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Resumen

TITULO: PLAN DE NEGOCIOS PARA LA CREACION DE LA UNIDAD ESTRATEGICA DE CATERING
PARA EL CLUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA".

AUTOR: JHOVANA LOZANO GALEANO™
PALABRAS CLAVE: CATERING, MERCADO, PRESUPUESTO, INDUSTRIA, ESTRATEGIA
DESCRIPCION:

La implementacion de la Unidad Estratégica de Catering para el Club Campestre de Bucaramanga busca incrementar
la agregacion de valor a partir del negocio de alimentos y bebidas. Este Plan de Negocios cuenta con un completo
Anadlisis del Mercado, el cual inicia con la observacién del entorno, a través del Marco Pestel. Luego utilizando el
modelo de las cinco fuerzas de Michael Porter se determina en 3.7 la atractividad de la industria de catering en la
ciudad de Bucaramanga. Igualmente, se estudia los competidores del sector; tanto con fuentes primarias y secundarias.
Este Plan de Negocios contempla técnicas cualitativas de investigacion de mercados para determinar el perfil de los
compradores; tanto para el segmento de persona natural y juridica. Una vez analizado el mercado se identifica las
competencias nucleares del Club y se establece como estrategia competitiva la Diferenciacién en Producto basado
en el alto valor percibido por el segmento del mercado al cual esta dirigido el servicio de catering. Para la
implementacion de esta unidad de negocio se contempla el presupuesto, los requisitos legales y los procesos y
procedimiento al interior del Club para operar la Unidad. En el andlisis financiero se calcula una TIR del 23.15%
superior en 3 puntos a la tasa de descuento esperada; igualmente, un Valor Presente Neto de $39.094.787, lo cual
indica que financieramente es viable la creacion de esta nueva Unidad de Negocio. De otra parte, esta Unidad aportara
$339.705.930 de caja a la inversion de la cocina de $1.700.000.000, durante los 10 primeros afios de operacién. Por
altimo, los riesgos no son de mayor relevancia, excepto los que estan relacionados con la satisfaccion del cliente, que
para la organizacion del Club Campestre de Bucaramanga es de alto interés por el tipo de usuarios a los cuales presta
Sus servicios.

* Proyecto de Grado
" Facultad de Ingenierias Fisicomecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales. Maestria en
Administracion de Negocios Director Rogelio Gutiérrez Pulido Doctor en Administracién
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Abstract

TITLE: BUSINESS PLAN FOR THE CREATION OF A STATEGIC CATERING UNIT FOR THE CLUB
CAMPESTRE OF BUCARAMANGA "

AUTHOR: JHOVANA LOZANO GALEANO™
KEYWORDS: CATERING, MARKET, BUDGET, INDUSTRY, STRATEGY.
DESCRIPTION:

Bucaramanga’s Club Campestre Strategic Catering Unit implementation searches to increase added value from the
business of food and beverages.

This Business Plan has a complete market analysis. It starts by the observation of the environment through the Pestel
framework. Then, using Porter's Five Forces analysis, it has been estimated that the attractiveness for the catering
business in Bucaramanga is 3.7. Also, It studied competitors of the sector, with primary and secondary sources. This
business plan uses qualitative techniques in investigation of markets to find the profile of buyers; both for the natural
person segment and corporate segment.

Once than the market has been analized, the Business Plan establishes the nuclear competencies of the Club
Campestre. It also look after the Club Campestre to establish a competitive strategy with Product Differentiation.
This is based on the highest value perceived for the targeted market segment while providing catering services.

The Budget has been contemplated already for the implementation of this business unit, including legal requirements,
and the processes and procedures within the Club Campestre to achieve the operation.

The financial analysis calculates a IRR of 23.15%, it is highest in 3 points at the expected discount rate. Also, it
estimated a NPV of $39.094.787 COP, which indicates the viability of this new Business unit. On the other hand, this
business unit will contribute with $339.705.930 COP income during the next ten years. This is spected to relieve the
main invesment on the kitchen of the Club Campestre, valuated in $1.700.000.000 COP.

To conclude, risks of the invesment are not relevant, appart from those that are related to costumer’s satisfaction.
Taking into acount that Club Campestre’s regular users demands high quality services, the catering business unit will
be suporting with high care.

* Proyecto de Grado
" Facultad de Ingenierias Fisicomecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales. Maestria en
Administracion de Negocios Director Rogelio Gutiérrez Pulido Doctor en Administracion
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Introduccion

El arte de producir, procesar, empacar, transportar y servir alimentos y bebidas para consumo
masivo o de grupos empresariales o sociales en diferentes lugares, ha logrado mucha acogida en
Colombia y en el mundo y cada vez con mas impetu. La pregunta es: ;como, ;donde y para qué
nace esta modalidad?

Sus inicios pueden remontarse a la Edad Media, cuando durante las peregrinaciones, a los
cristianos se les suministraba alimento. Hecho que fue expandiéndose por todo Europa hasta que,
en el siglo XV, Alemania lo volvi6 popular con el sustento en los albergues y, mas adelante, en
los barcos y aviones (El Tiempo, 2011).

Este arte es conocido como Catering, que viene del verbo inglés “to cater” que significa atender
0 servir, es un tipo de prestacion de servicios que consiste en proveer a clientes de un conjunto
variado de comidas en ocasion de un evento especial, ya sea empresarial o social.

Los cambios en los negocios de los restaurantes, como las cocinas moviles, los almuerzos
empaquetados y el crecimiento de los servicios de comida preparada en los supermercados han
transformado el catering en lo que podriamos llamar “el segmento a prueba de recesion de la
industria” (Raya & lzquierdo, 2011).

Hoy por hoy los desafios de una economia que muestra leves crecimientos para el afio 2018,
nos invita a la creatividad e innovacion en nuestras empresas, con el fin de generar nuevas

alternativas de ingresos que nos permiten la sostenibilidad financiera en el futuro.



CREACION DE LA UNIDAD ESTRATEGICA DE CATERING | 17

Por lo anterior, el objetivo de este trabajo es unir la empresa con la academia, logrando disefar
la nueva Unidad Estratégica de Negocios de Catering para el Club Campestre de Bucaramanga,
como una fuente de ingresos que agregue valor a la satisfaccién de sus socios y clientes
empresariales; ademas, contribuya con la estabilidad econémica de la institucion.

El reto més grande es lograr llevar hasta el lugar donde el cliente desee, el sabor y la calidad
del Club y hacerlo como si estuviera en las instalaciones del mismo.

Es por esto que hoy estoy trabajando en la propuesta de un modelo de plan de negocios que esta
sujeto a revisiones, pero sera la base de la implementacion de esta nueva Unidad Estratégica de

Negocios en el Club Campestre de Bucaramanga.

1. Planteamiento y Justificacion

Hasta hace algunos afios la palabra gastronomia solo nos remitia a los restaurantes y a un mend,
idea que contrasta con la evolucion y el crecimiento que hoy es evidente en el sector gastrondmico
nacional. Nuestras opciones se multiplican y en el mercado podemos encontrar una variada
cantidad de propuestas. Esta oferta se relaciona con un cambio de chip cultural: ahora los
restaurantes no siempre estan en puntos fijos, sino que pueden estar en diferentes lugares y eventos.
Ademas, ante el crecimiento del sector y la aparicion de un nuevo perfil de cliente, que busca tener
todo a la mano y decidir entre las mejores propuestas, surgio el catering, una linea de negocio que

sono de a poco, pero nunca estuvo tan vigente como ahora. (Revista la barra, s.f.)
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El crecimiento de este subsector: Restaurantes, Catering y Bares en el afio 2017 fue muy
positivo con un aumento del 10.8 % con respecto al afio anterior (DANE, s.f.)

Con lo anterior se evidencia una oportunidad de negocio para el Club Campestre de
Bucaramanga, el cual dentro de su estructura financiera cuenta con la Unidad Estratégica de
Negocios de Alimentos y Bebidas, la cual la integran los ingresos generados por la venta de
Eventos y la venta de los diferentes puntos de servicio del Club donde se ofrece A&b.
Actualmente, esta U.E.N es la de mayor importancia dentro de los ingresos totales, ya que aporta
el 40% de los mismos.

Adicionalmente, dentro de la ruta estratégica que la Junta Directiva ha planteado para el afio
2018, se encuentra la remodelacion de la cocina, la cual implica un cambio en infraestructura y la
modernizacion de los equipos; esta inversion esta presupuestada en $1.700 millones y su primera
etapa inicié en el afio 2017, con la conceptualizacion del disefio y el anticipo de los equipos que
se requieren para su dotacion.

Con la creacion de esta Unidad Estratégica de Negocios, se espera aumentar las ventas de

alimentos y bebidas ademas de aprovechar la nueva infraestructura de la cocina.

1.1 Justificacién

La creacion de esta nueva Unidad Estratégica de Negocios es fundamental en un momento en el
cual el crecimiento econémico del pais no es el més alentador para muchos sectores. Razon
suficiente para “innovar” en servicios y lograr crecer a través de nuevas alternativas que permitan

agregar valor a nuestros socios y clientes corporativos.
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Adicionalmente, existe una tendencia empresarial a reducir costos de alquiler de salones y
muchos clientes estan optando por realizar sus reuniones en sus lugares de trabajo; sin embargo,
el servicio de alimentos y bebidas si es contratado.

De otra parte, el nuevo codigo de policia ha limitado la hora de finalizacion de los eventos
sociales dentro del Club y en ocasiones resulta favorable para el socio organizar sus actividades a
las afueras de la ciudad, para mitigar la norma; sin embargo, contratan el servicio de alimentos y
bebidas para la atencion de sus invitados.

Adicionalmente, el Club Campestre de Bucaramanga mantiene un buen posicionamiento en el
mercado de eventos sociales y empresariales, reconocimiento que nos permite sofiar en emprender

este nuevo proyecto.

2. Objetivos

2.1 Objetivo General

Disefiar un plan de negocios para la creacion de la Unidad Estratégica de Catering para el Club
Campestre de Bucaramanga, con la cual se incremente la agregacion de valor, a partir del negocio

de alimentos y bebidas.
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2.2 Objetivos Especificos

e Realizar un diagnostico de la industria de catering en la ciudad de Bucaramanga.

e Efectuar un analisis del mercado para determinar las proyecciones de demanda de esta
nueva U.E.N.

e Formular las estrategias de agregacion y adicion de valor para esta U.E.N.

e Establecer los recursos técnicos, administrativos y operativos necesarios para la operacion
de esta nueva Unidad Estratégica de Negocios.

e Determinar el aporte econdmico que esta UEN le generara a la estructura financiera del
Club para contribuir con al retorno de la inversion de la remodelacion de la cocina.

e Establecer los principales impactos generados por la creacién de esta U.E.N. para
determinar los potenciales riesgos asociados a factores ambientales y de responsabilidad

social.

3. Marco de Referencia

3.1 Antecedentes

3.1.1 Trabajo de Grado Especializacion en Gerencia de Proyectos

Titulo: Estudio de factibilidad para la creacion de un servicio de Catering en Casabe — Yondo.
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Autor: Adriana Marcela Herndndez Gomez y Wilson Andrés Trujillo Mejia.

Fecha: 2011 (Herndndez Gomez & Trujillo Mejia, 2011)

Objetivo General: Elaborar un estudio de factibilidad para la creacion de un servicio de
catering en el campo Casabe ubicado en Yondd — Antioquia.

Objetivos Especificos

e Realizar un estudio de mercado en la zona de interés geografico.

e Elaborar un estudio técnico para la implementacidn de un servicio de catering.

e Estructurar un estudio administrativo acorde a la normatividad legal vigente.

e Desarrollar un estudio financiero que permita el analisis de variables para la evaluacion de

la alternativa de la creacion de un servicio de catering.

e Realizar un analisis de los posibles riesgos que se tendrian para la creacidn y puesta en

marcha del servicio de catering.

e Efectuar un estudio ambiental del servicio de catering.

Conclusiones: Este estudio de factibilidad se realizd para determinar la viabilidad de la creacién
de una empresa que prestara el servicio de catering a las empresas contratistas de Ecopetrol
ubicadas en la zona de Casabe — Yondo entre los limites de los departamentos de Santander y
Antioquia. EI servicio esta orientado a 5.000 trabajadores diarios que requieren el servicio de
almuerzos y que en el momento del estudio suplian su necesidad de alimentacién a través de los
restaurantes de la zona, los cuales no cumplian con la normatividad reglamentaria para la
produccidén de alimentos; ademas, su oferta no satisfacia los deseos de alimentacion balanceada de
los trabajadores. Finalmente, el estudio concluye que el proyecto es completamente viable en todos
sus aspectos y los riesgos de implementacién son minimos comparados con esta oportunidad de

negocios.
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3.1.2 Publicacion Académica: La Industria del Catering en el Turismo: una propuesta

para mejorar la calidad del servicio.

Autor: Dra. C. Ing. Sandra Mejias Herrera

Departamento de Ingenieria Industrial, Facultad de Ciencias Empresariales, Universidad
Central Marta Abreu de Las Villas, Cuba. (Mejiras Herrera, 2006)

Fecha: April 1 de 2006

CONCLUSIONES: EI procedimiento presentado para el analisis de la calidad del servicio
expresa un conjunto de siete pasos que muestran una conduccion logica a seguir y constituye un
valioso instrumento en manos del equipo de trabajo para monitorear los niveles de calidad del
servicio y adoptar programas de mejoras.

La aplicacion del instrumento (encuesta) permitié establecer sobre qué bases establecer las
mejoras a partir del criterio de los clientes para la adopcion de las medidas que elevaran la calidad

del servicio.

3.1.3 Documentacion y experticia: de la empresa y el autor. EI Club Campestre de
Bucaramanga durante sus 88 afios ha sido escenario de grandes eventos sociales y empresariales,
de envergadura regional, nacional e internacional. Hoy compite ante las nuevas opciones hoteleras
y los nuevos escenarios de eventos que han llegado a la ciudad; sin embargo, su marca es sello de
exclusividad, tradicion y calidad.

Dentro de su estructura financiara la Unidad Estratégica de Negocios de Eventos aporta el 26%

de la utilidad operacional anual.
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De otra parte, el Club cuenta con un equipo humano de alto nivel con afos de experiencia en el
sector hotelero y de clubes sociales; lo anterior, como insumo importante para la creacion de la

Unidad Estratégica de Negocios de Catering.

3.2 Marco Tedrico

Se iniciara con el analisis del entorno en sus diferentes niveles: macro, industria y competidores;

a través de las siguientes herramientas metodologicas:

3.2.1 Michael Porter Las cinco fuerzas de la industria. El profesor Michael Porter sugiere
que la formulacién de estrategias requiere un analisis del atractivo de una industria y la posicion
de la compafiia dentro de ella, este andlisis se convierte en la base para formular las estrategias
genéricas.

