
del tipo de tienda de café que se quiere constituir, con edades a partir de 15 afios

en adelante, es decir 19.608 personas’.

" COLOMBIA. DEPARTAMENTO NACIONAL DE ESTADISTICA DANE. Proyecciones de
municipales de poblacion. 2005 — 2020. Disponible en Internet: http://www.DANE.com
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2.4 LA DEMANDA

2.4.1 Investigacion de mercados

2.4.1.1 Planteamiento del problema. La regién de Vélez y Ricaurte
especificamente en los municipios de mayor indice poblacional como Barbosa,
Puente Nacional, Vélez y Moniquira en los ultimos afios han presentado variables
en sus modelos econdmicos en razon del crecimiento del sector urbano de cada
uno de los municipios. Adicional a esto la introduccién de nuevas instituciones
financieras han modificado el modelo comercial sobre el cual se habia trabajado

durante muchos anos.

Dichos municipios han presentado e implantado nuevos tipos de establecimientos
y empresas en su mayoria de orden comercial y de prestacion de servicios, caso
particular el municipio de Barbosa siendo este el mas joven de la region ha crecido
en cuanto al casco urbano y hoy por hoy se ha convertido en el centro comercial
de la region, su modelo econémico ha cambiado en los ultimos afios y la
tendencia ha sido a convertirse ademas de una poblacion turistica en la pequefia
metropolis de la region.

Todo esto indica que la modernizacién de cada uno de los municipios de la region
hace necesaria la renovacion de las instituciones y de las empresas que se
presentan en la region; en razén a estos adelantos la poblacion residente en los
sectores urbanos de los municipios de la regidon se han encontrado de cara a un
crecimiento desigual en cuanto al comercio y las instituciones y empresas que
prestan los servicios; el sector de esparcimiento tampoco ha sido ajeno a este
crecimiento ya que se presenta una alta demanda por parte de los habitantes de
cada municipio y por los lugares de esparcimiento y recreacion existentes en la
actualidad, quienes en su mayoria prestan servicios informales y con escaso nivel

organizacional.
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Por no existir informacién relacionada con una demanda insatisfecha se requiere
establecer un estudio de mercado que permita identificar los consumidores
efectivos y potenciales, de esta manera se puede identificar la aceptacion que

tendra la empresa en el mercado potencial del municipio.

En la regidn se presentan grandes inconvenientes en cuanto a la comercializacion
de estos servicios, la plaza hasta hace algunos afilos no representaba gran
atractivo para la creacion de empresas de esparcimiento, pero en estos momentos
se puede evidenciar un gran vacio debido al incremento poblacional de la region y
la tendencia de los municipios a convertirse en pequefias metropolis; el servicio
puede ser evidenciado como una necesidad en cada uno de los municipios
quienes ofrecen pocas alternativas para el aprovechamiento del tiempo libre, la
fijacion de precios presenta aun un problema mayor ya que la mayoria de
establecimientos de recreacion y esparcimiento existentes, ofrecen servicios a
muy bajo costo con base en el bajo nivel de organizacion, informalidad, falta de

vision y estrategias empresariales e innovacion en los productos y servicios.

Por ultimo podria concluirse que es evidente la necesidad de dichos servicios y
que existe la obligacion de crear una cultura en razén a una nueva forma de
acceder a servicios de recreacidn y esparcimiento, para poder presentar
alternativas para cada uno de los clientes, que vayan de la mano con el
crecimiento que vienen presentando los municipios de la regién, en la generacién

y ofrecimiento de nuevos productos y servicios.

2.4.1.2 Necesidades de informacién. Para la creacion de la Tienda de K’FE, se
requiere conocer las necesidades y preferencias de la poblacion objeto del
presente proyecto, que se identificaran como mercado objetivo en la ciudad de

Barbosa.
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Dicho mercado se caracteriza por demandar productos de excelente calidad, por
lo que es indispensable determinar cuéantos de ellos frecuentan sitios como
(fruterias, cafeterias, cafés) con mayor frecuencia, identificar sus gustos,
preferencias de consumo, al igual que horarios de atencién y asi determinar
aspectos especificos de preferencia y aceptacion de la propuesta del presente

proyecto.

2.4.1.3 Fichatécnica de la demanda

Tabla 6. Ficha técnica de la demanda

Descriptiva: cuyo proposito es la delimitacion de los
hechos que conforman el problema de
investigacion; por eso es posible establecer
caracteristicas demograficas (numero de poblacién,
edades nivel de educacion, etc.)

1. Tipo de Identificar formas de conducta y actitudes
investigacion (preferencias de consumo y decisiones de compra).

Establecer comportamientos concretos (cuantas
personas componen un producto) Esto con el fin de
descubrir y comprobar las variables en la relacion
de investigacion.

Método inductivo: permite estimar una variedad de
bebidas a consumir, logrando llegar a conclusiones

2: Méto_do dle, como la aceptacion, el gusto por las bebidas a base
investigacion de café.

Fuente primaria: Se utilizé la encuesta dirigida a la

poblacién de Barbosa.
3. Fuentes de _ o
informacion Fuente secundaria: se utilizo diferentes

informaciones obtenidas en libros, revistas,
Internet., DANE y camara de comercio.

4. Técnicas de
recoleccion de La encuesta
informacién
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Tabla 6. Ficha técnica de la demanda (Continuacién)

5. Instrumento

Cuestionario. (Ver anexo 1)

6. Modo de aplicacion

Directa

7. Definicion y
poblacién. Elemento
de unidad de
muestreo.

Poblacién: La poblacion objetivo asciende a
19.608 habitantes.

Elemento: Habitantes mayores de 15 afos,
hombres y mujeres del municipio de Barbosa.®

Unidad: Habitantes.

8. Proceso de

Para la definicion del universo se tomd en cuenta el
namero de personas que corresponden a 19.608,
tomando el analisis a través de muestras finitas,

muestreo estableciendo la prueba de muestra a través de 13
consumidores.
La cobertura geografica de la investigacion se
9. Alcance

realiza en el municipio de Barbosa.

10. Tiempo de

aplicacion

Para la recoleccion de la informacién se emplearon
4 dias

e Cdlculo de la muestra. Para la definicién del universo se tomé en cuenta el

namero de personas que corresponden en el municipio de Santander que segun el

ajuste del censo segun el DANE para 2010 correspondiente a 27.372 personas.

Ahora bien, se tienen en cuenta los que presentan disponibilidad a pagar, a partir

del intervalo entre 15 y 19 afios en adelante (en esta perciben mesadas, sueldos,

entre otros). Por tal razdn se eliminan los otros grupos etéreos quedando de este

grupo (15-19) en adelante.

8 COLOMBIA.

DEPARTAMENTO NACIONAL DE ESTADISTICA DANE. Proyecciones de

municipales de poblacion. 2005 — 2020. Disponible en Internet: http://www.DANE.com
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Tabla 7. Proyeccién de la poblacién Barbosa — Santander 2010

Proyeccion de la poblacién Barbosa Santander. 2010
Total Hombres Mujeres
Edad 27.372 13.327 14.045
0-4 2.514 1.296 1.218
5-9 2.576 1.338 1.238
10-14 2.674 1.404 1.270
15-19 2.686 1.369 1.317
20-24 2.346 1.182 1.164
25-29 1.761 778 983
30-34 1.894 902 992
35-39 1.758 783 975
40-44 1.828 885 943
45-49 1.710 840 870
50-54 1.395 619 776
55-59 1.157 546 611
60-64 926 461 465
MAS DE 65 2.147 924 1.223

Fuente: Dane

En este sentido quedaron 19.608 personas como universo poblacional.

N (B:Q)Z*
FL{p=Q)+E2 (N-1)

N= Poblacion

P= Probabilidad de éxito (0.5)
Q= Probabilidad de fracaso (0.5)
Z= Nivel de confianza (1.96)

E= Probabilidad de error (0.05)

N=__ 19608 (0.5) (0.5) (1.96)* =377
(1.96)? (0.5*0.5)+0.05° (19608-1)
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2.4.1.4 Tabulacion, presentacion y andlisis de resultados

1. Consumo de bebidas a base de café

Tabla 8. Consumo de bebidas a base de café

Variable Cantidad Porcentaje
Si 377 100%
No 0 0
Total 377 100%

Fuente: Autoras del proyecto

Figura 1. Consumo de bebidas a base de café

Consumo de bebidas a base de café.

Sl MNO

0%

Este factor es importante para la Tienda K'FE pues se evidencia que las bebidas a
base de café tienen gran aceptacion por parte de las personas en general. Segun
la informacion obtenida el 100% de los encuestados consumen bebidas a base de
café.
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2. Productos a base de café que mas se consume

Tabla 9. Productos a base de café que mas se consume

Producto Cantidad Porcentaje
Expreso Clasico. 234 62%
(Taza de 45 ml)
Capucchino. 41 11%
(Taza de 195 ml).
Frappe 75 20%
(Vaso de 170 ml)
Malteada de Cafée 27 7%
(Vaso de 260 ml)
Total 377 100%

Fuente: Autoras del proyecto

Figura 2. Productos a base de café que mas consume

Productos a base de café que mas
consume.

i Expreso Clasico
H Capucchino
M Frappe

H Malteada de Café

Segun los datos aportados, se puede observar que el 62% de las personas
consumen café expresso, seguido del frappe (20%), capuchino (11%) y malteada

un 7%.
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3. Consumo diario de las bebidas a base de café

Tabla 10. Consumo diario de las bebidas a base de café

Producto Preferencia Consumo Diario
Expreso Clasico. 234 1
(Taza de 45 ml).
Capuchino. 41 1
(Tazas de 195 ml)
Frappe 75 1
(Vasos de 170 ml)
Malteada 27 1
(Vasos de 160 ml).
Total 377

Fuente: Autoras del proyecto

Figura 3. Productos a base de café que consume

Consumo diario bebidas a base de
café

1,2
1
0,8
0,6
0,4
0,2
0

TEizparZSc? Tazas Qe Vasos de Vasos de

Clasico. Capuchino. frape malteada

M Consumo Diario 1 1 1 1

Con los resultados de esta pregunta la tienda puede estimar la produccion y el
tamafio de la demanda. Se puede observar el promedio de consumo semanal de

bebidas a base de café es de 7 tazas y/o vasos por cada producto.
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En los siguientes cuadros se presenta el consumo semanal y mensual por
producto de acuerdo a las preguntas 2 y 3 de la encuesta correspondientes a

preferencias y cantidades de consumo.