En el andlisis de la Industria Porter identificé 5 fuerzas:

1. La competencia entre compafiias.

2. La amenaza de nuevas compafiias que entran al mercado.

w

. La posibilidad de usar productos o servicios sustitutos.

o

. El poder de la negociacion con los proveedores.

5. El poder de la negociacion de los compradores o clientes.

Sobre la base del analisis de la industria, una compafiia puede adoptar estrategias genéricas, que
se denominan asi porque pueden adecuarse a un amplio nivel para diferentes tipos de
organizaciones; sin embargo, cualquier empresa puede usar mas de una estrategia.

Algunas Estrategias genéricas:
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e Estrategias de diferenciacion: La compafiia que sigue esta estrategia intenta ofrecer algo
anico en la industria en términos de productos o servicios.

e Estrategia de Liderazgo en Costos: el objetivo es que una compariia tenga una estructura de
bajo costo comparada con sus competidores.

e Estrategia Enfocada: Una compafiia adopta una estrategia enfocada cuando se concentra en
grupos de clientes especiales, una linea de productos en particular, una region especifica u
otros aspectos que se convierten en el punto focal de sus esfuerzos. En lugar de atender todo

el mercado con sus productos o servicios, puede darle importancia a un segmento especifico.

3.2.2 Benchmarking Es una metodologia que se enfoca en establecer metas y medidas de
productividad con base en las mejores practicas de la industria y que se desarrollé a partir de la
necesidad de tener datos frente a los cuales medir el desempefio.

Tipos de Benchmarking:

e Benchmarking estratégico: compara varias estrategias e identifica los elementos

estratégicos clave para el éxito.

e Benchmarking operacional: compara costos relativos o posibilidades de diferenciacion de
productos.

e Benchmarking administrativo: se enfoca a funciones de apoyo como la planeacion de
mercados Yy los sistemas de informacion, logistica, administracion, recursos humanos, entre
otros.

La metodologia del Benchmarking inicia con la identificacion de lo que sebe compararse y

luego se selecciona a quienes tienen un desempefio superior. Se requiere recopilar y analizar datos,

gue se convierten en la base de las metas de desempefio. (Koontz, 2012)
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3.2.3. Segmentacion de mercados. A través de la segmentacion del mercado, las empres
dividen los mercados grandes y heterogéneos en segmentos a los que pueden llegar de manera mas
eficiente y eficaz con productos y servicios que coinciden con sus necesidades Unicas.

La segmentacion esta dada en mercados de consumos, mercados empresariales y mercados
internacionales.

e Segmentacién mercados de consumo: variables geogréficas, demograficas, psicograficas y

conductual.

e Segmentacion de mercados empresariales: para esta segmentacion se utilizan las mismas
variables geogréficas y demograficas; ademas, se puede segmentar por los beneficios
buscados, el estatus del usuario, tasa de utilizacion y estatus de lealtad. También se utilizan
algunas variables adicionales como: caracteristicas operacionales, enfoques de
adquisiciones, factores situacionales y caracteristicas personales del cliente.

e Segmentacién de mercados internacionales: ubicacién geografica, factores politicos,

factores legales, factores culturales (Gary Armstrong, 2013).

3.2.4 Marco Pestel: Es una herramienta de analisis estratégico para empresas, tanto en la
supervision general y con respecto a proyectos concretos. Se usa como parte de la estrategia
competitiva con el fin de identificar y evaluar las fuerzas externas que pueden afectar positiva o
negativamente la empresa, estos son las fuerzas politicas, econdmicas, sociales, tecnoldgicas,

ecologicas y legales. (Walsh, 2015, pag. 2)

3.2.5 Competencias nucleares Una vez se ha analizado la situacion de la organizacion respecto

a las fuerzas competitivas del entorno, habra que revisar al interior de la empresa con el proposito
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de identificar cual es su ventaja competitiva, entendida como la capacidad para llevar al mercado
un producto mejor o a un menor precio que el de la competencia.

Es decir, habra que revisar la cadena de valor de la empresa y sus conexiones con el entorno.
La cadena de Valor tiene como base las actividades primarias, que son las actividades implicadas
en la creacion y transferencia del producto; y son soportadas por las actividades de apoyo, que dan
sustento a las primarias y se apoyan entre si; al final se incluye el margen, que es la diferencia
entre el valor del producto y los costos en que se incurre.

Ventaja competitiva. Como complemento al analisis externo de las cinco fuerzas es importante
realizar un analisis interno para ver con qué ventaja competitiva se cuenta o se puede llegar a
contar, para sobre esta base construir una estrategia viable y poderosa.

La ventaja competitiva es la capacidad que tiene la empresa para ofrecer un producto mejor o a
un menor precio que los rivales, para asi atraer la atencion de la demanda y obtener buenos
resultados.

Tal idea puede ser desarrollada en los siguientes términos:

La ventaja puede tener su origen en muy diferentes fuentes, como son recursos superiores,
habilidades especiales, la posicion ocupada o una combinacién afectiva de varios elementos que
en forma aislada no tienen nada de singular.

De lo anterior se deriva una capacidad distintiva o nuclear para cumplir con alguna de las
actividades de la cadena de valor de manera destacada.

Lo que adquiere un caracter estratégico cuando se traduce en un producto con ciertos atributos
de interés para el mercado: calidad, precio, facilidad de acceso, etc. Una forma para identificar tal

ventaja consiste en recorrer la cadena de valor y preguntar en cada parte lo siguiente: con qué
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capacidad distintiva da lugar y qué beneficios se ofreceran al cliente (Gutiérrez Pulido, Johnson,

Scholes, & Whittington, 2006).

3.2.6 Matriz de vulnerabilidad (Mckinsey — GE) La matriz Mckinsey — GE es un modelo
para realizar un analisis de la cartera de negocios de una corporacion, a partir del andlisis de las
unidades estratégicas que posee. Cada oportunidad de negocio se evaluard en términos de dos
dimensiones: atractividad del mercado y posicion competitiva. Para medir estas dos dimensiones
se identificaran una serie de factores cuyo peso porcentual, relativo a la importancia de cada uno
de ellos, nos permitird medir la potencialidad (o vulnerabilidad) de cada oportunidad de negocio.
La calificacion de cada factor va de un rango de 1 a 5, donde 5 es la calificacién mas alta.

Después de identificar las variables encargadas de representar la posicién competitiva de la
empresa, asi como el atractivo de estas, se evaltan los impactos de las distintas variables sobre las
dimensiones respectivas.

Se distinguen 3 niveles en cada dimension, elaborandose asi una matriz de nueve casillas y por
lo tanto el atractivo del mercado y la posicion competitiva, se requieren desarrollar tablas de
valoracién donde se analicen diversos factores que permitan establecer las coordenadas para cada

producto o UEN en la matriz.
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Figura 1. Matriz Mckinsey-Ge
Nota. Tomado de: (Gallardo Hernandez, 2012).

3.2.7 Presupuesto: Presupuesto es un andlisis sistematico que analiza el futuro y presente de
un proceso productivo y financiero de una empresa, calculando los input y los output de los
recursos, siendo los recursos dinero, tiempo, materiales, uso de maquinaria y de espacio, entre
otros. El presupuesto debe entregar como resultado indicadores financieros sobre la cantidad vy el
costo de los recursos requeridos para desarrollar el producto, incluyendo el proceso productivo,
asi como datos concretos sobre su rentabilidad, la utilidad esperada, el flujo de efectivo y los
indicadores financieros. El presupuesto estudia y calcula la entrada de recursos, los costos y los
tiempos en que estos pasan por el proceso productivo, el tiempo de venta, el tiempo de recaudo del
efectivo y la circularidad con que estos vuelven a producir nuevos recursos, para mostrar al final
la rentabilidad de los recursos circularizados puestos a disposicién. El presupuesto es punto de
parada para analizar la manera como se desarrollara el proceso productivo del nuevo periodo. Es
importante analizar todos los elementos que se van a tener en cuenta para el nuevo camino

logistico, productivo, control, financiero y econémico que se seguira, segun las proyecciones de
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las limitaciones estudiadas; teniendo en cuenta como limitaciones la capacidad productiva, los
compradores, la capacidad monetaria, la dimension de materiales, la mano de obra y los servicios
conseguibles, el tiempo, entre otros. El presupuesto puede ayudar a prever problemas y darle
soluciones anticipadas para evitar los conflictos; también, permite analizar los problemas
econdmicos, analizar los puntos donde se debe buscar financiacién y calcular la forma de pago,
analizar los puntos lentos y répidos del proceso empresarial para crear una equidad y un punto de

equilibrio, pronosticar las situaciones peligrosas y delicadas (Rincon Soto, 2011, pag. 372).

3.2.8 Gestion del riesgo Las organizaciones de todo tipo y tamafio enfrentan factores e
influencias, internas y externas, que crean incertidumbre sobre si ellas lograran o no sus objetivos.
El efecto que esta incertidumbre tiene en los objetivos de una organizacion es el “riesgo”
(ICONTEC)

Todas las actividades de una organizacion implican riesgo. Las organizaciones gestionan el
riesgo mediante su identificacion y andlisis y luego evaluando si el riesgo se deberia modificar por
medio del tratamiento del riesgo con el fin de satisfacer los criterios del mismo. A través de este
proceso, las organizaciones se comunican y consultan con las partes involucradas, monitorean y
revisan el riesgo y los controles que lo estdn modificando con el fin de garantizar que no se requiere
tratamiento adicional del riesgo.

Definiciones basadas en la Norma Técnica Colombiana NTC ISO 31000:

e Riesgo: Efecto de la incertidumbre sobre los objetivos.

e Gestion del Riesgo: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacién con

respecto al riesgo.
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Marco de referencia para la gestion del riesgo: Conjunto de componentes que brindan las
bases y las disposiciones de la organizacion para disefiar, implementar, monitorear, revisar
y mejorar continuamente el riesgo a traves de toda la organizacion.

Politica de la gestion del riesgo: Declaracion de la direccidn y las intenciones generales de
una organizacion con respecto a la gestion del riesgo.

Actitud hacia el riesgo: Enfoque de la organizacién para avaluar y eventualmente buscar,
retener, tomar o alejarse del riesgo.

Plan para la gestion del riesgo. Esquema dentro del marco de referencia para la gestion del
riesgo que especifica el enfoque, los componentes y los recursos de la gestion que se van a
aplicar a la gestion del riesgo.

Propietario del riesgo: Persona o entidad con la responsabilidad de rendir cuentas y la
autoridad para gestionar el riesgo.

Proceso para la gestion del riesgo: Aplicacion sisteméatica de las politicas, los
procedimientos y las practicas de gestion a las actividades de comunicacion, consulta,
establecimiento del contexto, y la identificacion, analisis, evaluacion, tratamiento,
monitoreo y revision del riesgo.

Establecimiento del contexto. Definicion de los pardmetros internos y externos que se han
de tomar en consideracién cuando se gestiona el riesgo, y establecimiento del alcance y los
criterios del riesgo para la politica para la gestion del riesgo.

Contexto externo: Ambiente externo en el cual la organizacion busca alcanzar sus objetivos.

Contexto interno: Ambiente interno en el cual la organizacion busca alcanzar sus objetivos.
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Comunicacion y consulta: Procesos continuos Y reiterativos, que una organizacion lleva a
cabo para suministrar, compartir u obtener informacion e involucrarse en un dialogo con las
partes involucradas con respecto a la gestion del riesgo.

Parte involucrada: Persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o percibirse a
si misma como afectada por una decision o actividad.

Valoracion del riesgo: Proceso global de identificacion del riesgo, andlisis del riesgo y
evaluacion del mismo.

Identificacidn del riesgo: Proceso para encontrar, reconocer y describir el riesgo.

Fuente del riesgo: Elemento que solo en combinacién tiene el potencial intrinseco de
originar riesgo.

Evento: Presencia o cambio de un conjunto en particular de circunstancias.

Consecuencia: Resultado de un evento que afecta los objetivos.

Probabilidad (Likelihood) oportunidad que algo suceda.

Perfil del riesgo: Descripcion de cualquier conjunto de riesgos.

Anélisis del riesgo: Proceso para comprender la naturaleza del riesgo y determinar el nivel
de riesgo.

Criterios del riesgo: Términos de referencia frente a los cuales se evalua la importancia de
un riesgo.

Niveles de riesgo: Magnitud de un riesgo o de una combinacion de riesgos, expresada en
términos de la combinacion de las consecuencias y su probabilidad.

Evaluacion del riesgo: proceso de comparacion de los resultados del analisis del riesgo con
los criterios del riesgo, para determinar si el riesgo, su magnitud o ambos son aceptables o

tolerables.
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e Tratamiento de riesgos: Proceso para modificar el riesgo.

e Control: medida que modifica el riesgo.

e Riesgo residual: riesgo remanente después del tratamiento del riesgo.

e Monitoreo: Verificacion, supervision, observacion critica o determinacién continua del
estado con el fin de identificar cambios con respecto al nivel de desempefio exigido o
resperado.

e Revision: Accidn que se emprende para determinar la idoneidad, conveniencia y eficacia de

la materia en cuestion para lograr los objetivos establecidos.

3.2.9 Plan de Negocios: El empresario es una persona que no se arriesga de forma irresponsable
y menos aun una persona que toma decisiones sin analizarlas. EI empresario, antes de tomar la
decision, trata de acometer una actividad empresarial, de recoger toda la informacidn que esta a su
alcance acerca de la oportunidad empresarial, la procesa, define estrategias para su manejo y avalla
si tiene 0 no el potencial esperado. Este proceso de estudio integral de la oportunidad empresarial
se denomina, en forma genérica, evaluacion del proyecto, estudio de factibilidad o, mejor ain, plan
de empresa (algunas veces llamado plan de negocios) (Valera V., 2014).pagina 294 Rodrigo
Valera V, Innovacion Empresarial — Arte y ciencia en la creacion de empresas, Editorial: Pearson,
2014

En este sentido, el plan de empresa es un proceso que busca darle identidad y vida propia a la
entidad. Es un procedimiento para enunciar en forma clara y precisa los propositos, las ideas, los
conceptos, las formas operativas, los resultados y, en resumen, la vision del empresario sobre el
proyecto. Es un mecanismo para proyectar la empresa en el futuro, prever dificultades e identificar

posibles soluciones ante las coyunturas que pudieran presentarse.
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El plan de empresa también es una excelente herramienta para empresas ya existentes que
desean acometer nuevos proyectos que les permitan crecer.

Etapas para la elaboracion de un plan de empresa:

Andlisis del Mercado: El objetivo central de este analisis es determinar la existencia real de
clientes para los productos o servicios que mi empresa producird, la disposicion de los clientes a
pagar el precio establecido, la determinacion de la cantidad demandada, la aceptacion de las formas
de pago, la validez de los mecanismos de mercadeo y venta previstos, la identificacion de los
canales de distribucion que se usarén, la identificacion de las ventajas y desventajas competitivas,
el entorno econémico y social del sector econémico en el cual se va actuar, los comportamientos
del consumidor, los mecanismos de promocion, los planes estratégicos y las tacticas de mercadeo,
con el proposito de elaborar una proyeccion de ventas valida.

Los componentes basicos del analisis de mercado son: Andlisis del sector y la compaifiia,
Anélisis del mercado propiamente dicho y Plan de mercadeo.

Andlisis Técnico: El objetivo central del analisis técnico es determinar si es posible elaborar y
vender los productos/servicios en la cantidad indicada en el anélisis del mercado, con la calidad y
costos requeridos. Para ello, se requiere identificar tecnologias, maquinarias, equipos, insumos,
materias primas, suministros, consumos unitarios, procesos, ordenamiento de procesos, recursos
humanos en cantidad y calidad, proveedores etcétera.

Los componentes de esta etapa son: Analisis del producto, facilidades, equipos y maquinarias,
distribucion de espacios, plan de produccion, plan de consumo, plan de compras y sistemas de
control.

Analisis Administrativo: En esta etapa se definen las caracteristicas necesarias para el grupo

empresarial y para el personal de la empresa, las estructuras y estilos de direccion, los mecanismos
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de control, las politicas de administracion de personal y de participacion del grupo empresarial en
la gestion y en los resultados y la posibilidad de contar con todos estos elementos.

Anélisis Legal, ambiental y social: Tiene como objetivos definir la posibilidad legal y social
para que la empresa se establezca y opere; definir el tipo de sociedad y las obligaciones tributarias,
comerciales y laborales que de ella se derivan; analizar las implicaciones que el proyecto tiene
sobre la comunidad; determinar las regulaciones locales y los permisos requeridos.

Andlisis de valores personales: Este analisis busca determinar la adecuacion de la posicion
personal del grupo empresarial en aspectos éticos, morales y de gusto personal, en la relacién con
la actividad en si misma o con las condiciones operativas que exige la empresa.

Anélisis econémico: Tiene como objetivo la determinacion de las caracteristicas econémicas
del proyecto y, por ello, es necesario identificar los siguientes componentes: Inversion en activos
fijos, inversidn en capital de trabajo, presupuesto de ingresos, presupuesto de compra de materias
primas, servicios e insumos, presupuesto de personal, presupuesto de costos y gastos indirectos de
operacion, presupuesto de gastos administrativos, presupuesto de gastos de ventas, analisis de
costos.

Analisis Financiero: El objetivo central es determinar las necesidades de recursos financieros,
las fuentes y condiciones de ellas y las posibilidades de tener acceso real a dichas fuentes.
Asimismo, debe determinar, en el caso de usar financiacion, los gastos financieros y los pagos de
capital propios del préstamo. El otro proposito es el andlisis de liquidez de la organizacion y la
elaboracion de proyecciones financieras.

Para ampliar estos propositos se deben cumplir las siguientes etapas: Flujo de caja, estado de

resultados, balance, estrategias financieras.
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Anélisis de riesgos e intangibles: En esta etapa se identifican las variables y los factores
sometidos a una probabilidad importante de cambio, y estimar la magnitud potencial de dichos
cambios mas las acciones correctivas que se podrian tomar en caso de darse esas variaciones.

Evaluacion integral del proyecto: Tiene como objetivo central determinar los principales
indicadores de factibilidad del proyecto; hacer un andlisis sobre los efectos que, segun esos
indicadores, tienen los cambios en las variables del proyecto; identificar variables y supuestos
criticos para la factibilidad y en definitiva, dar una vision especifica de la posibilidad de éxito de
la misma. Estos son los componentes de esta etapa: flujo de caja totalmente neto, evaluacién de

contado, evaluacion con financiacion, analisis de estructura financiera y andlisis de sensibilidad.

4. Plan de trabajo

Tabla 1.
Plan de trabajo.
Objefuyo Actividades Herramientas Plan (.je
especifico Negocios
Realizar un a. ldentificar las empresas que 5 fuerzas de la Analisis del
diagnostico  de la actualmente ofertan este servicio Industria de Mercado
Industria de en la ciudad. Michael Porter.
catering en la b. Consultar a través de fuentes Benchmarking
ciudad de secundarias informacion
Bucaramanga. financiera de estas empresas.

c. ldentificar las estrategias mas
importantes de las empresas
lideres en este momento.

d. Entrevistar a clientes de la
competencia.
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Objefuyo Actividades Herramientas Plan (.je
especifico Negocios

Efectuar unandlisis a. Enumerar las variables que Segmentacion del Andlisis del
del mercado para identifican el perfil de los mercado Mercado
determinar las clientes empresariales usuarios Perfil del
proyecciones  de del servicio de catering. comprador
demanda de esta b. Determinar las variables que
nueva U.E.N. describen el perfil de las personas
naturales usuarias del servicio de
catering.
c. Entrevistas a profundidad con
clientes potenciales.
Formular las a. Estructurar la matriz de factores Marco Pestel Anélisis del
estrategias de que originan el marco Pestel. Anélisis de Mercado
agregacion y b. Identificar las competencias Competencia
adicion de valor nucleares del Club Campestre de Nucleares
para esta U.E.N Bucaramanga, como base parala Matriz de
formulacion de estrategias de la Posicionamiento
U.E.N de Catering. (Mckinsey —GE)
c. Evaluar la oportunidad de
negocio de esta UEN en
términos de atractividad del
mercado y posicién competitiva
Establecer los Identificar y evaluar los recursos Auditoria de Analisis
recursos técnicos, técnicos, administrativos y Recursos Técnico,
administrativos y operativos, soportados en diagrama Administrat
operativos de procesos, documentacion de ivo, Legal,
necesarios para la procedimientos, perfiles del staff que Ambiental y
operacion de esta intervendra en la operacion de esta Social.
nueva Unidad U.E.N, equiposy disefio de la cocina,
Estratégica de aplicacion del  Decreto 3075 de
Negocios 1997 para el manejo de las Buenas
practicas de Manufacturas en la
produccién de alimentos; entre otros.
Determinar el a. Proyeccion de Ventas Presupuesto  del Anélisis
aporte econdémico b. Proyeccion de costos fijos y primer afio de Econémico
que esta UEN le costos variables. operacion. y Financiero

generara a la
estructura
financiera del Club

c. Proyeccion de Utilidad

Operacional.
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Objefuyo Actividades Herramientas Plan (.je
especifico Negocios
para contribuir con  d. Determinacion del margen de
al retorno de la contribucion que esta UEN
inversion de la aportara al retorno de la inversion
remodelacion de la de la remodelacion de la cocina.
cocina.
Establecer los Disefio de la Matriz de riesgos e Norma Técnica Analisis de
principales impactos. Colombiana NTC — Riesgos
impactos ISO 31000

generados por la
creacion de esta

U.E.N. para
determinar los
potenciales riesgos
asociados a
factores

ambientales y de
responsabilidad
social.
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5.Cronograma
(anr ’O'.;. il
b ._. (\ T T T T T
Nombre .| Fecadefin o = ek e e
* Trémite anie el CEINCI .5
¥ DIAGNOSTICO DE LA INDUSTRIA 45
© |gentificar 2 competencia o0
¢ Consutar informacion finenciera d fa com.....§02/18
+ Entrevisas a cientes  proveedores compet... 25/04/18
¥ |dentficar fas estrategias de la competencia . 16/05/18 [—=
¥ ANALISIS DEL MERCADO . T106/18 (=]
¥ Perfl de os clientes empresariales - 110/18 ———=i
 Peri de loscentes personas naturales . 1/0/18 —————
¥ Entrevistas a profundidad con cientes pote.. . 11/06/18 —
¢ FORMULACION DE ESTRATEGIAS - T108/18 |
¢ Marco PESTEL s/ )
* entificacion de competencias uckares .. 21/05/18 =
¥ EscruchualamatrizMckney -G~ . 106718 =
* AUDITORIA DE RECURSOS . 3108718 =
* Fljograma e procesos - Bye =
* Dooumentacon de pocedimientos . 2119/18 —==—_—=_ = |
¥ Check st recursos técnicos, adminisatives.. 11/09/18 [
© PROYECCION APORTE ECONOMCO DELA..... 12/10/18 ===
¥ Proyeccion de Ventas . 9/ [
* rojeci de costo o yvariebles . 80918 ]
¥ Proyeccion Utiidad Operativa . 09/18 ==
+ Prespuesto rimer o deopeacin. . 4/10/18 2]
* IDENTIFICAR LOS PRINCIPALES IMPACTOS . 281118 (==
* Consiruccidn de Matriz de Riesgos e impac.. . 28/11/18 [E——==

Figura 2.Cronograma
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6. Presupuesto

Tabla 2.
Presupuesto
Rubro Estudiante  Universidad Empresa Total

Compensacién Director $1,471,400 $1,471,400
Compensacién Jurados $1,471,400 $1,471,400
Bases de Patos: Fuentes $500,000 $500,000
Secundarias
Papeleria $300,000 $300,000
Personal de apoyo del $737.500 $737.500
proyecto
Entrevistas a profundidad $600,000 $600,000
Disefio de cocina $7,500,000 $7,500,000
Salidas de Campo: $2,000,000  $2,000,000
Viaticos

Servicios: Internet — Luz ~ $1,000,000 $1,000,000
Participacion en Eventos $2,000,000 $2,000,000
Imprevistos $629,015
Totales $18,209,315

|39
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7. Estructura Estratégica para la implementacion del Plan de Negocios

Presentacion ante la Junta Directiva del Plan de Negocios para la creacién de la Unidad
Estrategica de Negocios de Catering

Contrataccion del Asesor Comercial adscrito a la Direccidon de Mercadeo y Ventas del
Club

Lanzamiento de la UEN para clientes empresariales y socios del Club

Visitas comerciales a clientes empresariales para ofrecer este nuevo servicio del Club

Compra de los activos necesarios para la operacion de la esta UEN

Alianzas estratégicas con los lugares que se alquilan en la ciuda para la realizacion de eventos;
los cuales no ofrecen el servicio de alimentos y bebidas.

Relacionamiento con los operadores logistisco de los eventos: decoradoras, alquiler de menaje,
alquiler de sonido; para promocionar el servicio de Catering del Club.

Plan de promocion con los socios para comunicarle el nuevo servicio de Catering de
Club: flyer, redes sociales, mailing, mensajes de texto, catelera digitales, pagina web,
telemercadeo. revista amigos v socios; entre otros.

Figura 3. Estructura Estratégica para la implementacion del Plan de Negocios
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8. Impacto

Con la creacion de esta nueva Unidad Estratégica de Negocios el Club Campestre de Bucaramanga
espera en el corto plazo generar valor a sus socios y clientes empresariales complementando su
oferta de servicios de alimentos bebidas. Igualmente, la optimizacion de la infraestructura y el
recurso humano que tiene contratada la empresa.

En el mediano plazo el Club espera aumentar sus ingresos en la venta de alimentos y bebidas;
contribuyendo al crecimiento de su utilidad operacional y sostenibilidad econémica.

Y el largo plazo posicionar el servicio de catering como el mas completo de la ciudad de
Bucaramanga y su area metropolitana.

De otra parte, como estudiante y Gerente espero estructurar las bases del intraemprendimiento
en el Club, con el fin de generar a futuro nuevos desarrollos que permitan procesos de innovacion

en la organizacion.
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9. Anélisis del mercado

9.1 Andlisis del Macro - Entorno

A través de la construccion del Marco Pestel una herramienta de andlisis estratégico se identificd
y se evalud las fuerzas externas que pueden afectar positiva o negativamente la U.E.N de Catering

para el Club Campestre de Bucaramanga.
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FACTORES RECURSOS
POLITICO FISI HUMAN INTANG
Tasa impositiva del 20% sobre el consumo de energia.
Incremento en el impuesto al consumo en una eventual
reforma tributaria
Incertidumbre politica por época de elecciones presidenciales
ECONOMICOS FISI HUMAN INTANG
Baja confianza de los consumidores en la economia del pais
Aumento de los niveles de desempleo en el pais
Bajo crecimiento econémico del PIB e ingreso percapita
Disminucién en los tasas de interés
Disminucion de los indices de inflacion
Crecimiento del subsector de Restaurantes, Catering y Bares
por encima del PIB nacional.
Alza en el precio del dolar

SOCIALES FISI HUMAN INTANG
Interés de la poblacion en la buena mesa
Expansion del sector gastronémico en la ciudad -
Nuevos habitos generacionales en invertir en experiencias
Aumento de los niveles educativos de la poblacion asociados a
mejores niveles de ingresos
Expansion de organizaciones sindicales de la industria
gastronémica
TECNOLOGICOS FISI HUMAN INTANG
Elevada tendencia al uso de redes sociales
Automatizacion de los procesos de cocina _-
Toma de decisiones de los consumidores basados en
comentarios de redes sociales o.M
ECOLOGICOS FISI HUMAN INTANG
Politicas ambientales para el uso de empaques en alimentos
Legislacion vigente sobre vertimientos de aguas residuales

Manejo adecuado de residuos organicos
Implementacion de la Norma de Sostenibilidad Turistica como

O2x®x0-A2moO =0 >»

requisito para la renovacion del Registro Nacional de Turismo
LEGALES FISI HUMAN INTANG

Cambios en la legislacién laboral que aumente los costos de

némina

Implementacion del Decreto 1072 sobre Seguridad y Salud en

el trabajo. o.M

Registro de bases de datos para cumplir con la Ley de

Proteccién de Datos o.M

Normatividad vigente sobre los trabajores de empresas en

mision AM

Normatividad vigente sobre la inocuidad alimentaria

FINANC

FINANC

FINANC

FINANC

FINANC

FINANC

Convenciones:

AMENAZA ALTA

AMENAZA MEDIA
AMENAZA BAJA

. OM | OPORTUNIDAD MEDIA

OPORTUNIDAD ALTA
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9.1.1 Factores Politicos: En este andlisis del macroentorno se determind como amenaza alta la
incertidumbre politica por la cual atraviesa el pais, producto de las préximas elecciones
presidenciales; los empresarios estan a la espera de los lineamientos econdmicos que tome el nuevo
presidente; ya que este determinara el desarrollo de la economia durante los proximos 4 afios.
Igualmente, genera un poco de tension una eventual reforma tributaria que aumente el gravamen
al consumo de alimentos y bebidas, el cual en este momento es del 8% y que a diferencia del IVA

este impuesto no es descontable.