Tabla 11. Consumo semanal y mensual por producto

Producto Consumo Semanal Consumo mensual
Tazas de Expreso Clasico. 1.638 6.552
Producto Consumo Semanal Consumo mensual
Tazas de cappuccino 287 1.148
Producto Consumo Semanal Consumo mensual
Vasos de Frape. 525 2.100
Producto Consumo Semanal Consumo mensual
Vasos de Malteada 189 756

Fuente: Autoras del proyecto

Figura 4. Consumo mensual por producto

Consumo mensual

7.000

6.000

5.000

4.000

3.000

2.000

1.000 .

° Tazas d e
dzas dae
o, | Jukte | Vo oo
Clasico. ’

M Consumo mensual 6.552 1.148 2.100 756
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4. Sector para ubicar latienda de café

Tabla 12. Sector para ubicar latienda de café

Zona Cantidad Porcentaje
En la carrera 9, zona rosa del Municipio de 124 33%
Barbosa
Cerca al parque principal de la ciudad. 211 56%
Hacia las afueras de la ciudad. 41 11%
Total 377 100%

Fuente: Autoras del proyecto

Figura 5. Ubicacion de latienda

11%

33%

B Enlacarrera 9, zona rosa
del Municipio de Barbosa

M Cerca al parque principal
de la ciudad

m Hacialas afueras de la
ciudad.

56%

Esta pregunta es muy importante, pues determina el lugar en el cual le gustaria a
los potenciales clientes que estuviera ubicada la tienda. Para la ubicacion de la

tienda se tiene que el lugar mas adecuado es el parque con un 56%.
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5. La decoracion de la tienda

Tabla 13. Decoracion de la tienda de café

Variables Cantidad Porcentaje
Rokola 98 26%
Muro de firmas 143 38%
Un mensaje en el muro 113 30%
Ninguna de las anteriores 19 5%
Otros 4 1%
Totales 377 100%

Fuente: Autoras del proyecto

Figura 6. Decoracion de la tienda de café

Decoracionde la
TIENDA de K'FE

M Rokola

B Muro de firmas

i Un mensaje en el muro
M Ningunade las anteriores

i Otros

La idea de la propuesta de la tienda de café es crear un ambiente agradable en el
cual los clientes se sientan identificados y deseen volver, el 38% opinan que les
gustaria tener un muro de firmas dentro de la tienda. Lo que significa que la tienda

debe tener un muro de firmas para sus clientes.
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6. Mdsica para latienda de café

Tabla 14. Musica para la tienda de café

Tipo Cantidad Porcentaje
Clasica 68 18%
Vallenato 26 7%
Rock 79 21%
Tropical 26 7%
Pop 151 40%
Otra 26 7%
Totales 377 100%

Fuente: Autoras del proyecto

Figura 7. Musica para latienda de café

7%

7% M (Clasica

H Vallenato
40% B Rock
M Tropical
m Pop

m Otra

Con esta pregunta se logra determinar un complemento importante para la
generacion de valor de los clientes de la tienda, destacAndose que la musica
preferida es el Pop con un 40%.
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7. MdUsica en vivo

Tabla 15. Musica en Vivo

Variable Cantidad Porcentaje
Sl 253 67%
NO 124 33%
Total 377 100%

Fuente: Autoras del proyecto

Figura 8. Musica en vivo

m S|

ENO

Los resultados de esta pregunta son importantes porque brindan la informacion
para lograr una innovacion en el servicio, el 67% de los encuestados opinan que
les gustaria la musica en vivo. Lo cual implica para la tienda que se debe

programar la contratacion de algunos grupos de musica en vivo.
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8. Servicios adicionales para la Tienda de Café

Tabla 16. Servicios adicionales

Servicio Cantidad Porcentaje
Internet inalambrico 121 32%
Domicilios 79 21%
Revistas y periédicos 170 45%
Otros 7 2%
Totales 377 100%

Fuente: Autoras del proyecto

Figura 9. Servicio adicional en la Tienda de Café

Servicios adicionales para la tienda
., de K'fe

H Internet inaldmbrico
H Domicilios
d Revistas y periodicos

i Otros

Se busca crear una estrategia que permita identificar los servicios adicionales que
aumente el interés de los clientes que visiten la tienda, entre ellos 45% muestran
su interés por revistas y periddicos. Sin embargo no hay que descartar que, el
internet inalambrico con un 32% y los domicilios no son tan dificiles de adaptar y

ofrecer en la tienda.
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9. Horario de atencién

Tabla 17. Horario de atencion

Horario Cantidad Porcentaje
Todo el dia 11 3%
En la tarde 172 43%
en la noche 75 20%
Tarde y noche 128 34%
Totales 377 100%

Fuente: Autoras del proyecto

Figura 10. Horario en la Tienda de Café

3%

43%
B Todo el dia
M En latarde
W en lanoche

W Tarde y noche

20%

Los resultados obtenidos por esta pregunta muestran que el 43% de los
encuestados desean que la tienda esté abierta en la tarde. Pero no hay que

descartar que un horario 6ptimo fuera el de tarde y noche con un 34%.
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10. Precio de las bebidas a base de café

Tabla 18. Precio Frappe

Precio Cantidad Porcentaje
entre $3.000 y $6.000 279 74%
entre $6.000 y $8.000 87 23%
més de $8.000 11 3%
Total 377 100%

Fuente: Autoras del proyecto

Figura 11. Precio del Frappe

3%

m entre $3.000y $6.000
M entre $6.000y $8.000
" masde $8.000

De acuerdo a los datos obtenidos en la cuesta se determina que el 74% de los
clientes esta en capacidad de pagar entre $3.000 y $6.000 por un Frappe. El valor
promedio de adquisicion seria de $4.500. Los resultados de esta pregunta son

importantes para determinar y fijar los precios de las bebidas a base de café.
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Tabla 19. Precio Expresso Cl&sico

Precio Cantidad Porcentaje
entre $1.000 y $3.000 298 79%
entre $3000 y $5.000 60 16%
més de $5.000 19 5%
Total 377 100%

Fuente: Autoras del proyecto

Figura 12. Precio Expresso Clasico

5%

m entre $1.000y $3.000
M entre $3000y $5.000
m masde $5.000

79%

En cuanto al precio de expresso clasico se observa que el 79% estaria en
disponibilidad de pagar entre $1.000 y $3.000, donde el precio promedio
corresponde a $2.000 por taza. Es indispensable saber la disponibilidad de pago

de los clientes para establecer precios en el mercado.
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Tabla 20. Precio Malteada

Precio Cantidad Porcentaje
entre $2.000 y $4.000 302 80%
entre $4.000 y $6.000 68 18%
mas de $6.000 8 2%
Total 377 100%

Fuente: Autoras del proyecto

Figura 13. Precio Malteada

2%

m entre $2.000y $4.000
M entre $4.000y $6.000
m masde $6.000

La preferencia en el precio de la mateada se encuentra entre el rango de $2.000 a
$4.000, reflejado en la respuesta del 80% de los encuestados. El promedio de
pago seria de $3.000 por vaso. Estos precios son acordes a los establecidos

previamente en el mercado.
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Tabla 21. Precio Capucchino

Precio Cantidad Porcentaje
Entre $3.000 y $6.000 287 76%
Entre $6.000 y $8.000 75 20%
Mas de $8.000 15 4%
Total 377 100%

Fuente: Autoras del proyecto

Figura 14. Precio Capucchino

4%

m entre $3.000y $6.000
M entre $6.000y $8.000
" masde $8.000

A nivel del precio del capuchino, se precisa que el 76% de los encuestados estaria
en disponibilidad de pagar entre $3.000 y $6.000, donde el valor promedio de
adquisicion seria de $4.500 por taza.
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11. Productos adicionales en la Tienda de Café

Tabla 22. Productos adicionales en la Tienda de Café

Producto Cantidad Porcentaje
Galletas de Café 128 34%
Vinos de Café 45 12%
Mermelada y Arequipe de café 60 16%
Dulces de café 117 31%
Otro 26 7%
Total 377 100%

Fuente: Autoras del proyecto

Figura 15. Productos adicionales la Tienda de café

M Galletas de Café
H Vinosde Café
m Mermelada y Arequipe de

café

m Dulces de café

m Otro

16%

Como resultado de esta pregunta se infiere que la tienda puede ofrecer otro tipo
de productos, tales como galletas, Arequipe y vino que harian mas atractivo el
proyecto.
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12. Cobro

Tabla 23. Cobro del servicio

Variable Cantidad Porcentaje
Antes 173 46%
Después 204 54%
Totales 377 100%

Fuente: Autoras del proyecto

Figura 16. Cobro

46%

M Antes

W Después

Es una pregunta importante, ya que para la mayoria de los encuestados la opcién
de pagar antes del consumo les incomoda, pues no es una practica comun en los

establecimientos locales.

Lo que implica el que el método para cobrar el servicio en la tienda debe ser el

tradicional después del consumo.
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13. Uniformes para la tienda

Tabla 24. Uniformes para el personal

Variable Cantidad Porcentaje
Si 351 93%
No 26 7%
Total 377 100%

Fuente: Autoras del proyecto

Figura 17. Personal uniformado la Tienda de Café

7%

m S|

ENO

Con esta pregunta se pretende lograr que los clientes tengan una vision agradable
de los vendedores generando recordacion de marca. Para la tienda debe
convertirse en una estrategia que le permita que los clientes se identifiquen con la

marca y la reconozcan cuando la vean.
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14. Empaques para obsequiar algunos de los productos a base de café

Tabla 25. Empaques para obsequios

Variable Cantidad Porcentaje
Si 305 81%
No 72 19%
Total 377 100%

Fuente: Autoras del proyecto

Figura 18. Empaques para obsequios la Tienda de Café

m S|

ENO

Como se puede observar, los resultados obtenidos en esta pregunta sirven para
crear valores agregados como la diferenciacion y la opcion no solo de un producto
de consumo sino como un obsequio en empaque ruastico de lienzo con cabuya de

figue ideal para un recordatorio o suvenir.

2.4.2 Estimacién de la demanda. La estimacion de la demanda se calcula
teniendo en cuenta las cantidades de bebidas a base de café que las personas
mayores de 15 afios de la poblacién esta dispuesta a comprar de acuerdo a la
investigacion de mercados y analizada en detalle; se puede hacer la estimacion

68



de la demanda total de mercado acorde con el promedio diario de consumo de la

siguiente manera:

Tabla 26. Promedio consumo

Cantidad de . Cantidad de
. Cantidad de
Producto clientes consumo
consumo semanal
mensual
Tazas de Expreso 12.157 72.942 291.768
Clasico
Fuente: Poblacién objetivo.
Cantidad de Cantidad de Cantidad de
Producto . consumo
clientes consumo semanal
mensual
Capucchino 195 2.157 12.942 51.768
ml
Fuente: Poblacion objetivo.
Cantidad de Cantidad de Cantidad de
Producto ) consumo
clientes consumo semanal
mensual
Frappe 170 ml 3.922 23.532 94.128
Fuente: Poblacion objetivo.
Cantidad de Cantidad de Cantidad de
Producto . consumo
clientes consumo semanal
mensual
Malteada de Café 1.372 8.232 32.928
260 ml
Fuente: Poblacion objetivo.