9.1.2. Factores Econdémicos: De los factores econdmicos que representan una amenaza alta
dentro del andlisis del marco pestel estan la baja confianza en los consumidores, el aumento en la
tasa de desempleo, el bajo crecimiento del PIB nacional e ingreso per capita; estos factores estan
estrechamente ligados al desarrollo en general de la economia y afectan el consumo de las familias
y las empresas en el pais; finalmente, personas naturales o juridicas para las cuales esté disefiada
la U.E.N de Catering.

De otra parte, el alza del dolar se convierte en una amenaza alta o una oportunidad alta, ya que
algunas materias primas son importadas como es el caso de las bebidas alcohdlicas, entre las de
mayor consumo esté el vino y el whisky.

Como Oportunidad Alta, se tiene la baja de las tasas de interés, lo cual representa menos costos
financieros para la financiacion de esta nueva unidad de negocio, la cual estd previsto que se
apalanque con recursos propios del Club y crédito bancario. Igualmente, dentro de las
oportunidades altas esta el crecimiento del 10.8% del subsector de restaurantes, catering y bares
durante el afio 2017, cifra que resalta la importancia de las empresas dedicadas a la produccién de

alimentos y bebidas en la economia del pais.
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Otra oportunidad alta, es la disminucion en los indices de inflacion, los cuales inciden
directamente en el costo de las materias primas de los alimentos de produccién nacional, insumo

esencial para la prestacion del servicio de catering.

9.1.3 Factores Sociales: En este andlisis del macroentorno se encontraron oportunidades altas,
especialmente en lo que hace referencia a los cambios en los estilos de vida de los colombianos,
los cuales se estan interesando en la buena mesa y gastan su dinero en vivir nuevas experiencias;
favoreciendo el crecimiento del sector gastrondmico en el pais, pero especialmente en
Bucaramanga. A su vez, el aumento en los niveles educativos de la poblacion asociado a un mejor
nivel de ingresos es un factor atractivo para los restaurantes y proveedores de catering en general.

Como amenaza alta en los recursos humanos se analiz6 la expansion de nuevos sindicatos de la
industria. Actualmente a la organizacion sindical HOCAR ( Sindicato Nacional de la produccion,
distribucion y consumo de alimentos, bebidas y demas servicios que se presten en Clubes, Hoteles,
Restaurantes y similares en Colombia ) la cual es la mas representativa en todo el pais con mas de
3000 afiliados a nivel nacional y 350 en Santander ; se le suma SINTHOL (Sindicato Nacional de
trabajadores de la Industria Gastrondmica, Hotelera y Turistica de Colombia) este Sindicado es
fuerte en las principales ciudades del pais: Bogoté, Medellin, Cali, Barranquilla y Cartagena, pero

puede expandirse a ciudades intermedias como Bucaramanga.

9.1.4 Factores Tecnologicos: En el anélisis de estos factores se encontraron oportunidades
altas y medias, especialmente en las tendencias de los consumidores en el uso de redes sociales y

la toma de decisiones con base en las opiniones que otros comensales han registrados en sus redes.
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Igualmente, en la automatizacién de los procesos de produccion de alimentos, ya que
actualmente se cuenta con tecnologia apropiada y asequible para optimizar los procedimientos

involucrados en la elaboracion y distribucion de alimentos.

9.1.5 Factores Ecoldgicos; En el anélisis de estos factores se contempla como oportunidad
alta la implementacion de la Norma de Sostenibilidad Turistica como requisito para la renovacion
del Registro Nacional de Turismo, dado que es una exigencia, esta logra hacer una depuracion de
los establecimientos turisticos que no estan alineados con la norma. Igualmente, la
implementacién de la normatividad vigente sobre el manejo de aguas residuales y residuos
organicos le garantiza al consumidor que el establecimiento gastrondmico es amigo del medio
ambiente; hoy por hoy el Club Campestre de Bucaramanga es una institucion que esta en constante
revision de sus practicas ambientales, reconociendo la importancia de éstas e invirtiendo recursos
econdmicos para optimizar sus procesos en pro de aportar a la ecologia de la ciudad.

Como amenaza alta se analiz6 que el uso de empaques ecoldgicos para el manejo de alimentos
puede considerarse de esta forma, ya que en ocasiones estos empaques son mas costosos que los
tradicionales; esto genera un mayor impacto en los costos directos de la produccion de alimentos

y bebidas.

9.1.6 Factores Legales: Siempre sera una amenaza alta todos los cambios en la legislacion
laboral que aumente los costos de ndmina, ya que la hoteleria es una industria que trabaja 24 horas
y uno de sus principales insumos es la mano de obra.

Como oportunidades altas y medias, se encontro la Implementacion del Decreto 1072 sobre

Seguridad y Salud en el Trabajo, la ley de Proteccion de Datos Personales, la Normatividad



CREACION DE LA UNIDAD ESTRATEGICA DE CATERING | 47

Vigente sobre los trabajadores de empresas en mision y la legislacion vigente sobre Inocuidad
Alimentaria (resolucion 2674 de 22 de Julio de 2013) las primeras porque el Club Campestre de
Bucaramanga ya las implementd y la dltima porque la reforma de la cocina se esta realizando con

base en la normatividad vigente.

9.2 Atractividad de la Industria:

Basado en el modelo de las Cinco Fuerzas Competitivas de la Industria de Michael Porter, se
realiz6 el analisis de cada una de ellas para medir el nivel de atractividad de la industria. La
metodologia consistio en calificar de 1 a 5 los factores competitivos que componen cada una de
las fuerzas del modelo; entre més cercana se encuentra la calificacion al nimero 5 la industria se

hace mas atractiva; en cambio cuando se acerca al nUmero 1 es menos atractiva.

MODELO DE LAS 5 FUERZAS COMPETITIVAS DE MICHAEL PORTER |

e Iraln
AMENAZA F
ENTRADA NUEVOS
COMPETIDORES ﬁ

8 W
PODER NEGOCIACION DE - RIVALIDAD Y PODER NEGOCIACION DE
LOS PROVEEDORES COMPETENCIA EN EL - LOS CLIENTES
MERCADO

L

AMENAZA

PRODUCTOS
SUSTITUTOS 3

Figura 4. Modelo de las 5 fuerzas competitivas de Michael Porter

Nota. Tomado de:Rubiano, J. F. (Septiembre de 2017) Material Clase Estrategia y Planes de
Mercadeo. Porter, M. (enero de 2008) Las 5 Fuerzas Competitivas que le dan forma a la

Estrategia, Hardvard Business Review.



CREACION DE LA UNIDAD ESTRATEGICA DE CATERING | 48

Primera Fuerza: Amenaza entrada nuevos competidores

BARRERAS DE ENTRADA

Economias de escala

5.00,

Diferenciacion del
producto

Efecto de la
experiencia

Identificacion de
marca

Regulacion del
gobierno

Acceso a materias

. Costo de cambio
primas

Requerimientos de
capital

Figura 5. Barreras de entrada

En esta primera fuerza se analizaron los factores competitivos que representan barreras de
entrada a la industria; como resultado se encontr6 un sector con pocas barreras de ingreso,
haciéndolo atractivo para la llegada de nuevos competidores.

Entre los factores que mayor peso representan dentro de esta fuerza se hallaron las economias
de escala que se logran por la compra de volumenes de materias primas, el efecto de la experiencia
y la identificacion de la marca que favorecen el ingreso de empresas de trayectoria que deseen
incursionar dentro de la industria de catering, como lo son hoteles, clubes y restaurantes. El
requerimiento de capital es moderado; al igual que la regulacion del gobierno. Adicionalmente, el

acceso a materias primas esta disponible para todos los competidores.
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Segunda Fuerza: Poder de Negociacién de los Proveedores

PODER DE LOS PROVEEDORES

Cantidad de proveedores
importantes
5.00

Importancia de la industria 100 Disponibilidad de sustitutos
para rentabilidad de los de productos de

proveedores proveedores

Diferenciacion o costo de
cambio de productos de
proveedores

Costo total de la industria
contribuido por proveedores

Contribucién de
proveedores a calidad o Amenaza de proveedores
servicio de productos de la integracién hacia adelante
industria

Amenaza de proveedores de
integracién hacia atras

Figura 6. Poder de los proveedores

En esta fuerza se analizé el poder de los proveedores dentro de la industria, en donde la
calificacion general fue de 3.38, haciéndola menos atractiva ya que buena parte de la rentabilidad
de las empresas depende de factores criticos de negociacion de los mismos, especialmente en lo
referente a los costos de materias primas y mano de obra. Igualmente, los proveedores tienen una
alta influencia positiva o negativa en la calidad y el servicio de los productos de la industria.
Adicionalmente, la diferenciacion o costo de cambio de productos de los proveedores es muy alto
para las empresas.

La cantidad de proveedores en el suministro de las materias primas para la produccion de
alimentos es amplia; sin embargo, en el suministro de proteinas de origen animal, la oferta no es

tan grande. Igualmente, con los proveedores de licores importados y la venta de cerveza nacional.
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Estos ultimos tienen el poder completo de los precios de ventas, estandarizando los costos para el

sector.

Tercera Fuerza: Poder de Negociacion de los Compradores

PODER DE LOS COMPRADORES

Resultados 5 Fuerzas

Cantidad de compradores
importantes
5.00

Contribucion de la industria
al costo total de los
compradores

Disponibilidad de sustitutos
de productos la industria

Contribucién ala calidad o a Costos de cambio del

servicios de compradores comprador

Amenazas de los
Amenaza de compradores

. Py . compradores de integracién
de integracion hacia delante P B

hacia atrés

Figura 7. Poder de los compradores

En esta fuerza se analiz6 el poder de los compradores dentro de la industria, con una calificacion
de 3.0. Cabe destacar dentro de los factores atractivos la existencia de una cantidad importante de
compradores; igualmente, el riesgo de integracion vertical (hacia adelante o hacia atras) de los
mismos es muy bajo.

Entre los factores criticos de esta fuerza que le restan atractividad al sector estan la alta
disponibilidad de productos sustitutos y el costo del cambio de los compradores de un proveedor
a otro, el cual es “cero” haciendo rdpido y facil el traslado a la competencia. Igualmente, la

contribucion de la industria a la calidad y el servicio de los compradores es muy alta, lo cual
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representa un esfuerzo importante de parte de las empresas que integran en la industria en lograr y

mantener la satisfaccion del cliente.

Cuarta Fuerza: Rivalidad y competencia en el mercado

RIVALIDAD ENTRE COMPETIDORES

competidores

igualmente equilibrados
5.00

4.00

Certificaciones en o Crecimiento de la
manejo de alimentos industria
Diversidad de "
. Costo fijo
competidores
Caracteristicas del
producto

Figura 8. Rivalidad entre competidores

En los factores atractivos analizados en esta fuerza sobresale el crecimiento de la industria; la
cual en el afio 2017 registr6 un aumento de 10.8% en el Subsector de Restaurantes, Catering y
Bares. Sin embargo, existen en la ciudad un buen nimero de competidores igualmente
equilibrados y diversos, lo cual eleva la competitividad de la industria, obligando a las empresas a
ofertar productos similares, pero con agregacion de valor que les permita competir dentro de ella.

La estructura de costos fijos dentro de la industria es similar para todos los competidores; por

lo tanto, su calificacidn es 3.0, ya que representa un factor neutral dentro del analisis de esta fuerza.
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Quinta Fuerza: Amenaza productos sustitutos

DISPONIBILIDAD DE SUSTITUTOS
Disponibilidad de

sustitutos cercanos
5.00

4.00

3.00

Precio-valor de Costo de cambio de
sustitutos usuarios

Agresividad y
rentabilidad del

Figura 9. Disponibilidad de sustitutos

Dentro del andlisis del modelo esta es la fuerza que menor calificacion obtuvo, 2.50, ya que es
la menos atractiva de la industria, debido a la alta disponibilidad de productos sustitutos cercanos
y el costo “cero” del cambio del proveedor para el comprador.

Barreras de Salida y Acciones del Gobierno

Dentro del modelo se evaluaron los factores competitivos que integran las Barreras de Salida 'y
las Acciones del Gobierno dentro de la Industria de Catering. En cuanto a las primeras se encontrd
que el costo de salida es relativamente bajo, lo cual hace atractiva la industria.

Igualmente, las acciones del gobierno en cuanto a regulacion y proteccion de la industria son

moderadas, permitiendo la actuacion de las empresas sin mayores dificultades con el Estado.
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Atractividad general

MODELO DE ATRACTIVIDAD DE PORTER

BARRERASADD ENTRADA

5.00

4.60
EVALUACION GENERAL BARRERAS DE SALIDA
3.73

ACCION DEL GOBEBNO 3.17 RIVALIDAD COMPETIDORES

DISPONIBILIDAD
SUSTITUTOS

PODER COMPRADORES
3.38

PODER PROVEEDORES

Figura 10. Modelo de atractividad de Porter

Finalmente, el resultado de la atractividad de la industria en la ciudad de Bucaramanga es de
3.73; siendo las Barreras de Entrada y de Salida y el Poder de los Proveedores las Fuerzas de
mayor atraccion de la industria; en menor escala se encuentra la Disponibilidad de Sustitutos, el

Poder de los Compradores y la Rivalidad entre los Competidores.

9.3 Competidores del Sector

9.3.1 Informacidén Fuentes Secundarias Basados en fuentes de informacidn secundaria, las

cuales se obtuvieron de la Camara de Comercio de Bucaramanga, a través de la compra de la base
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de datos de las empresas que dentro de su actividad comercial tienen registrado el servicio de

catering para eventos, se encontraron los siguientes datos:

Tabla 3.

Empresas con servicio de catering para eventos

Numero de Empresas registradas con servicio de catering para eventos 149

Sociedades por acciones simplificadas 17
Sociedades Limitadas 1
Personas Naturales 129
Empresas Unipersonales 2

Nota. Tomado de: Camara de Comercio de Bucaramanga (2017) Base de Datos informacion

financiera

El 86% de las empresas registradas pertenece a personas naturales que se dedican a esta

actividad; solo el 12% pertenecen a sociedades constituidas.

Tabla 4.