Acorde con el promedio dia de la demanda se estipulan la demanda mensual

(multiplicado por 30 dias) y anual (por 12 meses) de la siguiente manera:

69



Tabla 27. Estimacion de la demanda (anual por tazas y/o vasos)

Detalle Demanda mensual Demanda afio

Tazas de Expreso Clasico 291 768 3.501.216
Detalle Demanda mensual Demanda afio

Tazas de Cappuccino 51.768 621.216
Detalle Demanda mensual Demanda afio

Vasos de Frappe 94.128 1.129.536
Detalle Demanda mensual Demanda afio

Vasos de Malteada 32.928 395.136

2.4.3 Evolucion histérica de la demanda del producto. Las tiendas de café
han tenido su mayor auge en las grandes ciudades, esta es una de las razones
por las cuales no se conoce mucho acerca de este tipo de empresas en los
municipios con bajo indice poblacional, pero es una nueva forma de ofrecer un
servicio diferente y variedad de bebidas a base de café,

paquete de servicios en los cuales los clientes inviertan con mayor frecuencia su

tiempo y el dinero.

Debido a la propuesta de un servicio nuevo para el municipio y con un modelo de
prestacion de los servicios diferente a los modelos tradicionales, gracias a la

combinacion de factores como presentacion, combinacion y variedad tanto en el

servicio como en los productos.
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Importante para el municipio y la region es el sector comercial ya que abastece el
mercado local y regional con productos como ropa, calzado y abarrotes. En su
gran mayoria se compone de pequefios almacenes que garantizan trabajo a sus

propietarios y generan una pequefia demanda en mano de obra.

Otros sectores son el Bancario y educativo, los cuales en los ultimos afios se han
expandido ofreciendo posibilidades de estudios superiores a los habitantes de la

region.

2.4.4 Proyeccion de la demanda. Al analizar el indice crecimiento general de la
poblacién segun datos de la oficina de Planeacion de Barbosa se tiene un

crecimiento general del 2.3%.

Tabla 28. Proyeccion de la demanda

Detalle Afo 0 afio 1 afo 2 afio 3 Afo 4 afno 5
Crecimiento % 2,30% 2,30% 2,30% 2,30% 2,30%
I:?;;ioqe EXpresso | 3501.016| 3.581.744| 3.664.124| 3.748.399| 3.834.612|3.922.808
*45 ml.
Detalle Afo 0 afio 1 afo 2 afio 3 Afio 4 afo 5
Crecimiento % 2,30% 2,30% 2,30% 2,30% 2,30%
Tazas de Cappuccino* | 621.216| 635.504 650.120 | 665.073| 680.370| 696.019
*195 ml.
Detalle Afio 0 afio 1 afo 2 afio 3 Afo 4 afno 5
Crecimiento % 2,30% 2,30% 2,30% 2,30% 2,30%
Vasos de Frappe* 1.129.536| 1.155.515| 1.182.092| 1.209.280| 1.237.094 |1.265.547
*170 ml.
Detalle Afo 0 afio 1 afo 2 afio 3 Afio 4 afo 5
Crecimiento % 2,30% 2,30% 2,30% 2,30% 2,30%
Vasos de Malteada* 395.136 404.224 413.521 423.032 432.762 | 442.716

*260 ml.
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2.5 OFERTA

2.5.1 Necesidades de Informacion. La obtencion de informacion acerca de los
competidores es de vital importancia, para la toma de decisiones en la empresa,
ademas sirve de instrumento para la toma de medidas con respecto a la
factibilidad de la creacién de la nueva empresa, por lo tanto se hace necesario

conocer:

En primera instancia es necesario el andlisis de los diferentes tipos de servicios
ofrecidos por la competencia para poder identificar las necesidades y las

oportunidades que ofrece el medio.

¢ De igual manera es indispensable realizar un estudio entre los oferentes, con el
fin de poder identificar las ventajas y desventajas de los competidores, analisis
gue servira posteriormente para establecer las estrategias y herramientas que
permitan a la empresa entrar a competir en el mercado y posicionarse a nivel

local y regional.

e Es necesario la identificacion de los posibles proveedores, con el fin de poder
realizar un andlisis de financiamiento, medicion de costos y la posterior

seleccién de cada uno de los proveedores de la empresa.

e Es necesario realizar un estudio de precios manejados por la competencia, de
acuerdo a cada uno de los tipos de servicios ofrecidos en materia de
entretenimiento y esparcimiento, lo que permitira clarificar el valor monetario de

cada uno de los servicios ofrecidos dentro de la empresa.
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2.5.2 Fichatécnica

Tabla 29. Ficha técnica de la oferta

1. Tipo de investigacion.

Exploratoria:  Esta investigacibn  recoge
informacion con el proposito de evaluar la
capacidad de oferta, oportunidades de ingreso
y localizacion de un mercado objetivo.

Descriptiva: porqué es util para conocer los
medios que se pueden utlizar para la
comercializacion de los productos.

2. Método de investigacion

Inductivo, porque permite establecer la
disposicion de los establecimientos para la
adquisicién y/o comercializacion de las bebidas
a base de café.

3. Fuentes de informacion

Primaria: 1 empresa

4. Poblacién

En Barbosa Santander hay 12 cafeterias, de
las cuales solo una (1) empresa se considera
como competencia  directa  por las
caracteristicas similares a las propuestas en el
presente proyecto; dicho establecimiento se
denomina Caramelo Espress.

5. Técnicas de recoleccion de
informacion.

Entrevista (ver anexo 2)

6. Instrumento

entrevista a propietario del establecimiento de
tienda café

7. Modo de aplicacion

Directa

8. Definicion y poblacion.
Elemento de unidad de
muestreo.

Censo, un solo oferente
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2.5.3 Tabulacion, presentacién y andlisis de la entrevista a la empresa
competidora

1. Antigtedad del negocio

La empresa lleva 10 meses de funcionamiento en el Municipio de Barbosa, lo cual

indica que es un negocio relativamente reciente.

2. Empleados que laboran en la empresa

Tabla 30. Personal de la empresa

Empleados Cantidad Porcentaje
1 a 2 personas 2 100%
2 a 5 personas 0 0
Mas de 5 personas 0 0
Total 100

Fuente: Autoras del proyecto

Figura 19. Personal de la empresa

Personal de caramelo Espress

Mas de 5 personas '

2 a5 personas '

1a 2 personas

0 0,5 1 1,5 2

1a 2 personas 2 a5 personas Mas de 5 personas

M Seriesl 2 0 0
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La oferta actual a nivel de empresa maneja un personal de 2 empleados que
prestan el servicio de la tienda café, precisandose que si bien utilizan poco
personal se debe a su baja demanda de la empresa.

3. Horario de atencion en caramelo espress

Tabla 31. Horario Caramelo Espress

Horario Cantidad Porcentaje
De 7:00 a.m. a 10:00 p.m. 1 100%
De 8:00 a.m. a 12:00 p.m 0 0
De 2:00 p.m. a 10: 00 p.m. 0 0
Total 100

Fuente: Autoras del proyecto

Figura 20. Horario Caramelo Espress

Horario de Atencion Caramelo Espress

12

1 De7:00a.m.a
10:00p.m. , 1

0,38

0,6

04

0,2

0 De 8:00a.m. a Op.m.al0:
' 12:00p.m, 0 om.
02 05 1 1,5 25 35

La empresa maneja un horario desde la mafana hasta bien entrada la noche, lo

cual es una ventaja para la misma.
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4. Venta mensual en promedio de productos lideres

Tabla 32. Venta mensual en promedios de Productos lideres Caramelo

Espress.
Bebidas Cantidad Porcentaje

Expresso Clasico (Tazas de 95.352 62%

45ml)

Capuchino (Tazas de 195 ml) 16.920 11%

Frappe (Vasos de 170 ml) 30.760 20%

Malteada (Tazas de 260 ml) 10.760 7%
Total 100%

Fuente: Autoras del proyecto

Figura 21. Venta mensual de productos lideres Caramelo Espress

Venta Mensual productos lideres
Caramelo Espress

W Expresso Clasico  mCapuchino Frappe M Malteada

De acuerdo a la encuesta el mayor porcentaje esta dado por la aceptacion del
cliente a la bebida de café Espresso con un 62%, seguido por el frape en un 20%,
en tercer lugar se encuentra el cappuccino con un 11% y por ultimo las malteadas

con un 7%.
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5. Precios promedios de los productos lideres

Tabla 33. Precios productos lideres Caramelo Espress por tazas y/o vasos

Bebidas Precio $
Tazas de Expresso Clasico $1.000
Tazas de Capuchino $ 2.000
Mini capuchino $ 1.000
Vasos de Malteada $ 3.000

Fuente: Autoras del proyecto

Figura 22. Precio de productos lideres Caramelo Espress

Precios de productos Lideres

Caramelo espress
3.000
2.000 A
1.000 ‘\ 1\
0
Expresso | Capuchin Mini Malteada
Clasico o} capuchin
0
M Seriesl| 1.000 2.000 1.000 3.000

Caramelo Espress maneja precios accequibles al publico en sus productos

lideres, notandose que el precio mas elevado es de $3.000 en las malteadas vy el

mas bajo es de $1.000 en la bebida Expreso Clasico, lo que indica que el proyecto

tiene una ventaja con precios competitivos.
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6. Servicios adicionales en caramelo espress

Tabla 34. Servicios adicionales Caramelo Espress

Servicios Cantidad Porcentaje
Domicilios 1 100%
Musica en vivo 0 0
Rokola 0 0
Internet 0 0

Total 100

Fuente: Autoras del proyecto

Figura 23. Servicios Adicionales Caramelo Espress

Servicios Adicionales

0,5

0

Domicilios X Seriesl
Musica en
. Rokola
LU Internet
Domicilios | Musicaen vivo Rokola Internet

m Seriesl 1 0 0 0

La empresa solamente ofrece servicio a domicilio, no ofrece servicios adicionales
como la lectura de periédicos, revistas 0 musica en rokola, o que se convierte en

una ventaja para la puesta en marcha de la empresa.
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7. Medios publicitarios caramelo espress

Tabla 35. Medios publicitarios Caramelo Espress

Servicios Cantidad Porcentaje
Personal 1 50%
Radio 1 50%
Volantes 0 0
Pasacalles 0 0

Total 100

Fuente: Autoras del proyecto

Figura 24. Medios publicitarios Caramelo Espress

Medios Publicitarios Caramelo
Espress

M Personal ®Radio M Volantes
0%

La empresa da a conocer su negocio con publicidad radial y directamente con los

clientes que la frecuentan.
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8. Ventajas de la competencia. Al indagar en la entrevista al propietario acerca
de las ventajas de la empresa en la actualidad, se observa que es el Unico
establecimiento en el mercado que ofrece variedad de productos a base de café

en el municipio de Barbosa Santander.