Ndamero de empleados registrados

) L NUmero de Empleados
Tipo Juridico Empresas P

promedio
Sociedades por acciones simplificadas 3.1
Sociedades Limitadas 1
Personas Naturales 2.7
Empresas Unipersonales 1

Nota. Tomado de: Camara de Comercio de Bucaramanga (2017) Base de Datos informacion

financiera

En cuanto al nimero de empleados se encontrd que las empresas constituidas como Sociedades
por acciones simplificadas son las mayores generadoras de empleo, en promedio registraron 3.1

trabajadores. Sin embargo, analizando la dindmica del sector este nimero corresponde a los
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trabajadores fijos, ya que la dindmica del mismo genera un gran componente de mano de obra

variable.
Tabla 5.
Empresas con mayores ingresos operacionales
Empresa Ingresos Operacionales afio 2017
BTL Sermarketing $633.098.714
Alquileres y fiestas sociales Chicamocha $402.000.000
Ibafiez Catering $305.030.628
Eventos Giorgina de Parada $212.978.728
Eventos y Banquetes Cala $116.717.840
Nota. Tomado de: Camara de Comercio de Bucaramanga (2017) Base de Datos informacién
financiera
Tabla 6.
Margen Neto
Empresa Margen Neto
BTL Sermarketing 12%
Alquileres y fiestas sociales Chicamocha 21%
Ibafiez Catering 16%
Eventos Giorgina de Parada 6%
Eventos y Banquetes Cala 28%

Nota. Tomado de: Camara de Comercio de Bucaramanga (2017) Base de Datos informacion

financiera

9.3.2 Benchmarking empresas del sector Después de revisar la informacion financiera de la
base de datos adquirida a la Camara de Comercio, se visitd varias de estas para determinar su
portafolio de servicios, canales de comunicacion digital y evaluar su nivel de atencion en el proceso

de venta.
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Adicionalmente, a las empresas registradas en la Camara de Comercio se realizé el trabajo de

Benchmarking con otras competidores que surgieron en las entrevistas con los clientes

corporativos.

Tabla 7.

Portafolio de servicios competidores

Servicios ofrecidos por competidores

Competidor Alimentos Meseros Meseros Menaie Comentarios
& Bebidas Directos Indirecto J

BTL Smartketing X X X Catering, non core.

Alquileres  Fiestas

Chicamocha X X X

Ibafiez Catering X X X Eventqs de alto

nivel

Eventos Georgina De % % % Empaque

Parada desechable.

New Cambridge X (no core) % % No |r.10.Iuye

School mobiliario
Ofrece precio

Chef & Co Catering X X X mesero media

jornada
Cecilia Nassar Y
Bohrcafé X (no core) X X
Tabla 8.

Canales de comunicacion digital

CANALES DE COMUNICACION DIGITAL

4 £ +
;. g czc 8 o E 2
BTL Smartketing www.smartketingbtl.com Si
Alquileres Fiestas No tiene
. No
Chicamocha
Ibafiez Catering www.ibanezcatering.com No  Si Si



http://www.smartketingbtl.com/
http://www.ibanezcatering.com/
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CANALES DE COMUNICACION DIGITAL

B ss§ 8 5 &
Pagina Web >528 @ & £t 8
£< 8 8 E 3
£ £ = O
Eventos Georgina De WWW.eventosgeorgina.com S;
Parada
New Cambridge School www.cambridge.edu.co Si*
Chef & Co Catering www.chefandco.co Si Si Si Si Si
Cecilia Nassar Y Bohrcafé  www.cecilianassar.com No Si
CWK ldeas www.cwkideasgastronomicas.com NG

Gastrondmicas

Se logra evidenciar que la mayoria de las empresas no usan los canales digitales en la difusion
de sus productos, incluso varias de estas mencionan en redes tener pagina web inexistentes (ver
columna péagina activa), esta tendencia demuestra la informalidad existente en la industria de
Catering en la ciudad, lo cual representa una oportunidad para el proyecto en el Club Campestre

de Bucaramanga.

Tabla 9.
Evaluacién servicio contacto telefénico

Competidor Aspectos a destacar
Tono de respuesta telefénica: informal

Al mencionar que estamos interesados en un servicio de Catering,
preguntan ¢qué es Catering? Luego de explicacion, trasladan llamada a
BTL Smartketing otra persona quien toma detalles del pedido,

Compromiso: Envio de cotizacion el mismo dia

Cumplimiento del compromiso: no.
Alquileres Tono de respuesta telefénica: informal
Fiestas
Chicamocha



http://www.eventosgeorgina.com/
http://www.cambridge.edu.co/
http://www.chefandco.co/
http://www.cecilianassar.com/
http://www.cwkideasgastronomicas.com/
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Competidor Aspectos a destacar

Al mencionar la necesidad, empiezan a brindar una lista de alimentos
disponibles (opciones de proteinas, salsas para proteinas, nimero de
proteinas, garnituras, ensaladas, etc), lista extensa que genera confusion al
cliente.

Compromiso: Envio de cotizacion el mismo dia.

Cumplimiento del compromiso: si.
Tono de respuesta telefénica: corporativo

Mencionan que el chef no se encuentra disponible e insisten en que la
comunicacion sea directamente con él, al insistir en tener una propuesta

urgente, acceden a tomar datos del evento para que posteriormente el Chef
se ponga en contacto y envien la propuesta.

Ibafiez Catering
Compromiso: Llamada del chef al final de la tarde o al dia siguiente
Cumplimiento del compromiso: no

Tono de respuesta telefénica: informal

Ofrecen telefénicamente opciones de menu para el evento, ofrecen a

Eventos manera extensa opciones de menl y de precio, se solicita cotizacion por
Georgina De correo, redireccionan a la pagina web para ahi seleccionar los alimentos
Parada para luego elaborar cotizacion.

Compromiso: Envio de la propuesta durante el dia.

Cumplimiento del compromiso: no
Tono de respuesta telefénica: informal

En la llamada preguntaron por las necesidades del evento. El horario de
New Cambridge  atencion es hasta las 4:00 pm.
School Manejan mends ejecutivos.

Compromiso: No cumplieron con la entrega de la cotizacion, tras una
segunda Ilamada si la enviaron.
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Competidor Aspectos a destacar
Tono de respuesta telefénica: corporativo

Responde directamente el chef, indaga a profundidad sobre el evento,
necesidades, preferencias, presupuesto, posterior ofrece de manera
pausada y tranquila las sugerencias del chef para el evento, en caso de no
querer alguna de ellas ofrece opcion de personalizacion de mend,
direcciona a consultar su pagina web, explica paso a paso como encontrar
los menus, cdmo se construyen y como el cliente puede personalizar de

Chef & Co acuerdo a su gusto el mend. Antes de cerrar ofrece servicios

Catering complementarios y respalda el servicio de los meseros mencionando que
ellos hacen parte de los clubes mas importantes de la ciudad. Destaca los
diferentes canales de contacto con él para obtener cualquier asesoria
preventa.

Compromiso: para destacar el compromiso en este caso no fue para la
empresa, fue para el cliente, pues luego de toda la explicacién, resulta
necesario revisar las opciones de menu en su pagina web (auto —
cotizacion) para posterior confirmar servicio con el chef.

Tono de respuesta telefénica: corporativo

Indagan sobre el evento, necesidades para construir la propuesta.
Cecilia Nassar Y

Bohrcafé Compromiso: Envio de la propuesta durante el dia.

Cumplimiento del compromiso: no

Atencion personal:

Se realizaron visitas a dos empresas referenciadas en la tabla anterior:

Georgina de Parada y Alquileres y fiestas Chicamocha, las dos empresas con alta facturacién
de acuerdo a la base de datos de la Camara de Comercio, segun sus resultados del afio 2017.

GEORGINA DE PARADA:

Protocolo de venta: informal

Herramientas de venta: catdlogo impreso.
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Personal de atencidn al cliente: hermana de Georgina.

Infraestructura e higiene: limpio y ordenado.

Cotizacion inmediata: no

Los precios del catdlogo no incluyen transporte ni empaque. Opciones de empaque: caja de
carton 2.000 o caja de acrilico $1.000. Hora de inicio de entregas 7:30 am (no hacen entregas mas
temprano). Ofrecen desayunos desde $8.000 pesos, almuerzos desde $17.000, sin embargo,
mencionan ajustarse al presupuesto del cliente, por ejemplo, pueden reemplazar ingredientes del
almuerzo y tener menus desde $14.000. Valor del domicilio a cabecera $5.000 (ida) traslado que
se realiza en moto para pedidos pequefios. Ofrecen opcidn de crédito corporativo a maximo 15
dias.

Compromiso: enviar cotizacion y catalogo en digital

Cumplimiento del compromiso: no

ALQUILERES Y EVENTOS CHICAMOCHA

Protocolo de venta: informal

Personal de atencidn al cliente: administrador.

Infraestructura e higiene: mesas, forros, material a la vista, desordenado.

Cotizacion inmediata: no

No hubo mayor informacion brindada por el administrador, pues se solicitd cotizacion para 20
personas, menciona solo trabaja desde 50 y entrega contacto de un chef que trabaja particular que

hace pedidos mas pequefos.
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9.4 Segmentacion del Mercado

La Unidad Estratégica de Catering del Club Campestre de Bucaramanga esta disefiada para
brindarle el servicio a dos tipos de mercado:
Segmento Corporativo: Empresas ubicadas en Bucaramanga y su &rea metropolitana que
realizan diferentes actividades econémicas, las cuales pueden ser o0 no ser socias directas del Club.
Segmento Personas Naturales: Las 1306 familias socias actividades del Club, que requieran
el servicio de Catering para Bucaramanga y su area metropolitana. Igualmente, amigos y familiares
presentados de socios que no tienen ningun vinculo con el Club, pero que a través de una

presentacion pueden acceder a este servicio.

9.4.1 Entrevistas Personas Juridicas: Utilizando herramientas cualitativas de Investigacion
de Mercados, se realizaron entrevistas a los dos segmentos de mercado que queremos llegar con
nuestro servicio de Catering: Personas Juridicas y Personas Naturales.

Para el primer segmento de mercado se entrevistaron 10 empresas que actualmente son clientes
corporativos del Club, una de ellas es socia persona juridica de la institucion; las entrevistas se
realizaron en 3 sesiones (apéndice A).

Conclusiones Entrevistas Personas Juridicas:

e Las empresas entrevistadas son usuarias del Servicio de Catering para eventos de menor

exigencia en protocolo dentro de sus instalaciones, como lo son capacitaciones, reuniones
de trabajo, reuniones de Junta Directiva y celebraciones comerciales (dia de la mujer, dia

de la secretaria, dia del hombre, etc.).
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Las ventajas del servicio de catering son: comodidad, bajos costos en desplazamiento de
personal, no pago de salones, facilidad, flexibilidad en el menu, adaptabilidad a la operacion
de la empresa (no parar las actividades); entre otras.

Igualmente, para las personas juridicas es importante contar con un proveedor integral que
ofrezca el servicio de alimentos y bebidas, el servicio de meseros, el alquiler de menaje,
alquiler de mobiliario. Ademas, que este cuente con el pago de seguridad social, cumpla
con la reglamentacién en manipulacién de alimentos y de esta forma ofrezca respaldo y
confianza en el servicio contratado.

Las empresas nuevas o remodelas quieren aprovechar sus instalaciones para realizar la
mayor parte de sus eventos dentro de las mismas.

El manejo de empaquetes de alimentos ha de coincidir con la politica ambiental de las
compafiias; por ello es imperativo que el proveedor de catering no maneje empaques de
icopor.

Las personas juridicas contratan el catering con proveedores especializados en este servicio;
pero a su vez sustituyen esta proveeduria con restaurantes reconocidos. Los proveedores
méas usados son Cecilia Nassar, Freshii, Casalins, Dofia Petrona, Pepelepu, Dimarco,
Mercagan, Giorgina Parada, Club de Comercio, Carlos Ibafiez, Petrocasinos, Hotel San
Juan, Sandwich Cubano, La Carreta, la Puerta del Sol, Cinammon y el Hotel Dann Carlton.
De las experiencias negativas que han tenido los entrevistados con la contratacion del
servicio de catering se encontraron el manejo de temperaturas, la presentacion de los platos,
empaques no adecuados y menus diferentes a los presentados en las degustaciones.

Las expectativas de las personas juridicas en el servicio de catering se centran en el tiempo

de respuesta a la solicitud, la presentacion personal del equipo de servicio, calidad de los
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alimentos, la asesoria en la preventa, la temperatura adecuada de los alimentos, la
puntualidad, la exactitud del pedido vs la entrega, personal entrenado, adaptabilidad en
precios y menUs adecuados al perfil del comensal (personal operativo, administrativo y/o
directivo). Igualmente, que el servicio de catering sea flexible, no siempre se contrata el
servicio de meseros, pues en ocasiones el personal interno de la compafia suple esta
necesidad.

e Las personas juridicas entrevistadas que son intermediarios en la contratacion de catering
para el cliente final valoran que el proveedor ofrezca un “plus” que ellos puedan trasladar a
su cliente.

e La contratacion de servicio de catering las empresas lo hacen para cada evento; por lo
general, no se maneja contratos anuales; excepto para el manejo de casinos (catering
industrial).

e La marca Club Campestre de Bucaramanga genera confianza, calidad, seguridad, y
respaldo; por lo tanto, los entrevistados manifestaron su interés en el nuevo servicio de
catering. Sin embargo, existe la percepcion de precios altos.

e De otra parte, los entrevistados destacaron el servicio al cliente del Club como ventaja
competitiva para el servicio de catering.

e Las empresas que pagan a crédito ven como ventaja competitiva que el Club sea su

proveedor de catering, pues con otros el pago es inmediato.

9.4.2 Perfil del comprador Corporativo: EI comprador corporativo tiene las siguientes
caracteristicas:

e Empresas pequefias, medianas y grandes dedicadas a diferentes actividades economicas.
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e Buscan el servicio de catering para sus reuniones cotidianas (juntas directivas,
capacitaciones) o para celebraciones especificas (dia de la madre, dia de la mujer...).

e Consideran que con el servicio de catering logran mejores costos, ya que no gastan en
alquiler de salones, desplazamiento de los trabajadores, interrupcion de sus operaciones
empresariales, entre otros.

e Paraellos el servicio de catering ha de ser integral: debe incluir alimentos y bebidas, menaje
y meseros; sin embargo, no todos los servicios se contratan para todos sus eventos; por eso
es importante que el proveedor sea flexible.

e Por su naturaleza de persona juridica los proveedores que contraten han de tener todos los
requerimientos legales de seguridad social para los trabajadores que envien a sus
instalaciones y garantizar la inocuidad de los alimentos.

e Son clientes que tienen presente la conservacion del medio ambiente, es por esto que
requieren que los proveedores utilicen dentro de sus procesos politicas ambientales.

e La forma de pago es muy importante; por lo tanto, prefieren proveedores con los cuales
puedan manejar crédito a 30 dias.

e Son exigentes en tiempos de entrega, exactitud de los pedidos, asesoria en el proceso de

venta y calidad de los alimentos.