9. Desventajas de la competencia. En cuanto a las desventajas, se evidencia
gue su ubicacion e instalaciones no son las adecuadas para la prestacion de los

servicios que ofrece.

Igualmente se tiene una publicidad muy baja lo que redunda en que sus ventas
sean bajas, pues solo tienen la invitacibn al cliente cuando llega al

establecimiento.

10. Cambios en la empresa para su mejoramiento. En cuanto a los cambios
gue le otorgaria el propietario se encauza directamente en una reorganizacion del
negocio para hacerlo mas llamativo a los clientes acorde a sus preferencias, con
un relanzamiento de sus productos a través de una mayor difusibn no solo de
medios radiales sino de otro tipo de publicidad como volantes, pancartas,

promociones de lanzamiento, entre otros.

e Estimacién de la oferta. De acuerdo a la encuesta realizada a la empresa
Caramelo Espress, se tiene una oferta mensual 95.352 expressos, 16.920
capuchinos, 30.760 frappes y 10.760 de malteadas, lo que conlleva a que su
oferta sea media en el mercado y por tanto crecera en la medida que aumente el

crecimiento poblacional.

Dicha afirmacién se basa en la falta de informacién por parte de la competencia,

debido a que es un establecimiento que lleva 10 meses en el mercado y no ha
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realizado un seguimiento para establecer el crecimiento de la demanda, por lo

tanto, para la estimacion se asume el indice de crecimiento poblacional del 2.3%°.

Tabla 36. Estimaciéon de la oferta

Empresa Caramelo Espress

Mensual Anual
Tazas de Expresso 95.352 1.144.224
Tazas de Capuchino 16.920 203.040

Empresa Caramelo Espress

Mensual Anual
Vasos de Frappe 30.760 369.120
Vasos de Malteadas 10.760 129.120

2.5.4 Analisis de la situacion actual de la competencia. En Barbosa el
establecimiento que ofrece bebidas a base de café presenta inconvenientes en
materia de publicidad y sitio de esparcimiento privado. El casco urbano del
municipio de Barbosa hasta hace algunos afios no representaba gran atractivo
para la creacion de un lugar de una tienda café, con mayores servicios y acorde a

los cambios en los habitos de la poblacion.

2.5.5 Proyeccion de la oferta. En el municipio de Barbosa Santander hay solo
una empresa se considera como competencia directa por las caracteristicas

similares a las propuestas en el presente proyecto.

Se proyecta la entrada de dos nuevos competidores directos en Barbosa

Santander, para la tienda de K’FE Ltda., quienes estan realizando los tramites

® ALCALDIA DE BARBOSA. Oficina de Planeacion Municipal. Arg. Andrea Alvarez — 2009.
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legales correspondientes para su Constitucién,'® dichas empresas pretenden
mitigar la demanda insatisfecha.

Para el calculo de la proyeccion de la oferta se tuvo en cuenta que Caramelo
Espress y las dos nuevas empresas crezcan en un 2.3% de acuerdo al

crecimiento poblacional estimado.

Tabla 37. Proyeccion de la oferta (tazas)

Detalle ano 0 afo 1 ano 2 afo 3 Ano 4 ano 5
Crecimiento % 2,3% 2,3% 2,3% 2,3% 2,3%
(E:fgizso 3.432.672| 3.511.623| 3.592.391| 3.675.016 | 3.759.541|3.846.010

Detalle ano 0 afno 1 afno 2 afno 3 Afo 4 ano 5
Crecimiento % 2,3% 2,3% 2,3% 2,3% 2,3%
Taza 609.120 623.130 637.462 652.123 667.122 |682.466
Capucchino

Detalle ano 0 ano 1 afo 2 afo 3 Afo 4 ano 5
Crecimiento % 2,3% 2,3% 2,3% 2,3% 2,3%
Frappe 1.109.360 | 1.132.829 | 1.158.884 | 1.185.539 || 1.212.806 | 1.240.701

Detalle afno 0 afno 1 afno 2 ano 3 Afo 4 afno 5
Crecimiento % 2,3% 2,3% 2,3% 2,3% 2,3%
Vaso Malteada 387.360 396.269 405.383 414.707 424,246 |434.004

Fuente: Autoras del proyecto

1 CAMARA DE COMERCIO. Oficina Barbosa Santander.
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2.6 RELACION ENTRE LA OFERTA Y DEMANDA

Tabla 38. Relacion entre oferta y demanda — Café Espresso (tazas 45 ml)

Ano Demanda anual | Oferta anual | Demanda insatisfecha
Afo 1 3.501.216 3.432.672 68.544
Ano 2 3.581.744 3.511.623 70.121
Ao 3 3.664.124 3.592.391 71.733
Ano 4 3.748.399 3.675.016 73.383
Ano 5 3.834.612 3.759.541 75.071

Fuente: Autoras del proyecto

Tabla 39. Relacion entre oferta y demanda — Capucchino (tazas 195ml)

Ao Demanda anual | Oferta anual | Demanda insatisfecha
Ano 1 621.216 609.120 12.096
Afo 2 635.504 623.130 12.374
Ao 3 650.120 637.462 12.658
Ano 4 665.073 652.123 12.950
Afo 5 680.370 667.122 13.248

Fuente: Autoras del proyecto

Tabla 40. Relacion entre ofertay demanda — Frappe (vasos 170 ml)

Ao Demanda anual | Oferta anual | Demanda insatisfecha
Afo 1 1.129.536 1.107.360 22.176
Afo 2 1.155.515 1.132.829 22.686
Ano 3 1.182.092 1.158.884 23.208
Afo 4 1.209.280 1.185.539 23.741
Afo 5 1.237.094 1.212.806 24.288

83




Tabla 41. Relacion entre oferta y demanda — Malteada (vasos 260 ml)

Ao Demanda anual | Oferta anual | Demanda insatisfecha
Afio 1 395.136 387.360 7.776
Ao 2 404.224 396.269 7.955
Afio 3 413.521 405.383 8.138
Afo 4 423.032 414.707 8.325
Ao 5 432.762 424.246 8.516

Fuente: Autoras del proyecto

2.7 CANALES DE COMERCIALIZACION
El canal de comercializacién se define como el camino o ruta seguida por los
bienes desde su lugar de produccién hasta el consumidor final, es decir, que

existen intermediarios.

Segun la figura 25, se detectdé un canal de comercializacion del productor al

consumidor final.

Figura 25. Canal de comercializacién

TIENDA DE CAFE ‘

\4
CONSUMIDOR FINAL ‘
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2.7.1 Estructura de los canales actuales. El canal de distribucién de la
competencia, es directo, debido a que, se realiza directa y por medio de la tienda

especializada, en busca de satisfacer la demanda del mercado.

2.7.2 Ventajas y desventajas de los canales actuales

2.7.2.1 Ventajas
e Se presenta un seguimiento directo a los clientes, lo que permite identificar con
facilidad sus necesidades.

e Los canales con intermediarios pueden presentar en cuanto a la prestacion de
los servicios, en el canal directo existente los establecimientos con los directos

responsables y quienes obtienen el crédito de la labor prestada.

e Permite la comunicacién directa con el cliente para establecer lazos que

permitan, el compromiso entre cliente y empresa.

2.7.2.2 Desventajas
e Total responsabilidad de los errores cometidos
e Demanda mayor esfuerzo en el equipo de trabajo

¢ Necesidad de estricto cumplimiento en el tiempo de la prestacion del servicio

2.7.3 Seleccion del canal de comercializacion. Por la naturaleza de los
servicios que se van a presta a través de la tienda de café, se utilizaran el canal
directo, dicho canal fue seleccionado ya que se observd que la mejor forma de
conocer y agradar a los clientes de la empresa es realizar la labor directamente en
todas las areas durante todo su ciclo de vida y no contratar ningun tercero, que en

algin momento llega a distorsionar el propdésito, las politicas y métodos
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empleados por la empresa, que en general pretende realizar una labor que
distinga a la empresa de las demas gracias a su excelente servicio al cliente.

2.8 PRECIO

2.8.1 Andlisis de precios. Los precios del mercado coinciden con los precios

establecidos por el Unico oferente en Barbosa Santander, Caramelo Espress.

Tabla 42. Precios de la competencia

Bebidas Precio

Expresso Clasico 1.000

Capuchino 2.000
Mini capuchino 1.000
Malteada 3.000

Fuente: Autoras del proyecto

2.8.2 Estrategias de fijacion de precios. La estrategia de precios para la Tienda
de café va a ser de precios altos comparados con los de la competencia directa
(Caramelo Espress), para lograr que la tienda adquiera status y asi mismo los
visitantes se sientan importantes y reconocidos de esta forma se fija acorde a la
competencia cuando los empresarios suelen aplicar un promedio de los precios de
los competidores, buscando cierta posicion entre criterios precio — costo y precio —

mercado.
2.9 PUBLICIDAD Y PROMOCION
2.9.1 Objetivos

e Lograr estimular las ventas generando un interés por el conocimiento del nuevo

servicio.
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Crear recordacion de Marca en el consumidor para que este reconozca la

marca en los diferentes lugares donde este expuesta.

e Lograr que la empresa tenga presencia en el mercado a través de la fidelizacion
de los clientes brindandoles un producto y servicios con calidad.

e Lograr que la demanda logre el incremento del 2.3% proyectado.

e Crear una marca de la tienda representada en el logo y un slogan con colores

gue posean un significado original y significativo. Que sean representativos y le

den identidad a la tienda.

2.9.2 Logotipo. El logotipo que utilizara la Tienda de café es un dibujo que tiene
letras y simbolos que le sirven para dar identidad al establecimiento, sera de facil

comprension permitiendo una rapida fijacion en la mente de los consumidores.

Figura 26. Logotipo de la Tienda de café

Tienda de café, Kfé, el nombre esta relacionada con la materia prima principal, el

café.

En la Tienda de Café Kfe se utilizara:

El blanco se le asocia con la frescura y la limpieza porque es el color de nieve. En
la promocion de productos, el blanco puede utilizarse para comunicar simplicidad.
El amarillo sugiere el efecto de entrar en calor, provoca alegria, estimula la

actividad mental y genera energia muscular.
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El es un color muy caliente, por lo que produce sensacién de calor. Sin embargo,

el naranja no es un color agresivo como el rojo.

La vision del color naranja produce la sensacién de mayor aporte de oxigeno al
cerebro, produciendo un efecto vigorizante y de estimulacion de la actividad

mental.

Es un color que encaja muy bien con la gente joven, por lo que es muy

recomendable para comunicarse con ellos.

El rojo es un color muy intenso a nivel emocional y llamativo al cliente.

2.9.3 Slogan. “EL SABOR DE MI TIERRA™

Invita a que el consumidor tenga un contacto con la naturaleza, originando una
sensacion de tranquilidad con un ambiente natural, logrando transportar la

imaginacion a un medio de frescura y paz interior.

2.9.4 Andlisis de medios. La publicidad busca aumentar las ventas de la
empresa, al igual, que la demanda y asi aumentar las utilidades, pero se debe
persuadir a los posibles consumidores para que actle favorablemente la
aceptacion de la nueva tienda de café Kfe, por eso se debe disefiar una campafa
publicitaria determinando los elementos del proceso de comunicacion a través de
los cuales se desarrollara. Por ser promocion de introduccion para dar a conocer

el producto, se haran campafias de promocion y publicidad.
2.9.5 Seleccion de medios

e Mercadeo directo: se enviara un folleto informativo a los posibles

consumidores.
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e Promocién de ventas. La estrategia inicial para promocionar los productos se
hard mediante degustaciones gratis en la tienda. Ademas de emplear una
publicidad por perifoneo. Ademas de unas invitaciones personalizadas a algunos

personajes representativos del municipio de Barbosa.

Por otro lado en la Tienda existiran unos exhibidores con unos productos con
empaque de regalo para fechas especiales de los cuales se hacen degustaciones

y promocion de los mismos productos.

De igual manera se haran cufias radiales para promocionar el establecimiento.

2.9.6 Estrategias publicitarias

2.9.6.1 Estrategia de introduccion. Se lanzaran los productos como el frappe, el
capuccino y el granizado a un precio entre de $3500, con diversa publicidad
como volantes y tarjetas de presentacibn y  promocion de ventas sera la
degustacion del frappe, el cual sera el producto estrella y lograr estimular la

aceptacion rapida en el mercado.

2.9.6.2 Estrategia de producto. Posicionamiento con base en los atributos, ya
que el café se ha considerado desde mucho tiempo como una bebida de gran
aceptacion por eso se ofreceran bebidas a base de café con helado, licores, que

le den un toque diferente y especial.

Para lograr que el producto sea aceptado ademas de su excelente calidad y
variedad, se requiere un buen servicio que se lograra con la capacitacién de los
personas que van a atender al publico. Ademas ellos tendran un uniforme, con el

logo de la empresa.

Se Iran realizando encuestas, para atender las observaciones de los clientes.
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2.9.6.3 Estrategia precio. La estrategia de precios que la tienda de Café “Kfe”
desea implantar es un precio relativamente alto comparado con los de la
competencia, para que genere prestigio en el consumidor, ademas del hecho de
deleitarse con una buena taza de café en un lugar codmodo y agradable que le

brinde un excelente servicio.

Lo que se busca es que los clientes sientan que no se paga por solo la bebida a

base de café, sino que el visitar la tienda le genere cierto status y reconocimiento.

2.9.6.4 Estrategia de distribucion. Distribucion del productor al consumidor. Lo
gue se puede considerar como una ventaja competitiva ya que se podra atender a
las necesidades y sugerencias para mejorar, pero antes de esto hay que tener en
cuenta que para que el producto logre su aceptacion en el mercado, se debe tener
claro las caracteristicas de los clientes potenciales, conocer sus gustos y asi

desarrollar caracteristicas diferenciales que logren cautivarlos y mantenerlos.

2.9.6.5 Estrategia de promocion de ventas. Para lograr la introduccion y
aceptacion del producto, la tienda de café brindara en su inauguracion pruebas
de las diferentes bebidas a base de café ya que esto estimula el deseo de
compra en los consumidores y los dias viernes y sabados, incitar la compra a
través de los eventos para los clientes como, las presentaciones de musica en
vivo, ademas de algunos descuentos en fechas especiales como el dia de amor y

la amistad y otros eventos.

Por otro lado se disefiaran unos exhibidores para el punto de venta que permitan
mostrar otros productos a base de café como las galletas, vinos, dulces, Arequipe

entre otros.

Ademas del disefio de aparadores semicerrados para que el cliente alcance a ver

el interior de la tienda.
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e Logo en los vasos
e Volantes

e Tarjetas

e Penddn

e Cufa radial

Lo que se busca con la publicidad de la tienda de café es modificar sus gustos y
motivarlos para que prefieran las bebidas a base de café que la tienda puede
ofrecerles, ademas Se fijara un aviso y una pancarta con el nombre del negocio,
con el objetivo de que la imagen (logo y nombre) se permanezcan gravadas en la

mente de las personas.

Figura 27. Disefio volantes

%\mmelada!g dedCate

Esnressuwcanuccmn SFranpe
| Galletas - nreuume Vinos %

kfedemltlerra@gmall co

Fuente: Autoras del proyecto
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2.9.7 Presupuesto de publicidad y promocion (operacion)

Tabla 43. Presupuesto de publicidad y promocién (operacion)

Publicidad Valor
Cufas radiales $1.500.000
(Emisora RCN 3 Cufas diarias mensuales)
Perifoneo $800.000

(4 dias a la semana durante un mes)
(1 Hora diaria)
Volantes $700.000
(1000 volantes en dos tintas)
Total $3.000.000

Fuente: Autoras del proyecto

2.9.7.1 De lanzamiento

Tabla 44. Presupuestos de lanzamiento

Publicidad Valor
Decoracion del lugar $1.000.000
Grupo musical con animacion 4 horas en el dia $1.000.000
Obsequio de cocteles $500.000
Cufias Radiales de lanzamiento $400.000
Anuncio periddico $100.000
Total $3.000.000

Fuente: Autoras del proyecto
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2.9.7.2 Operacién

Tabla 45. Presupuestos de operacion

Publicidad Valor
Tarjetas de presentacion $300.000
Volantes $200.000
Otros $100.000
Total $600.000

Fuente: Autoras del proyecto

2.10 CONCLUSIONES Y POSIBILIDADES DEL PROYECTO

e De acuerdo al estudio de mercados se evidencia que la demanda insatisfecha
anual de de productos a base de café es en total de 110.592 tazas y/o vasos,
de los cuales 68.544 corresponden a tazas de café espresso, 12.096 a tazas de

capuchino, 22.176 a vasos de frappe y 7.776 a vasos de malteada.

e El proyecto arroja resultados claros sobre lo que el cliente desea en los
productos y el servicio, a precios cémodos, pues no se puede negar, la facilidad
gue hoy dia se presenta en el mercado para adquirir los productos a base de

café y la gran cantidad de sustitutos de los productos que existen.

e Los precios del mercado para las bebidas a base de café son asequibles; las
tazas de café espresso tienen un costo de $1.000, el cappuccino $2.000 y la
malteada $3.000.

e Acorde con los resultados obtenidos por el analisis del estudio de mercado para
el proyecto de la tienda de café, se determind que el competidor directo de la

empresa aunque ofrecen bebidas a base de café, carecen de servicios
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adicionales atractivos al consumidor, como: Rokola, muro de firmas, revistas

variadas y periodicos.

El proyecto presenta caracteristicas de ambiente agradable y variedad en
productos a base de café y que le hacen falta a la regién, con una demanda
insatisfecha que debe beneficiarse, por todo lo anterior y el estudio de

mercados realizado se cree es viable el proyecto de la tienda de café.

Segun el estudio de mercados se puede determinar que los consumidores
estan dispuestos a pagar a precios promedios de la competencia, dado la
categoria de los productos de café que son de facil acceso a los consumidores.

Por ser un producto de servicio directo el canal de comercializacibn mas
adecuado y el cual permitira que el producto no sufra alteraciones en su

estructura y en su costo es el canal de comercializaciéon directo.

Se disefio un programa de promocion consistente en un logo, slogan, vallas,
tarjetas de presentacion, una carta de menu atractiva, degustaciones, evento de

lanzamiento y musica en vivo para el éxito del negocio.

En sintesis, teniendo en cuenta el analisis de investigacion de mercados
otorgado por la oferta, la demanda y los canales de comercializacion
principalmente, se infiere que el proyecto de la tienda de café es viable desde el

punto de vista del mercado.
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3. ESTUDIO TECNICO

Este estudio determina la funcion de utilizacion 6ptima, eficiente y eficaz de los
recursos disponibles, para la puesta en marcha de la tienda café que se va a
crear en Barbosa — Santander, a través un analisis efectivo del servicio ofrecido,
del tamafio y de la localizacion optima del proyecto, ademas se lleva a cabo una
investigaciébn minuciosa de los equipos y la adecuacion de las instalaciones que

permitan prestar un servicio de calidad.
3.1 TAMANO DEL PROYECTO
Para la tienda café el tamafio del proyecto se determina de acuerdo a la

capacidad de los cuatro diferentes servicios prestados y su demanda futura

establecida, acorde con las proyecciones.

3.1.1 Descripcion tamafio del proyecto

3.1.1.1 Expresso clasico. Teniendo en cuenta los datos obtenidos a través del
estudio de mercado se determina una demanda insatisfecha de 68.544 tazas de

45ml al afo.
3.1.1.2 Capuchino. De acuerdo a los datos obtenidos a través del estudio de
mercado se establece una demanda insatisfecha de 12.096 tazas de 195 ml al

ano.

3.1.1.3 Frappe. Segun los datos obtenidos a través del estudio de mercado se

logra determinar una demanda insatisfecha de 22.176 tazas de 170 ml al afio.
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3.1.1.4 Malteada. De acuerdo a los datos obtenidos a través del estudio de
mercado donde se identifica una demanda de 7.776 tazas 260 ml al afio.

3.1.2 Factores que determinan el tamafo del proyecto

e El tamafio del proyecto y los insumos. Para la provision del insumo principal
no tendra limitantes en este aspecto. El café que es el principal insumo se

encuentra en por lo menos tres proveedores, distintos en el municipio.

e Tamafio del proyecto y la tecnologia y equipos. Lo cual no limita el tamafio
del proyecto ya que la inversion en equipos esta disponible y estos se pueden
adquirir con facilidad y con las capacidades adecuadas para el tamafio del

proyecto.

e El tamafio del proyecto y la localizacidén. Se contara con un local ubicado en
la zona centro del municipio de Barbosa, el cual, brinda una adecuada ubicacion

para el acceso de los clientes, los proveedores e insumos.

e El tamafo y el financiamiento. El capital inicial para la puesta en marcha lo
aportaran las dos socias, que actian como Gestoras del proyecto por lo cual este

factor no sera un limitante para su tamafio.