9.4.3 Entrevistas Personas Naturales: Utilizando herramientas cualitativas de Investigacion
de Mercados, se realizaron 10 entrevistas a personas naturales socios activos del Club (apéndice

B).
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Conclusiones Entrevistas Personas Naturales:

Las empanadas del Club Campestre siempre estan presentes en las reuniones que los socios
programan en sus viviendas.

Los espacios de los apartamentos modernos pueden ser reducidos para un servicio de
catering, por esto el servicio ha de estar muy bien disefiado.

Las entrevistadas destacan que el protocolo para la atencion de este servicio ha de ser
especial, el entrenamiento de los meseros debe ser especializado, todo debe ir completo, no
pueden llegar a la casa de los socios a solicitar implementos.

Una opcion de servicio podria ser que el Chef prepare en la casa de los socios.

Las entrevistadas coinciden que ha utilizado el catering para eventos sociales y para esto
han contratado el servicio de Chef independientes. El servicio de meseros lo contratan con
el Sena, quien presta una atencion excelente con sus estudiantes; ademas, su costo es
moderado y el servicio se garantiza con el acompafiamiento de un supervisor.

Una conclusién importante a la que llegaron las entrevistadas, es la que se debe contar con
“gente confiable” del Club, para que ingresen a sus viviendas, pues en este servicio el tema
de seguridad es muy importante por la cercania que se maneja con los socios.

La facilidad que le brinda el Club a sus socios de firmar sus consumos con cargo al carnet,
lo ven como una ventaja competitiva para este nuevo servicio.

El servicio de catering puede salir mas economico porque el licor se compra directamente,
ademas no hay cargos adicionales como alquiler de salones; entre otros.

A pesar de que han contratado el servicio con Chef independientes como Carlos Ibafiez,
Marcelo del Restaurante Mia Nona y Nicolas Martinez Villalba; ha pasado que estos Chef

en el momento del evento no se presentan personalmente y envian a otras personas.
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e Otros proveedores con los que los socios han trabajado el servicio de catering son Cecilia
Nassar y el Hotel La Triada.

e Para este segmento de clientes es importante que exista un responsable del servicio de
Catering de principio a fin.

e El servicio de catering seria apropiado para pifiatas, pues muchos socios hacen este tipo de
eventos en la casa; ya el Club tiene la cajita monkey snack.

e El servicio de catering ha de tener menus innovadores, que se adapten a las necesidades del
cliente.

e Los meseros del Club son cercanos a los socios y esto genera una gran ventaja frente a la
competencia.

e El servicio de catering ofrece tranquilidad para el anfitrion y facilita las cosas, por eso lo
contratarian con el Club.

e De los platos tradicionales del Club, les gustaria incluir dentro del servicio de catering las

picadas, la milanesa y los pasabocas para pifiatas.

9.4.4 Perfil del comprador persona natural: El comprador persona natural tiene las siguientes
caracteristicas:
e Son socios activos del Club que junto con sus familias comparten los servicios de la
institucion en diferentes momentos.
e Consideran que la marca del Club es sindnimo de calidad en la prestacién de servicios.
e Son usuarios del servicio de Catering a través de Chef independientes.
e Utilizan el servicio de catering para eventos sociales que se organizan en sus casas como

son reunion de amigos, pifiatas, bautizos, primeras comuniones; entre otros.
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Para ellos es muy importante la seguridad, por eso confiarian en el Club para el servicio de
Catering, pues sus meseros son personas cercanas y confiables.

Son personas que les atrae la buena mesa, conocen diferentes alternativas gastronémicas,
por eso comparan facilmente el servicio del Club con el de otros establecimientos.

Son altamente exigentes en los temas de servicio, no les gusta la improvisacion y esperan
que el servicio de catering contemple todos los elementos necesarios para lograr el éxito del
mismo en sus casas.

Esperan que el personal que les sirva en su casa este muy bien entrenado y que maneje un
protocolo especial para el servicio de catering.

Reconocen la calidad de los platos tradicionales del Club; sin embargo, destacan la
importancia de la innovacion en el servicio de alimentos y bebidas y que los menUs se
adapten a los gustos y preferencias de los socios.

Consideran que el servicio de catering genera menos costos para el socio, pues se puede
ahorrar en el alquiler de salones y en la compra del licor.

Son personas que buscan siempre comodidad, por eso estarian dispuestos a contratar el
servicio de catering con el Club.

Resaltan la facilidad que ofrece el Club con el servicio de crédito que brinda al socio a través
de la firma con cargo al numero de su carnet, servicio que les atrae para la contratacion de

catering.
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9.5 Competencias Nucleares Club Campestre de Bucaramanga

Luego de realizar el andlisis estratégico de cada uno de los niveles del entorno, se inicia la revision
al interior de la organizacién. Prahalad y Hamel (1990), introdujeron la nocién de competencias
nucleares, como la fuente de las ventajas de las firmas en ambientes cambiantes. Las competencias
nucleares son no solo un conjunto de habilidades y tecnologias, sino que incluyen la integracion
de tecnologias y la coordinacion de habilidades de produccién como formas distintivas de las
firmas. Las capacidades nucleares son producto del aprendizaje colectivo dentro de las
organizaciones. Las firmas requieren de arreglos organizacionales para integrar el conocimiento,
organizar el trabajo y compartir dichos procesos y actividades dentro de la organizacion; las
competencias estdn basadas en dimensiones organizacionales y tecnolégicas (Torres Vargas,

2006).

9.5.1 Enfoque interno de Recursos: EI modelo del enfoque de los recursos plantea que cada
empresa es un conjunto Unico de recursos, capacidades y competencias, lo cual constituye la fuente
de la ventaja competitiva y la base para determinar su estrategia. La diferencia en el desempefio
de la empresa se sustenta en un conjunto Unico de recursos estratégicos y no en las caracteristicas

estructurales del mercado o del sector (Indacochea Céceda, 2016, pag. 88).

Tabla 10.

Recursos Tangibles

Recursos tangibles

Fisicos Financieros Talento humano
Adecuacion de cuartos frios  Crédito de Inversion Personal fijo de cocina con 2 turnos
para almacenamiento de para ampliar y diarios de operacion, 16 horas.

productos pre- elaborados. remodelar cocina
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Recursos tangibles

Fisicos Financieros

Talento humano

Compra de hornos combi
para la optimizacion de la
preparacion de alimentos.
Automatizacion de procesos
de produccion

Automatizacion proceso de
lavado de menaje

Menaje para el servicio de
alimentos y bebidas
Mobiliario para el montaje
de eventos

Carros isotérmicos para el
transporte de alimentos
Ampliacion y remodelacion
de cocina

Departamento de Talento Humano
para la proveeduria de personal
idéneo.

Departamento de Mercadeo y Ventas
para la comercializacién de las
diferentes Unidades Estratégicas de
Negocios del Club

Departamento de Compras y Costos
como soporte de los procesos
productivos

Personal fijo de Mesa y Bar con 2
turnos de trabajo diario, 16 horas.

Software In Experiencia
acumulada
House

No Known

Liderazgo en el
sector

Cultura
Organizacional

Certificacion Norma de 3
Calidad Me.l ora

IS0:9001:Version 2015 Contin]’]a

Organizacion de
reconocimiento
piblico

Certificacion en
Sostenibilidad
Turistica

Figura 11. Recursos Intangibles
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RECURSOS DE LA ORGANIZACION EXPECTATIVAS DEL MERCADO
AMPLIACION Y REMODELACION DE LA COCINA > ADAPTABILIDA
AUTOMATIZACION DE LOS PROCESOS DE PRODUCCION > ASESORIA EN LA VENTA
CERTIFICACION NORMA DE CALIDAD > CALIDAD DE LOS ALIMENTOS
CERTIFICACION SOSTENIBILIDAD TURISTICA > CONSERVACION DEL MEDIO AMBIENTE
CREDITO DE INVERSION PARA REMODELACION > > EXACTITUD DEL PEDIDO
DEPARTAMENTO DE COMPRAS Y COSTOS > FLEXIBILIDAD
DEPARTAMENTO DE MERCADEO Y VENTAS > GENTE CONFIABLE
DEPARTAMENTO DE TALENTO HUMANO > INOCUIDAD ALIMENTARIA
EXPERIENCIA ACUMULADA > LEGALIDAD EN LA CONTRATACION DEL PERSONAL
LIDERAZGO EN EL SECTOR > PRECIO
MARCA > PROTOCOLO ESPECIAL DE ATENCION DE MESEROS
MEJORA CONTINUA > PUNTUALIDAD
MENAJE Y MOBILIARIO PARA EVENTFES > SERVICIO DE CREDITO
NO KNOWN I = SERVICIO INTEGRAL
ORGANIZACION DE RECONOMIENTO > GARANTIZAR UN BUEN SERVICIO
SOTFWARE IN HOUSE

Figura 12. Cierre de Brecha, Recursos de la Organizacion vs Expectativas del mercado

9.5.2 Estrategia Competitiva: Una vez identificadas las competencias nucleares del Club
Campestre de Bucaramanga se establece que la estrategia a seguir para el desarrollo de la U.E.N
de Catering es la estrategia de Diferenciacion en Producto basado en el alto valor percibido por el
segmento del mercado al cual esta dirigido nuestro servicio; sin embargo, el factor precio es una

variable a tener presente en el disefio de los productos que se ofreceran dentro de una nueva U.E.N

9.6 Matriz de Posicionamiento

Esta matriz se utiliza como apoyo para la definicion de la estrategia corporativa, dado que
suministra una visién de como asignar los recursos para cada una de las Unidades Estratégicas de
Negocio. Dependiendo de dénde quede ubicada la UEN dentro de la matriz, la empresa debe
invertir / crecer, mantener una posicion de equilibrio entre la generacion y el uso de fondos, o
desinvertir (ordefar o retirarse) (Estrada, 2018 ).

En la matriz, las UEN se clasifican con respecto a dos dimensiones principales, para las cuales

la empresa debe identificar los factores que las conforman:
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Tabla 11.
Atractivo del mercado de la industria
Factores Peso Calificacion Valor
Tamano del Mercado 20% 5 1
Crecimiento del Mercado 20% 5 1
Rentabilidad 15% 3 0.45
Diversidad del Mercado 20% 5 1
Precios 15% 4 0.6
Intensidad de la competencia 10% 4 0.4
TOTAL 100% 4.45
Tabla 12.
Fortalezas del negocio
Factores Peso Calificacion Valor
Estructura Organizacional 20% 5 1
Calidad del producto 20% 5 1
Imagen de la Marca 25% 5 1.25
Capacidad Productiva 20% 5 1
Costo Unitario 15% 3 0.45
Total 100% 47
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Atractivo de la industria
N Alto Medio Bajo
A
Invertiry crecer
8 *Crecer
-8 ‘Buscar dominio
-Maximizar la inversion
2
]
2 Cosechar o desinvertir
c
) % -Eliminar lineas de negocio
= 2 <Minimizar la inversion
(] = . ,
5 -Posicion para desinvertir
©
£
g
Cosechar o desinvertir | Cosechar o desinvertir
o *Especializarse «Confianza en un lider
= *Buscar nichos -Buscar el efectivo que
*Considerar la salida genera un competidor
*Tiempo de saliry
desinvertir

Figura 13. Matriz de Posicionamiento UEN Catering

De acuerdo a la calificacién de los factores elegidos para medir el atractivo de la industria y las
fortalezas del negocio, el Club Campestre de Bucaramanga ha de Invertir y Crecer en esta UEN
de Catering, logrando buscar dominio del mercado para maximizar la inversién realizada en la

remodelacion de la cocina.
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10. Anélisis Técnico y Administrativo

10.1 Proceso de Catering

Las actividades a realizar para la venta y operacion del servicio de Catering se describen en el
siguiente procedimiento, el cual forma parte del Listado Maestro de Documentos del Sistema de

Gestion de Calidad del Club Campestre de Bucaramanga.

PROCEDIMIENTO PARA LA VENTA Y OPERACION DE CATERING
Objetivo:
Optimizar la infraestructura fisica y de recurso humano actual del Club, a través de la operacion

de una nueva Unidad Estratégica de Negocios que permita ofrecer nuevos servicios a sus socios

y clientes corporativos.

Responsables:
Gerencia, Director de Mercadeo y Ventas, Asesor Comercial y Director de Alimentos y Bebidas.

Actividades:

Comerciales

e La Direccion de Mercadeo y Ventas y la Direccion de Alimentos y Bebidas disefian el
portafolio de servicios de catering; el cual estara segmentado en desayunos, almuerzos,
cenas, coffe break, pasabocas, cocteles, parrilla; entre otros.

e Este portafolio estara costeado de acuerdo al tipo de cliente que se atendera: socios, empresas

no socias y presentados de socios.
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PROCEDIMIENTO PARA LA VENTA Y OPERACION DE CATERING

e LaDireccion de Mercadeo y Ventas orientard las visitas comerciales que realizara el Asesor
Comercial todas las semanas; con una meta de 40 contactos semanales, las cuales estan
enfocadas en el sector empresarial.

e El Asesor Comercial realiza un informe todos los sabados de las visitas comerciales de la
semana y las envia a la Directora de Mercadeo y Ventas.

e En el momento que el cliente llama a solicitar una cotizacion para catering las asesoras
comerciales en sala se encargardn de realizar y enviar la misma, con copia al asesor
comercial.

e El seguimiento de las cotizaciones de servicio de catering lo hara el Asesor Comercial.

e El cliente confirma el catering y se elabora la orden de servicio, la cual lleva adjunta el
formato de check list para todas las areas.

e En caso de que se requiera habra visita de inspeccion de parte del Club en las instalaciones

del cliente.

Mise en place

e El Cocinero 1 de Eventos y Catering se encarga de la produccion de los alimentos
contratados para el servicio.

e Cuando exista solicitud de alquiler de menaje y mobiliario, el responsable de menaje se
encargara de realizar este alistamiento y entrega al supervisor de Alimentos y Bebidas.

e El Supervisor de Alimentos y Bebidas de turno se encargara de recibir los alimentos
producidos en cocina, el menaje y mobiliario para el servicio; registrando las cantidades en
formato de Check List.

e Una vez realizada la entrega de los elementos del servicio estos estaran en disposicion para
ser transportados.

e EI Capitan del servicio o el supervisor se encargara de elaborar la factura del servicio.
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PROCEDIMIENTO PARA LA VENTA Y OPERACION DE CATERING

Operacién

o EIl Capitén de Catering realizara el alistamiento del servicio.

e Apertura del servicio: se presenta ante el cliente e inicia el protocolo de catering.

o Cierre del servicio: presentacion de la cuenta y entrega la encuesta de satisfaccion.

e Realizacion del check list de cierre del servicio de catering, donde el Capitan realiza el
inventario de los elementos que seran devueltos al Club.

e Una vez llegado el transporte que presto el servicio de catering el personal de menaje o el

vigilante del edificio se encargara del recibo de los elementos.