3.1.3 Capacidad del proyecto. La capacidad del proyecto se define en cuanto a
la totalidad de servicios que podra prestar la tienda café, acorde con su capacidad
definida por prestacion de servicios deben tenerse en cuenta factores tales como
la rotacion diaria de cada uno de los servicios prestados, el volumen de clientes

gue acuden durante la semana.

Para ello debe hacerse analisis sobre: la capacidad total disefiada, la capacidad

instalada, la capacidad utilizada y proyectada.
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3.1.3.1 Capacidad total disefiada. Se identifica la capacidad

acuerdo a la demanda insatisfecha:

Tabla 46. Capacidad total disefiada

total diseflada de

Detalle Tazas o0 vasos Tazas o0 vasos Tazas 0 vasos
anuales mensuales semanales
Expresso Clasico 68.544 5.712 1.428
Capuchino 12.096 1.008 252
Frappe 22.176 1.848 462
Malteada 7.776 648 162

Fuente: Autoras del proyecto

3.1.3.2 Capacidad total instalada. Esta capacidad esta determinada en base al

nivel de generacion de servicios posibles dentro del tiempo real de iniciado el

proceso de produccion de la tienda café de 90% de la demanda de la siguiente

manera:

Tabla 47. Capacidad total instalada

Capacidad instalada diaria

Cantidad MlTIeE Promedlo_ Cantidad de
. laborados permanencia )
de sillas . , Clientes
por dia clientes

480 min / 30

24 8hx60 min = 30 minutos min-—
480 min permanencia

=16

Cantidad de
tazas.

16 clientes x
24 sillas = 384
tazas y/o
vasos.

Fuente: Autoras del proyecto

De acuerdo a la preferenciay porcentaje de consumo identificado en el estudio de

la demanda, se especifica el consumo de las diferentes bebidas a base de café

para el estudio de la capacidad total instalada.
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Tabla 48. Consumo de las diferentes bebidas de café

Producto % Consumo. Consumo Consumo Consumo
diario mensual anual
Café expreso 62 238 5.712 68.544
Cappuccino 11 42 1.008 12.096
Frappe 20 77 1.848 22.176
Malteada 7 27 648 7.776

Fuente: Autoras del proyecto

3.1.3.3 Capacidad utilizada y proyectada. La capacidad utilizada del proyecto
es del 70% para el primer afio sobre la capacidad instalada ya que se pretende
tener una gran afluencia de clientes. Cabe anotar que se tiene ademas que la

demanda aumente en la medida que aumente la poblacion de Barbosa.

Es importante aclarar que no se toma el 100% de la capacidad instalada, teniendo
en cuenta que el establecimiento no permanecera completamente lleno durante
todo el dia, ademas se tiene en cuenta factores como el tiempo de permanencia

de los clientes que cual es relativo.

Al final de proyecto, como se observa en la siguiente tabla, donde se proyectara
un crecimiento en clientes para cada afio del 2.3%, esto se lograrda mediante la
implementacion de estrategias promocionales y publicitarias que permitira
aumentar las ventas, mejorar el posicionamiento de la empresa en la region y
proyectar la tienda de café como una de las empresas lideres de la region en
materia de pasatiempo, capaz de hacerse participe en el sector turistico, asi como

por el crecimiento poblacional de Barbosa.
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Tabla 49. Capacidad proyectada utilizada

Detalle Afio O ano 1 ano 2 ano 3 Afo 4 ano 5
Capacidad 70% 70% 70% 70% 70% 70%
utilizada %

Expresso 47.997 49.101 50.230 51.386 52.567 | 53.776

Clasico

Detalle Afio O ano 1 ano 2 ano 3 Ano 4 ano 5
Capacidad 70% 70% 70% 70% 70% 70%
utilizada %

Capichino 8.515 8.711 8.912 9.117 9.326 9.540

Detalle Afio O ano 1 ano 2 ano 3 Afo 4 afno 5
Capacidad 70% 70% 70% 70% 70% 70%
utilizada %

Frappe 15.483 15.839 16.203 16.576 16.957 | 17.347

Detalle Afio O ano 1 ano 2 afno 3 Ano 4 afno 5
Capacidad 70% 70% 70% 70% 70% 70%
utilizada %

Malteada 5.419 5.544 5.671 5.802 5.935 6.072

Fuente: Autoras del proyecto

3.2 LOCALIZACION

La ubicacion geografica de la tienda café se definird con base en factores que
permitan generar mayores beneficios empresariales, factores tales como el acceso
de los clientes, lugares de gran afluencia publica (especialmente zonas
comerciales), cercania al mercado mas representativo de la regién buscando la
ampliacion del mismo y la disponibilidad de los clientes en sus momentos de

esparcimiento.
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Otro factor determinante es la localizacion con base en la facilidad de acceso de
los proveedores, ademas un punto fundamental es la disminucion de los costos en
cuanto a gastos publicitarios, dado que el objetivo es ubicarlo en la zona comercial

y central del municipio.

3.2.1 Macrolocalizaciéon. En términos geograficos la ubicacién de la empresa se
decidié en base a factores representativos de cada uno de los municipios como:

¢ Nivel comercial

e Ubicacién geogréfica en vias nacionales

« indice poblacional

e Region turistica

e Cercania a capitales principales
Se eligié el municipio de Barbosa — Santander, Colombia lugar que cuenta con las
mejores condiciones y caracteristicas previamente nombradas de la region, para la

localizacion de la tienda café.

Figura 28. Mapa de ubicacién de Barbosa - Santander
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3.2.2 Microlocalizacién. La ubicacion especifica de la empresa corresponde al
andlisis de algunas variables que de una u otra forma beneficiarian o perjudicarian
el desarrollo optimo de los objetivos de la tienda café; como método de obtencion
se analizaron los factores mas criticos buscando obtener la mayor satisfaccion vy el

minimo de costos.

Es fundamental realizar una evaluacion del lugar en donde definitivamente se
llevard a cabo el proceso empresarial; existen unas series de entidades y
normatividad que regulan la ubicacion de la empresa dentro o fuera de las
ciudades, de forma particular y de acuerdo al Esquema de Ordenamiento

Territorial del municipio de Barbosa se realizé un andlisis para la ubicacion.

La ubicacién sera en el centro del municipio de Barbosa en las siguientes
alternativas:

e Carrera 8 No 17-25

e Carrera 9 N 9-54

e Carreral0 No 10 -3

Tabla 50. Seleccién y definicion de factor

Factor critico Descripcion del factor

F1. Costos de arrendamiento Son los gastos mensuales causados por el
uso de las instalaciones para prestar el

servicio.

F2. Costos de Servicios publicos | Tener en cuenta la disponibilidad de los
servicios y los gastos ocasionados por

estos.

F3. Disponibilidad de recursos Se basa en la facilidad y cercania con que
se cuenta para adquisicion de recursos y

entrega de materia prima.
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Tabla 50. Seleccion y definicion de factor (continuacion)

F4. Impacto sobre el medio | No afectara dafios sobre el medio ambiente

ambiente

F5. Horario de trabajo Se refiere a los horarios en que se prestara
el servicio.

F6. Impacto social Grado de interés despertado en el publico

F7. Cercania al sector comercial Cerca a las actividades comerciales,

publicas y del sector privado

F8. Costo de infraestructura Disponibilidad de recursos para Ila
adecuacion del local.

Fuente: Autoras del proyecto

e Division de los de factores en grados

Factor 1- Costos de Arrendamiento:
e Muy costoso arrendamiento mensual mayor a $1.2000.000
¢ Moderadamente costoso arrendamiento mensual ($800.000 A $1.000.000)

e Buen arrendamiento mensual, menor a $800.000)

Factor 2 - Costos de servicios publicos
e Muy costoso mensualmente $600.000
e Costoso mensualmente $ 300.000 A $600.000

e Buen costo mensualmente $300.000

Factor 3 - Disponibilidad de recursos

e Poca disponibilidad: baja disponibilidad para la obtencién de recursos en la
region.

e Mediana disponibilidad: Existe disponibilidad para la obtencién de recursos en
un 50%
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Buena disponibilidad: Existe suficiente oferta de recursos para la prestacion

eficiente del servicio en la zona

Factor 4 - Impacto sobre el medio ambiente

Medianas molestias: Produce contaminacion acustica, originada por altos
volumenes de sonido, contaminacién visual por las adecuaciones y publicidad
del local.

Pequefias molestias: produce minima contaminacion acustica y visual.

No presenta molestias: No trae consecuencias negativas al medio ambiente

Factor 5 - Horario de trabajo

Jornada de trabajo limitado: existen algunas condiciones de seguridad o se
presentan obstaculos para la utilizacion de servicios.

Jornada normal: se puede laborar en un horario normal

Jornada amplia y comoda: existe la facilidad para la prestacién del servicio en
horarios Diurnos y Nocturno, sin que se presenten problemas de inseguridad o

falta de servicios publicos.

Factor 6 - Impacto social

Despierta poco interés
Afluencia normal de publico: por encontrarse en una zona central

Despierta gran interés.

Factor 7 - Cercania al sector comercial

Distante: a mas de 400 mts de distancia
Cerca: entre 200 mts y 400 mts de distancia

Muy cerca: a menos de 200 mts de distancia
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Factor 8 - Costo de infraestructura
e Costosa infraestructura para la adecuacion del local
e Costos moderados para la adecuacion de local

e Buen costo para adecuacion del local

Tabla 51. Ponderacion de factores criticos

Ponderacion Puntuacién de factores
Factores Concepto Puntaje Ponderacion

COSTO DE ARRENDAMIENTO 20%
F1 Grado 1: Muy costoso 25

Grado 2: Moderadamente costoso 60

Grado 3: Bueno 100 100

COSTOS DE SERVICIOS PUBLICOS 13%
2 Grado 1: Muy costoso 12

Grado 2: Costoso 38

Grado 3: Bueno 65 65

DISPONIBILIDAD DE RECURSOS 12%
F3 Grado 1: Poca disponibilidad 10

Grado 2: Mediana disponibilidad 35

Grado 3: Buena disponibilidad 60 60

IMPACTO SOBRE EL MEDIO AMBIENTE 7%
4 Grado 1: medianas molestias 7

Grado 2: Pequefias molestias 20

Grado 3: No presenta molestias 35 35

HORARIO DE TRABAJO 10%
Fs Grado 1: jornada de trabajo limitado 15

Grado 2: Jornada normal 30

Grado 3: Jornada amplia y comoda 50 50

IMPACTO SOCIAL 8%
F6 Grado 1: Despierta poco interés 19

Grado 2: Afluencia normal de publico 31

Grado 3: Despierta gran interés 40 40

CERCANIA AL SECTOR COMERCIAL 10%
7 Grado 1: distante 8

Grado 2: Cerca 32

Grado 3: Muy cerca 50 50

COSTO DE INFRAESTRUCTURA 20%
Fs Grado 1: Costoso 45

Grado 2: Costos moderados 75

Grado 3: Buen costo 100 100

500 100%
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e Determinaciéon de la ubicacion

Tabla 52. Determinacion de la Ubicacion

Factor Cra. 8 No 17-25 Cra. 9 No 9-54 Cra. 10 No 10 -3
Grado | Puntos | Grado |Puntos |Grado |Puntos
1 1 25 2 60 2 60
2 2 36 3 65 3 55
3 3 60 3 60 3 60
4 3 35 2 20 2 10
5 3 50 1 15 1 15
6 3 40 1 49 1 35
7 3 50 3 50 3 40
8 2 75 2 75 2 55
Totales 371 394 330

De acuerdo al anterior analisis se concluye que a pesar de que los tres lugares
presentan oOptimas condiciones para la ubicacion de la tienda café, este debe

ubicarse en la carrera novena por presentar mayores y mejores condiciones,

segun los factores criticos optados.