Postventa

e La Directora de Mercadeo y Ventas se encargara de la retroalimentacion a los clientes que

presenten bajos niveles de satisfaccion en el servicio de catering.

Formatos Utilizados

e Portafolio de servicios afio 2018

e Flyer publicitario servicio de catering.

e Formato control de visitas.

e Tarjetas de Presentacion.

e Formato reporte de visitas.

e Formato de Check List para la venta y ejecucion del servicio
e Protocolo de servicio catering

e Formato de encuesta de servicio de catering
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10.2 Diagramas de Flujo

A través de los siguientes flujogramas se realiza una muestra visual de los pasos del proceso de

catering descrito anteriormente:

ACTIVIDADES COMERCIALES

A

A

Disefio del portafolio

Costeo del portafolio

de catering

de servicios de acuerdo al
tipo de cliente

Aprobacién
del portafolio

o Inicio, fin

O Desicion

Pasar informe

Aprobacién 6n de Visitas
del portafolio ¢ la cotizacion h~:
v
Informe de visitas
Seguimiento de la
cotizacién
Elaboracién de orden de Distribucién de formato
servicio con formato L delos a b
de check list cada area involucrada

RESPONSABLE

Director de Mercadeo y Ventas
Asesor Comercial
Director de Alimentos y Bebidas

Figura 14. Actividades Comerciales

| 76




CREACION DE LA UNIDAD ESTRATEGICA DE CATERING

| 77

MISE EN PLACE

Distribucién de las ordenes
de servicioa las
dependencias correspondientes

I

Revisién de la orden
de servicio por el
area de menaje

Cocinero de catering
recibe la orden de servicio

Elaborar requisicién

iCuenta con los
de material faltante

suministros

{Cuenta con los
suministros

Elaborar requisicién

de material faltante
necesarios? necesarios?
Alistamiento de los. Elaboracién de
requerimientos orden de servicio
v
Entrega de ali y N Revision de
"I menaje a supervisor A&B g orden de servicio

I

él'. orden
estd completa?

Verificar faltantes y
completar la orden
de servicio

Trasporte de la orden

Elaborar factura de

‘- de servicio al lugar
correspondiente

A

orden de servicio y
entregarla al capitén

I:l Procesos

O Desicion

Figura 15. Mise en place
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OPERACION

El capitan de catering . Presentacion de cuenta
: Apertura de servicio, " -
alista la orden r!eservi:iu » pr':nmlo de catering » Cierre del servicio » y de
jpara su distribucion satisfaccion

v

Realizar check list
del cierre del servicio

:

Entrega de mercancia | Transportar todo NO
de vuelta al Club

Dejar la mercancia NO
en el lugar que corresponde a personal encargado

st lSI
Inicio, fin P N
O Pasar informe de Realizar inspeccién
faltantes hasta que todo esté
E Procesos completo

O Desicion

Figura 16.0peracion

10.3 Organigrama operacion Unidad Estratégica de Negocios Catering

De acuerdo a la estructura organizacional del Club y teniendo presente su actual recurso humano,

se estable las areas y las personas involucradas en la operacion y puesta en marcha de esta nueva

unidad de negocios.

A continuacion, se detallan los cargos y las areas que participaran de la operacion de este nuevo

servicio en el Club:
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Gerencia General

TR 6 LT o7 Coordinaciéon de Compras
Ventas

|
Direccion de Alimentos y

Bebidas
Supervisores de B Capitanes de Asesor Comercial . J
Alimentosy ey Servicio Corporativo e
Bebidas

" L Personal de (eesar el
Ausxiliar de Comunicaciones
Menaje Mesay Bar

Chef Ejecutivo

I 1
coene de Caterng
Resposteria
J B coenee

Auxiliares
=l Produccion
Empanadas

I I—L

— Steward

Figura 17. Organigrama Operacién de Catering

10.4 Plano de Operacion de la Cocina

Dentro del disefio de la remodelacion de la cocina se tuvo presente un area especial de Cocina
Pesada para la preparacion, produccién y ensamble de eventos y catering.

A continuacién, en las figuras siguientes se encuentra la distribucion de los equipos de cocina
que conforman esta area donde se prepararan los alimentos que se venderan en esta nueva Unidad
Estratégica de Negocio. Adicionalmente, la cocina cuenta con el apoyo de la nueva panaderia y
pasteleria que soportara la produccién de postres y diferentes variedades de panes para todas las

areas del Club.
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~ COCINA PESADA
Po6
cpog \(7
\ )
a ~ /
cPog e Y,
AV ;
_ CUARTO FRIO~/
R
CLUB CAMPESTRE
DE BUCARAMANGA S.A.
PRO1: Lavamanos pedestal CPO1: Lavamanos pedestal CP10: Plancha a gas HD CP19: Marmita a gas
PRO2: Mesa de trabajo con poceta y entrepaio CP02: Cuarto frio congelacion CP11: Mesa de apoyo CP20: Campana extractora pared
PRO3: Repisa sencilla pared CPO3: Escabiladero 36 bandejas 1/1GN CP12: Salamandra a gas CP21: Carcamo de piso
PRO4: Mesa de trabajo con entrepaio CPO4: Cuarto frio refrigeracion CP13: Estufa para wok CP22: Mesa de apoyo
PROS: Cutter CPOS5: Estanteria cuarto frio 4 niveles CP15: Horno combi 20 bandejas CP23: Tanque de enfriamiento recirculado
PRO6: Procesador de alimentos CPO6: Carcamo de piso CP16: Campana extractora pared CP24: Mesa de lavado con triple poceta
PRO7: Escabiladero 36 bandejas 1/1GN CPO7: Mesa de apoyo CP17: Mesa de trabaj | con poc c lavado de ollas 4 niveles
PROS: Licuadora de inmersion CPOS: Freidora a gas CP18: Sartén basculante a gas CP27: Carcamo de piso
PR20: Gabinete mévil calentamiento CPO9: Estufa a gas 6 quemadores HD

Figura 18. Cocina Pesada: Preparacion
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“LAVADO

Il
i
@)
(-
PROS) =
CUARTO FRIO &
PRO9
(pro9)
(pr09
CUARTO FRIO » =
. (PRO8 (rop)
@ -
CLUB CAMPESTRE
DE BUCARAMANGA S.A.
cP20)
LAVADO (ST) PRODUCCION Y ENSAMBLE (PR)
$T04: Maquina lavavajillas PRO1: Lavamanos pedestal PR10: Mesa de trabajo con entrepano
STO5: Mesa recibo loza limpia PRO2: Mesa de trabajo con poceta y entrepaiio ¥ soporte para maquina vacio
ST06: Repisa sencilla canastas a pared PRO3: Repisa sencilla pared PR11: Méquina empaque al vacio
ST08: Mesa recibo cristaleria limpia PRO4: Mesa de trabajo con entrepaiio PRAZ Abatidor/Uiltracongelador.
ST12: Bocas extraccion maquina arrastre | PROS: Cutter PR13: Cuarto fria refrigeracion 0°C
ST13: Carro para platos PRO6: Procesador de alimentos PR14: Cuarto frfo congelackin -18°C
ST14: Estanteria 4 niveles PRO7: Escabiladero 36 bandejas 1/1GN PR15: Cuarto frio refrigeracién +4°C a +8°C
PROS8: Licuadora de inmersién PR16: Cuarto frio refrigeracion +2°Ca +4°C
PR17: Estanteria para cuarto frio 4 niveles
PR20: Gabinete mévil calentamiento

7

cocC

COCINA PESADA (CP)

CP18: Sartén basculante a gas

CP19: Marmita a gas

CP20: Campana extractora pared

CP22: Mesa de apoyo

CP23: Tanque enfriamiento recirculado
CP26: Estanteria lavado de ollas 4 niveles

Figura 19. Area de Produccion y Ensamble

181
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10.5 Presupuesto de Implementacion de la UEN DE CATERING

Para la operacion de esta nueva Unidad Estratégica de Negocios se requiere ademas de la inversion
en la remodelacion de la cocina, invertir en menaje de servicio a la mesa, cristaleria, menaje de
bar, utensilios para la conservacion y el transporte de alimentos, mobiliario y lenceria; entre otros,
con el fin de ofrecer el servicio de catering completo. Este presupuesto se elabord con base en

cotizaciones solicitadas a diferentes proveedores en septiembre del afio 2018.

Tabla 13.
Presupuesto menaje servicio a la mesa
CANT DESCRIPCION VR. UNIT VR. TOTAL
PLATO DANKOTUWA 27 CMS PANDO
100 REF 3620 $20.076 $2.007.563
PLATO DANKOTUWA 21 CMS PANDO
100 REE 3611 $14.261 $1.426.050
PLATO DANKOTUWA 16 CMS PANDO
100 REF 3612 $12.269 $1.226.891
PLATO CORONA MANTEQUILLA
100 ACTUALITE $4.227 $422.689
PLATO CORONA TE 16 CMS ACTUALITE
100 REF 904324 $6.272 $627.227
POCILLO CORONA TE 16 CMS APILABLE
100 ACTUALITE REF 900324 $9.134 3913445
TAZA CORONA CONSOME SIN ASAS 300
100 CC ACTUALITE $9.672 $967.227
12 AZUCARERA DE SOBRES ACTUALITE $12.933 $155.193
SALERO REDONDO CORONA
12 ACTUALITE $7.555 $90.655
COPA CRISTAR LEXINGTON AGUA REF
100 0506 AL $2.443 $244.286
VASO CRISTAR LEXINGTON STANDAR
100 0046 AL $2.286 $228.571
1 PERCOLADORA HAMILTON BEACH 12- $161.261 $161.261

42 TAZAS
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CANT DESCRIPCION VR. UNIT VR. TOTAL
CANASTA PARA PAN RECTANGULAR
4 CON TAPA DOMO $134.790 $539.160
8 PINZA PU ACERO #3 $10.420 $83.361
6 BANDEJA UPDATE ANTIDESLIZANTE 40 $28.235 $169.412
CMS
4 JARRA CRISTAR NOBILE 1.8 LTS $7.479 $29.916
4 THERMO HOME ELEMENTS 3 LTS $47.059 $188.235
TENEDOR INCAMETAL MESA
100 BOTICELLI $5.302 $530.168
TENEDOR INCAMETAL ENTRADA
100 BOTICELLI $4.364 $436.387
CUCHARA INCAMETAL SOPA
100 BOTICELLI $5.302 $530.168
CUCHARA INCAMETAL DULCE
100 BOTICELLI $3.547 $354.706
CUCHILLO INCAMETAL MESA
100 BOTICELLI $6.640 $664.034
CUCHILLO INCAMETAL ENTRADA
100 BOTICELLI $4.364 $436.387
PALA INCAMETAL MANTEQUILLA
100 BOTICELLI $3.547 $354.706
TOTAL ANTES DE IVA $12.787.697
IVA $2.429.663
TOTAL CON IVA $15.217.360
Tabla 14.
Presupuesto cristaleria y menaje para bar
CANT DESCRIPCION VR. UNIT VR. TOTAL
1 COCTELERA CRISTAR ACERO 12 ONZ $21.176 $21.176
1 CUCHARA BAR UPDATE $4.286 $4.286
2 LICUADORA OSTER PRO $181.261 $362.521
LICUADORA  HAMILTON BEACH
2 ANTIRUIDO $340.588 $681.176
2 PINZA TRAMONTINA HIELO $4.370 $.739
2 COLADOR ALUMAR 7.5 CMS $2.269 $4.538
1 MEDIDOR DE LICOR ALUMAR $3.866 $3.866
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CANT DESCRIPCION VR.UNIT  VR.TOTAL
HIELERA INCAMETAL NOVA
2 bEQUERA $6.471 $77.647
2 CUCHILLO TRAMONTINA 24620 6" $12.206 $24.412
2 CUCHILLO TRAMONTINA 24626 3" $6.071 $12.141
2 TABLA ACRILICA NP MEDIANA $15.546 $31.092
2 TABLA ACRILICA NP PEQUENA $12.269 $24.538
1 EXPRIMIDOR PALANCA INDUSTRIAL $96.050 $96.050
1 SACACORCHO TRAMONTINA $19.664 $19.664
1 DESTAPADOR INCAMETAL INOX $6.303 $6.303
1 ABRELATAS ILKO $10.084 $10.084
1 CAVA ESTRA 42 LTS $100.756 $100.756
1 PALA UPDATE 12 ONZ $11.176 $11.176
2 MACERADOR UPDATE NEGRO $7.731 $15.462
1 CEPILLO VANYPLAS VASOS $1.849 $1.849
) E?SPELERA ESTRA TAPA VAIVEN 53 . —_—
1 ESCARCHADOR DE COPAS UPDATE $29.496 $29.496
12 DOSIFICADOR ACERO UPDATE $3.697 $44.370
1 PICAHIELO UPDATE C/MADERA $20.588 $20.588
6 JARRA ESTRA INSTITUCIONAL 1.8 LTS $2.437 $14.622
6 CANASTA ALPHEX 60 X 40 X 25 CMS $12.605 $75.630
COPA CRISTAR VINO BLANCO
100 SoEMIER 4240 AL $3.832 $383.193
COPA CRISTAR VINO TINTO PREMIER
100,00 AL $4.235 $423.529
100  COPA CRISTAR ARAGON 5436 AL $2.176 $217.647
COPA CRISTAR GRAN VINO PREMIER
100 0 AL $5.151 $515.126
VASO CRISTAR LEXINGTON 0022 AL
200 (TOM COLLINS, HIGH BALL) $2.286 $457.143
VASO CRISTA ROCKS LEXINGTON REF
100 (04 AL $3.462 $346.218
100  VASO CRISTAR KANSSEL REF 0055 AL $2.286 $228.571
VASO CRISTAR LEXINGTON STANDAR
200 ae AL $2.286 $457.143
100  COPA NADIR MARGARITA $2.546 $254.622
24  COPA NADIR MARTIN $2.429 $58.286
100 COPA CRISTAR LEXINGTON o —_