El sitio corresponde a una edificacion central ubicada en la carrera 9 No 9-54, un
lugar sobre el cual debe hacerse modificaciones para su adecuacién. Este es un
lugar ubicado en el corazén de la zona comercial Barbosefia y con transito

peatonal.

105




3.3 INGENIERIA DEL PROYECTO

La ingenieria del proyecto se basa en resolver todo lo concerniente a la instalacion

y el funcionamiento de la tienda de café, dicho proceso implica resolver la

descripcion del proceso, la adquisicién de los equipos y maquinaria, la distribucion

Optima de la planta.

3.3.1 Ficha técnica del servicio. La propuesta empresarial cuenta con una

actividad econémica donde ofrece la prestacion de cuatro servicios de la siguiente

manera:

Tabla 53. Ficha técnica del Servicio

Servicio principal

Tienda de café KFE

Disefio

Una empresa que presenta un espacio con una
moderna decoracién donde se ofrecen 4 tipos de
servicios 0 bebidas las cuales son: café espresso,
frappe, capuchino y malteadas.

Con un horario de atencion de 8al1l2my 3 p.ma?7

p.m, De Martes a Domingo.

Especificaciones

Mesas en acero inoxidable

Muro de firmas

o Rocola
técnicas _ o
Ambiente minimalista
Calidad en el servicio.
El proyecto tiene una vida atil presupuestada de 5
afios, en las condiciones iniciales a partir de alli,
Vida util segun analisis se pueden modificar o ampliar con los

planes a futuro de aumento en la prestacion del

servicio.
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3.3.2 Descripcién técnica del proceso. El proceso basico aplicado en la
prestacion de los servicios de la tienda café, sera de la siguiente manera:

e Diagrama secuencial del proceso del servicio

Tabla 54. Diagrama secuencial del proceso del servicio

Secuencia Proceso
1 El cliente ingresa a la tienda.
2 Desplazamiento del mesero.
3 Dispone la mesa.
4 Eleccion del pedido por parte del cliente.
5 Desplazamiento del mesero.
6 El mesero hace la orden al barman.
7 Preparacién de la bebida y revision del producto solicitado.
8 Desplazamiento del mesero.
9 Entrega del pedido.
10 Recepcion del pedido — cliente.
11 Consumo del pedido.
12 Pago del pedido.
13 Salida del cliente.
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3.3.3 Diagrama de Flujo

Figura 29. Diagrama de recorrido atencion al publico

Ingreso cliente a la tienda.

Desplazamiento del mesero.

Dispone la mesa.

Eleccion del pedido — cliente.

Desplazamiento del mesero.
Mesero hace la orden al barman.
Preparacion de la bebida y revisién de la misma.

Desplazamiento mesero.

Entrega pedido.

Recepcion pedido cliente.
Consumo del pedido — cliente.
Pago del pedido.

Salida cliente de la tienda.
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Figura 30. Diagrama de proceso de flujo

Diagrama empieza: mesa del cliente
Diagrama Termina: Mesa del cliente
Fecha: 04-09-09

Presentado por: Diana Ballesteros y Leidy Pérez

Concepto Diagrama: ATENCION EN LA TIENDA DE CAFE

Método: PRESENTE

DIAGRAMA DE PROCESO FLUJO

Descripcion Dist en
metros

=

Observaciones

Ingreso del cliente

El cliente ingresa a la tienda

1min
Desplazamiento mesero 2 - Se traslada a una mesa
min
Eleccidn pedido por parte Elije lo que va a consumir
del cliente.
5 min
Desplazamiento del mesero El mesero va a tomar el
2 min pedido, registra lo que el

cliente quiere.

PROCESOS

=)

Mesero hace pedido al 2 Hace el pedido al barman
barman. 1min
Preparacion bebida y El barman realiza el pedido
revision del producto 3 min y verifica que la bebida y la
solicitado. orden sean las correctas.
Desplazamiento del mesero 5 El barman entrega el
. pedido al mesero
1min

Entrega del pedido. o i El mesero lleva el producto
Recepcion pedido - cliente. 1 El cliente lo recibe y verifica

1min que sea lo que pidid.
Consumo pedido 0.5 e, = — Se toma la bebida
Pago del pedido. El cliente solicita la factura

¢< 5 min y cancela el pedido.
Salida cliente. Pasado un tiempo el cliente
1min sale de la tienda

Total distancias 10.5
TOTAL NUMERO DE 6 5 1

TOTAL TIEMPO
PROCESOS

30 MINUTOS
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3.3.4 Manejo de desechos. La tienda de café, presentard una serie de desechos
que deberan cumplir con el debido tratamiento tal y como lo exige la ley, para ello
se acogera a las disposiciones dadas por las entidades competentes en los
decretos: 1713 de 2002 Gestion integral de residuos sdlidos, 2104 del 26 de julio
de 1983 reglamentacion residuos solidos y la resolucién 541 del 14 de diciembre
de 1994 resuelta por el ministerio del medio ambiente.

Es obligacion para la tienda de café, el almacenamiento y la presentacion de los
residuos solidos, acogiéndose a los respectivos programas implementados por los
prestadores del servicio de aseo en el municipio.

La tienda de café, debe necesariamente presentar o entregar los residuos soélidos
para la recoleccién de forma tal que se evite su contacto con el medio ambiente y
con las personas encargadas de la actividad y deben colocarse en los sitios
determinados para tal fin, con una anticipacidn no mayor de tres (3) horas a la

hora inicial de recoleccion establecida para la zona.

Entre los residuos a almacenar por la tienda de café se encuentran:
e Plasticos
e Cartén

¢ Residuos Organicos (Originados por el servicio de comidas).

Es necesario implementar por parte de la empresa tareas de recuperacion y
aprovechamiento a través del reciclaje, la reutilizacion entre otros que le permitira
no solo a la tienda de café si no también a la comunidad en general de la regién

de la siguiente manera:

Racionalizando el uso y consumo de las materias primas provenientes de los

recursos naturales.
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La tienda de café no es ajena a la generacion de vertimientos de tipo doméstico,
para lo cual se acogera a las exigencias y normatividad expuesta en el decreto

1594 de 1984 sobre el uso del agua y residuos liquidos.

La ley prohibe completamente los vertimientos de residuos liquidos en las calles,
calzadas o sistemas de alcantarillado para aguas publicas, de acuerdo a lo
anterior debe realizarse los respectivos conductos que permitan conducir dichos
vertimientos a los sistemas de alcantarillados de aguas negras o al sistema de

control exigido.

Se utilizara un sistema de control de rejillas de grasas ya que la ley exige a los
centros comerciales que presten servicios de comidas, la utilizaciéon de una de
estas a fin de separar aquellas grasas que no pueden verterse libremente en el

ambiente.

3.3.5 Control de calidad. La tienda café desarrollara procesos bajo un estricto
control de calidad que seran implementados desde todas las areas de produccion
y por todos y cada uno de los empleados del establecimiento.

La vigilancia del estricto control de calidad sera establecida por el administrador de
la empresa, a fin de constatar que los procedimientos se estan realizando a
cabalidad y segun las exigencias de los clientes, se hace necesaria la aplicacién
de control de calidad cuyo objetivo es la mejora de la organizacién y la
consolidacion de Herramientas que le permitan desarrollar una estructura interna

sélida y altos estandares de calidad competitivos frente a huevos mercados.
La aplicacion de las buenas practicas de manufactura (BPM) en constituye una

garantia de calidad e inocuidad que redunda en beneficio la empresa y del

consumidor en vista de que ellas comprenden aspectos de higiene y saneamiento
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aplicables en toda la cadena productiva, incluido el transporte y Ia

comercializacion de los productos.

¢ Instalaciones. Segun el Decreto 3075 del ministerio de salud, las instalaciones
de la empresa deben mantenerse limpias, libres de acumulacion de desechos y
basuras, polvo, tierra, y todo tipo de suciedades y contaminantes que puedan

afectar la calidad de las bebidas elaboradas a base de café.

El disefio de planta de las instalaciones, permitira la circulacién del personal, el
traslado y atencion al cliente; por otra parte las instalaciones contaran con la
decoracion y ambiente adecuados para que los clientes se sientan a gusto

mientras toman las bebidas a base de café.

Ademas, el lugar debera contar con ventilacion suficiente para evitar suciedades y
malos olores en el lugar, también la iluminacion debe ser adecuada, de esta
manera se minimizara o evitara el cansancio y agotamiento visual provocado por

deficiencias en las fuentes de iluminacion.

e Disposiciéon de residuos. Los desechos generados no corresponden al area
de produccion. Los materiales como cajas de carton, bolsas plasticas, papel y

demas desechos de este tipo se seleccionaran para ser reciclados.

e Equipos. Los equipos y herramientas utilizados para las diferentes actividades
deben poseer las caracteristicas requeridas para el optimo desarrollo de dichas
actividades, de ser necesario se realizaran mantenimientos periddicos para

prolongar su vida util.

e Personal. Durante el desarrollo de sus labores los empleados deberan

mantener una esmerada limpieza e higiene personal y aplicar las buenas practicas
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higiénicas en sus labores, de manera que se evite contaminar o ensuciar los

vestidos de bafo desechables.

La Direcciéon de la Empresa tienda de café “KFE”, estd comprometida a
proporcionar recursos adecuados para implementar y mejorar los procesos del
Sistema de Gestion para la Seguridad de las bebidas a base de café. y promover
la satisfaccion del cliente. El equipo de seguridad de alimentos u otro personal que
realizan actividades que tengan un impacto en la seguridad de los alimentos son
competentes y cuentan con la educacion adecuada, entrenamiento habilidad y

experiencia.

Procesos de atencion

« La atencion al cliente se desarrollara en la barray en las mesas.

o En los carteles dispuestos en la barra, se informa al cliente de que la peticion y
el pago de su consumicion se realiza por anticipado, por lo que el trabajador no
abandonara su puesto tras la caja, excepto en los casos que se disponga mas
adelante.

« El pedido se toma en las facturas, en las que se apuntaran las bebidas a base
de café, asi como los acompafantes.

o EI trabajador encargado de recoger el pedido, seguird el orden de actuacion
gue se redacta:

- Entrega del pedido al chef encargado de la elaboracién de las bebidas.

- Sirve al cliente las bebidas que haya solicitado.

Recordar que la amabilidad y la sonrisa, jamas se puede perder ante el cliente,

independientemente de los problemas que se tengan y puedan afectar la atencion
y servicio prestado.
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Tabla 55. Formato procesos de atencion

Formato proceso de atencién

Tipo de | Capuchino Café express Frappe Malteada

consumo

Cantidad

Valor

Totales

Forma de | Contado Crédito

pago

Factura no Fecha:

Entrega
pedido

Recibe pedido

Procesos generales

Aquel trabajador encargado del proceso de atencidbn ademas, tendra que
hacerse cargo de las siguientes labores, siempre que no esté prestando
atencion al cliente:

Recogida de los deséchales y copas de vidrio que los clientes puedan dejar en
las mesas y su limpieza

Ayudar al chef a revisar el inventario de materia prima.

Mantenimiento de elementos como leches, vinos y deméas en refrigeracion,
acorde con la prevision de la cantidad de clientela.

Mantenimiento de los productos terminados, acorde con la prevision de la
cantidad de clientela

Mantenimiento del estado 6ptimo del local

Estos procesos han de tenerse en cuenta siempre, pues estos afectan al

rendimiento de todos los trabajadores.
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Aunque de dichos procesos no hay un solo responsable, serd el encargado del
area productiva el que mayor atencion prestard a ellos y sefalard los procesos
pertinentes que haya que realizar por los trabajadores en caso de que alguno de

ellos pase inadvertido.

Procesos de salida. Una vez llegada la hora del cierre, se procedera con las

siguientes actuaciones:

e En primer término, se recogeran las mesas y sillas para ser retiradas, se
limpiardn con pafio y detergente. Después seran apiladas dentro de la zona de
atencion al cliente.

e Seguidamente, se retiraran todos los elementos de elaboracidon teniendo en
cuenta lo siguiente:

o Los elementos de los frascos de refrigeracion, asi como los desechos seran
retirados y depositados en los cubos de basura dispuestos para tal efecto.

e Los restantes elementos que no sean perecederos se dispondran en el lugar
destinado para ellos en las neveras y estanterias correspondientes.

e Limpieza y lavado de las copas y restantes utensilios usados durante la
elaboracion de los productos.

« A continuacion se procedera al cerrado de las puertas de acceso y al bajado de
las rejas de seguridad, excepto la puerta trasera de servicio, que sera usada por
el personal para abandonar el local.

o Limpieza de los suelos y de las areas de atencion al cliente

« Reposicion de bebidas en las neveras

e Apagado de las maquinas, Yy restantes elementos eléctricos que no sean las
neveras

e Arqueo de caja

e Bajada de todas las palancas del cuadro de luz. Se bajaran todas las palancas
excepto la situada en ultimo lugar en el extremo derecho y marcada con un
punto blanco encima

e Cierre del local.
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Procesos generales.

« Este proceso afecta, especialmente, al tratamiento del dinero en lo que respecta

a las cuestiones de seguridad.

e Se haran cierres diarios teniendo en cuenta inventario y de caja.

Sera el administrador (a) se encargara de su incorporacion en su puesto de

trabajo, de retirar el dinero, ubicar en caja el dinero necesario para la actividad,

dejar en la oficina el cambio necesario para la jornada.

Tabla 56. Formato procesos de salida

Formato procesos salida

Inventario inicial

Materia prima

Desechables

Vino

Otros

Cantidad

Totales

Inventario final

Cantidad

Totales

Ventas

Capuchino

Café express

Frappe

Malteada

Cantidades

Totales

Saldo en caja

Quien recibe

Quien entrega

Fecha recibido

Hora de recibido

3.3.5.1 Auditorias internas de la calidad

Objeto. El objetivo es determinar la forma y plazos en las que se realizaran las

diferentes revisiones de este manual de calidad y de procedimientos que se deben

sequir.
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Alcance. Sera aplicable a todas las areas que abarque este manual de calidad y
procedimiento, bajo la responsabilidad del director de calidad.

Referencias
Todo el manual de calidad
Todo el manual de procedimiento

Plazo de las auditorias Internas

« La primera auditoria se realizara al mes de establecimiento de este manual.

« Durante el primer trimestre se realizaran auditorias mensuales

e A partir del primer trimestre y, en funcion del diagndéstico deducido de las tres
auditorias realizadas, se realizaran auditorias bimensuales.

« A raiz de las siete auditorias internas correspondientes al primer afio de
establecimiento y coincidiendo con la primera auditoria del siguiente afo, se
producira un informe en el que se valorara en conjunto el funcionamiento del

sistema de calidad establecido.

A partir del primer afio de vigencia de este manual, y si el informe anteriormente
referido es favorable, se procedera a la realizacion sistematica de auditorias

semestrales para la revisién del funcionamiento del sistema de calidad.

En caso de que alguna de las auditorias produjera un informe desfavorable, esto
daria lugar a revisiones extraordinarias que se estableceran en los plazos que se

consideren necesarios para la subsanacién del defecto.

e Control del producto no conforme. El objetivo es establecer las bases para
controlar la elaboracibn de los productos y evitar las no conformidades.
Inevitablemente, siempre habra productos no conformes, bien a causa del

personal, bien por causas ajenas a dicho personal.
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e Alcance. Sera aplicable a todos los trabajadores de la division productiva y al
director del area comercial, en primera instancia, aunque sera aplicable también, si
se hiciera referencia, a cualquier otra division que pudiera identificar no

conformidades.

¢ Identificacion previa de productos no conformes. Los productos, al llegar,
tienen que ser colocados en su lugar correspondiente. En este proceso, por el
aspecto y olor externo de los productos, podemos hacer la primera identificacion
de los productos no conformes.

Tras la comprobacion de la existencia de una no conformidad, se retirara el
producto depositandolo en la caja situada en el almacén y apuntando en la
Etiqueta de no conformidad, el producto no conforme que ha sido desechado. Este
proceso solo afectara a los productos frescos que son los que pueden ser
identificados a primera vista y sera realizado por cualquier trabajador que

detectase una no conformidad.

Igualmente, los productos frescos pueden, al ser manipulados, observarse

cualquier no conformidad, como por ejemplo:

Al manipularlos, se hallen elementos no adecuados a la calidad. En estos casos,

se procedera siempre de la manera ya descrita.

En el caso de los insumos, en primera instancia, se observara el estado del
envase y se hara hincapié en que no presente dafios de ningun tipo tales como
roturas o abolladuras. También, en estos casos las no conformidades seran
identificadas una vez que el producto haya sido desenvasado y siempre que no

respondan a una mala manipulacién por parte de los empleados.
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e Proceso de reclamacion de productos no conformes a proveedores. Este
proceso corresponde principalmente al director del area comercial que es el
encargado de la relacion con los proveedores y, en su ausencia, al director del

area productiva.

En base a la cantidad de productos no conformes hallados en un pedido y

dependiendo del producto se procedera de la siguiente forma:

Los productos frescos, tales como la leche, café y demas materias primas, Si
alcanzan una cuarta parte de productos no conformes dentro del mismo pedido,
seran retirados en su embalaje original y se dispondran apartados en el almacén

junto con la Etiqueta.

Se llenara el oportuno Informe de no conformidad y lo haran llegar al director
comercial para poner en conocimiento del proveedor, la carencia de calidad de los
productos servidos y que éstos puedan ser repuestos. En el informe constara lo

siguiente:

INC. N° Numero del informe de no conformidad.
REG. N° NUumero de registro.

Numero de lote.

Fecha.

Producto.

Tipo.

Clase.

Cantidad.
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En Ultima instancia, se solicitara la devolucién de la proporcion de la deuda.

Los productos envasados, que al desenvasarse presenten defectos, seran
tratados igualmente que los frescos y se seguird el mismo procedimiento

independientemente del volumen.

Lo importante, en estos casos, es siempre mantener la buena relacion con el
proveedor y conseguir en la medida de lo posible, la reposicion del producto no
conforme antes de cualquier devolucion de metalico, pues el dinero no es valido

para ser servido al cliente.

e Formacion talento humano
Objeto. El objetivo es prever la formacién de los trabajadores de la empresa, no
s6lo en el ambito de la calidad, sino en todos aquellos que, directa o

indirectamente, afecten el resultado.

Alcance. Sera aplicable a todas las areas que abarque este manual de calidad y
procedimiento y de las que sea necesaria formacién, siendo responsable de ella

todos los directores de las diferentes areas.

e Formacién en materia de calidad. Es compromiso del responsable de calidad
proveer de la primera formacién teérica acerca de este manual, asi como de todo
lo que implica (mejoras en la productividad, en el rendimiento, ahorro de tiempo,
etc.) a los directivos y empleados de la empresa.

Suministrara los documentos necesarios y realizara las practicas necesarias para

el establecimiento de este sistema de calidad al conjunto de la empresa hasta

asegurar su implantacion.
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Solucionard las dudas que en materia de formacién puedan surgir durante el

proceso de formacion de este sistema de calidad.

En los casos de nuevas incorporaciones de personal, seran los directores de cada
departamento, los responsables de formar a los nuevos trabajadores, con el
asesoramiento del director de calidad.

Se estima que la duracion inicial de este proceso de formacion no supere los

quince dias.

e Formacion continua. Es objeto de la empresa, para conseguir el
aseguramiento de la calidad y el cumplimiento de los objetivos en esta materia, la
adecuada formacion de los trabajadores, no so6lo en el ambito de la calidad, sino
en todos aquellos que le permitan desarrollar su trabajo con mas eficacia. Es por
ello que, este manual de calidad prevé la contratacién de cursos para la mejora del

desarrollo de los trabajadores.

Dichos cursos seran considerados entre todos los directores de los
departamentos, para elegir los mas adecuados a las necesidades de cada area,

en colaboracion con el director de calidad.

El administrador buscara mitigar las diferencias que se pueden presentar entre el
personal de trabajo y por el contrario fomentara el desarrollo de un ambiente sano
laboral con la delegacion equitativa y justa de responsabilidades, ambiente digno
de una tienda café, y ademas pretende con esta posicion desarrollar bienestar
para los clientes y contribuir con el mejoramiento de la calidad de vida de sus

em