AGUARDIENTE REF 0054 AL
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CANT DESCRIPCION VR. UNIT VR. TOTAL
COPA CRISTAR BRANDY 6.5 ONZ REF
24 0502 AL $3.109 $74.622
24 COPA ROYAL LERDAM CONAC 28 ONZ $6.975 $167.395
10 JAAI\_RRA CRISTAR VENECIA 1.2 LTS 0620 $9.496 $94.958
10 JARRA CRISTAR MEXICO 1.8 LTS $15.126 $151.261
100 COPA CRISTAR LEXINGTON 0506 AL $2.443 $244.286
TOTAL ANTES DE IVA $5.979.545
IVA $1.136.113
TOTAL CON IVA $7.115.658
Tabla 15.
Presupuesto transporte y conservacion de alimentos
CANT. DESCRIPCION VR.UNIT  VR.TOTAL
8 i?g/IOVAR UPDATE RECTANGULAR 13 $298.067 $2.384.538
4 ﬁ,_‘;_\g/IOVAR UPDATE RECTANGULAR 9 $203.782 $ 815.126
BANDEJA ACERO BUFFET 65 X 45 CMS
2 ACERO $115.378 $ 230.756
BANDEJA ACERO PESCADO # 3 CMS
2 ACERO $56.723 $ 113.445
CONTENEDOR ISOTERMICO 86 LTS
3 FRONTAL CON RUEDAS $1.624.286 $ 4.872.857
CARRO TRASPORTADOR DE PLATOS
1 AJUSTABLE $1.824.034 $ 1.824.034
1 PLATAFORMA RUBBERMAID 250 KG $1.530.336 $ 1.530.336
5 CONTENEDOR ISOTERMICO PARA $1.824.034 $ 3.648.067
HIELO
CONTENEDOR ISOTERMICO SOPAS
1 CUADRADO 43 LTS $1.399.900 $ 1.399.900
9 CONTENEDOR ISOTERMICO BEBIDAS $859.900 $ 1.719.800
18 LTS
FURGON PARA TRANSPORTE DE
1 ALIMENTOS $130.000.000 $ 130.000.000
TOTAL ANTES DE IVA $ 148.538.860
IVA $ 28.222.383

TOTAL CON IVA

$176.761.243
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Tabla 16.
Presupuesto mobiliario y lenceria
CANT. DESCRIPCION VR.UNIT VR.TOTAL
13 rI\n/ItESA REDONDA DE 8 PUESTOS de 1.50 $1.926.000  $25.038.000
4 TABLON PARABUFET de2.44 mtsx 76 cms ~ $2.200.000 $8.800.000
100 SILLA $18.789 $1.878.900
100 FORROS PARA SILLA SPANDEX $58.300 $5.830.000
15 MANTELES REDONDOS $142.000 $2.130.000
110 SERVILLETA DE TELA $4.000 $440.000
4 CARPAS DE 4X4 $1.500.000 $6.000.000
TOTAL ANTES DE IVA $50.116.900
IVA $9.522.211
TOTAL CON IVA $59.639.111

De acuerdo a la informacion anterior la inversion en activos de operacion es de $258.733.372.

11. Andlisis Legal, Ambiental y Social

11.1 Normatividad Vigente

Para la operacién de la Unidad Estratégica de Catering se debe tener presente el decreto 3075 de
1997 cuyo campo de aplicacion corresponde a las actividades fabricacion, procesamiento,
preparacion, envase, almacenamiento, transporte, distribucion y comercializacion de alimentos en

el Territorio Colombiano (Saade, 2009).
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La resolucion 2674 del afio 2013 reglamenta las condiciones y requisitos que deben cumplir los

establecimientos que realizan actividades conexas y que se desprenden de la preparacion de

alimentos (Uribe, 2013).

Resoluciones 683, 4142 y 4243 de 2012, contiene los requisitos sanitarios que deben cumplir

los materiales objetos, envases y equipamientos destinados a entrar en contacto con alimentos y

bebidas para el consumo humano (Soto, 2012).

Tabla 17.

Requisitos Legales Edificacion Instalaciones

1. EDIFICACION E INSTALACIONES

Autoevaluacién/Observ

aciones
El establecimiento esta ubicado en un lugar
alejado de focos de insalubridad como:
1.1. basuras, agua estancada, sitios de
Localizaciébny anidamiento de plagas u otros que puedan
disefo. contaminar el alimento; en todo caso la
construcciéon es resistente al medio

Resolucién ambiente e impide el ingreso de plagas y

2674/2013, animales domésticos. El establecimiento no

Articulo 6, es usado como dormitorio, en caso de que el

. . e s Cumple
Numerales 1.1, servicio se preste en una edificacion que es
1.2,1.3,2.1,2,3 también vivienda, esta separado fisicamente
y 2.6; Articulo de ésta. Las operaciones propias del
32, Numerales establecimiento no ponen en riesgo la salud
1,2,3,4,6y7. vy bienestar de la comunidad.

Avrticulo 33,

Numeral 8. Las diferentes areas del establecimiento
permiten un flujo adecuado de materia
prima, producto y personal.

1.2. Las areas de preparacion de alimentos y
Condiciones de otras areas que puedan afectar la higiene del
Pisos y proceso e inocuidad del producto deben

Paredes.

estar:
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1. EDIFICACION E INSTALACIONES

Autoevaluacién/Observ
aciones

Resolucién
2674/2013,
Articulo 7,
Numeral 1, 2.
Articulo 33,
Numerales 1, 2

y 3.

1.3. Techos,
iluminacion y
ventilacion.

Resolucion
2674/2013,
Articulo 7,
Numeral 3, 4, 5,
7, 8. Articulo
33, Numeral 4.

Pisos y Paredes: Sin grietas, rugosidades,
asperezas o falta de continuidad que facilite
la acumulacién de suciedad y/o afecte su
limpieza, en las areas de preparacion y
almacenamiento de alimentos las uniones
entre paredes, entre estas y con el piso son
redondeadas. Las superficies son de color
claro, impermeables, lavables y no
absorbentes, esto es, que no permita el paso
de ningun tipo de Liquido y de fécil
eliminacién de residuos. Los pisos cuentan
con la pendiente necesaria para efectos de
drenaje.

Drenajes: Cuenta con las tuberias y
drenajes, debidamente protegidos por
rejillas para la conduccion y recoleccion de
aguas residuales; en caso de que se cuente
con drenajes al interior de cavas o cuartos
frios, estos deben contar con mecanismo de
sellado, que puedan ser removidos para
facilitar las labores de limpieza vy
desinfeccion.

Las areas de preparacion de alimentos y
otras areas que puedan afectar la higiene del
proceso e inocuidad del producto, deben
contar con las siguientes caracteristicas:

Techos: Sin cortes ni grietas que acumulen
polvo o0 suciedad y favorezcan el
crecimiento de hogos que puedan caer sobre
los alimentos o las superficies de trabajo, o
que favorezcan el ingreso de plagas al
establecimiento. En caso de contar con
falsos techos, estos de deben ser construidos
en material impermeable, resistente, liso,

Cumple

Cumple
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1. EDIFICACION E INSTALACIONES

Autoevaluacién/Observ
aciones

1.4.
Instalaciones
sanitarias.

Resolucion

con acceso a la camara superior para labores
de limpieza, desinfeccion y desinsectacion.

Ventilacion: Ventanas y aberturas sin
deterioro tales como grietas que produzcan
acumulacién de suciedad. Aquellas que lo
requieran deberan contar con una malla que
evite el ingreso plagas y que sea de féacil
limpieza. El flujo de aire debe ser
unidireccional (de una zona limpia a una
sucia). Esta debe ser capaz de prevenir la
condensacion del vapor, acdimulo de polvo
y facilitar la remocién del calor. Las
estructuras elevadas como sistemas de
extraccion y/o extractores de aire, deben
encontrarse en  buen estado de
mantenimiento que evite la caida de
materias extrafias, ademas de ser de facil
limpieza y eliminacion de la condensacion
que produzca goteo sobre los alimentos.

Puertas: Ser resistentes, de superficie lisa y
no absorbente, su disefio debe impedir el
ingreso de plagas al establecimiento.

[luminacion: La iluminacion puede ser
natural o artificial, las lamparas deben
encontrarse en  buen estado de
mantenimiento, ser de facil limpieza y estar
protegidas para evitar la caida de particulas
extrafas sobre las superficies que entran en
contacto con el alimento, sobre el alimento
y sobre los manipuladores.

El establecimiento dispone de servicios
sanitarios en material higiénico sanitario,
vestidores 'y casilleros en cantidad
suficiente con respecto a la cantidad de
personal que labora en él, independientes

Cumple. Estan pendientes
instalar los dispensadores de
jabon desinfectante, el
dispensador de toallas
desechables y los avisos.
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1. EDIFICACION E INSTALACIONES

Autoevaluacién/Observ
aciones

2674/2013,
Articulo 6,
Numeral 6.1,
6.2, 6.3, 6.4;
Articulo 32,
Numeral 9y 11.

para cada sexo y separados de las areas de
elaboracién. En caso de no contar con mas
de seis (6) manipuladores, dispone de un
bafio mixto.

Debe contar con servicios sanitarios
suficientes para el publico separados por
sexo, si el establecimiento se encuentra
ubicado en un centro comercial el publico
podra hacer uso de los bafios del centro
comercial. Los servicios  sanitarios
funcionan, se mantienen limpios y estan
dotados de los implementos requeridos para
la higiene personal como: papel higiénico,
dispensador con jabon desinfectante,
implementos  desechables o0 equipos
automaticos para el secado de manos y
papeleras de accionamiento no manual.

En las areas de preparacion de alimentos o
cercano a éstas se cuenta con lavamanos de
accionamiento no manual, dotados con
dispensador  que  contenga  jabon
desinfectante, implementos desechables o
equipos automaticos para secado de manos
para la higiene del personal manipulador de
alimentos. Los lavamanos no deben ser
usados para fines diferentes.

Existen avisos que indiquen al personal
manipulador la necesidad del lavado de
manos luego de usar los servicios sanitarios,
después de cualquier cambio de actividad y
antes de iniciar las labores diarias.




CREACION DE LA UNIDAD ESTRATEGICA DE CATERING

Tabla 18.
Equipos y Utensilios
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2. EQUIPOS Y UTENSILIOS

Autoevaluacién/
Observaciones

2.1. Condiciones
de equipos y
utensilios.

Resolucién
2674/2013,
Articulo 8,
Articulo 9,
Numerales 1, 6, 8
y 9, Articulo 10,
Numerales 2y 3.
Articulo 34.

2.2. Superficies
de contacto con
el alimento.

Resolucién
2674/2013,
Articulo 8;
Articulo 9,
Numerales 2, 3,
4,5,7y 10;
Articulo 34.
Articulo 35,
Numeral 8 y 10.
Resoluciones
683, 4142 y 4143
de 2012; 834y
835 de 2013.

Cuenta con los equipos Yy utensilios
necesarios para desarrollar las actividades
propias del establecimiento, estan
disefiados, construidos, instalados y son
mantenidos de forma que se evita la
contaminacion del alimento, y son de facil
limpieza y desinfeccion. Los materiales en
que estan construidos los equipos Yy
utensilios son resistentes al uso y a la
corrosion, asi como al contacto con
productos empleados de limpieza vy
desinfeccion.

El establecimiento cuenta con
instrumentos 0 accesorios que permitan la
medicién de las temperaturas, durante la
coccion, refrigeracion y congelacion de
alimentos o materias primas.

Las superficies que tengan contacto
directo con el alimento cumplen con lo
establecido en las Resoluciones 683,
4142, 4143 de 2012 y 834, 835 de 2013 o
las normas que las modifiquen, adicionen
0 sustituyan.

Las superficies de los equipos y utensilios
gue entran en contacto directo con los
alimentos son de acabado liso, no poroso,
no absorbente y no poseen defectos,
grietas 0 espacios donde puedan
acumularse particulas de alimentos. Las
superficies que entran en contacto directo
con los alimentos son de facil acceso para
realizar las actividades de limpieza y
desinfeccion necesarias; las superficies
qgue entren en contacto directo con el

Cumple

Cumple
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2. EQUIPOS Y UTENSILIOS

Autoevaluacion/
Observaciones

alimento y no sean de facil acceso, deben
ser desmontables para garantizar procesos
de limpieza vy desinfeccion. Estas
superficies no deben desprender residuos
0 cuerpos extrafios que puedan adherirse
al alimento y afectar su inocuidad. Las
superficies donde se corten o fraccionen
los alimentos, se encuentran en buen
estado de conservacion y son de material
sanitario.

En caso de usar utensilios en material
desechable, estos son de primer y Unico
uso.

Tabla 19.

Personal Manipulador de Alimentos

3. PERSONAL MANIPULADOR DE ALIMENTOS

Autoevaluacion
/Observaciones

3.1. Estado de
salud
(signos/lesiones)

Resolucién
2674/2013,
Articulo 11;
Numeral 1, 2, 4,
5. Articulo 14,
Numeral 12.

3.2
Reconocimiento
Meédico

El establecimiento implementa las medidas
preventivas y correctivas necesarias, como
cambio de actividad o envio del manipulador a
reconocimiento médico para ser evaluado, con el
fin de evitar que un manipulador de alimentos
que padece o es portador de una enfermedad
susceptible de transmitirse por los alimentos, o
tenga heridas infectadas, irritaciones cutaneas o
diarrea, trabaje en las zonas o areas de
manipulacion de alimentos con probabilidad de
contaminar las materias primas, alimentos en
proceso, alimentos terminados, envases de
alimentos o material de envase o embalaje,
superficies de equipos Yy utensilios con
microorganismos patdgenos.

El establecimiento cuenta con los certificados
médicos de los manipuladores, en los cuales
consta la aptitud de éstos para manipular

Constantemente
se hace la
inspeccion a este
requisito.

Cumple
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3. PERSONAL MANIPULADOR DE ALIMENTOS

Autoevaluacién
/Observaciones

Resolucién 2674
de 2013,
Articulo 11,
Numeral 1, 2, 3,
4

3.3. Précticas
higiénicas

Resolucién
2674/2013,
Articulo 14,
Numerales 1, 2,
3,4,5,6,7,8,9,
10, 11, 13y 14.
Articulo 36.
Articulo 35,
Numeral 5y 7.

alimentos, estos certificados deben tener una
vigencia méaxima de un afio a partir de su
realizacion.

Segun la valoracion del médico al manipulador,
en caso de ser necesario se cuenta con resultados
de laboratorio clinico u otros que sean necesarios
para establecer la aptitud del manipulador en caso
de que se sospeche de enfermedad trasmisible a
los alimentos.

En caso que el meédico haya ordenado un
tratamiento al manipulador, el establecimiento
debe contar con certificado en el cual conste la
aptitud para la manipulacién de alimentos una
vez finalizado el tratamiento.

Higiene personal: Todos los manipuladores de
alimentos cumplen con las practicas higiénicas
necesarias en sus lugares de trabajo, evitando la
contaminacion de los alimentos, superficies de
contacto, materiales de envase y embalaje.
Mantienen las ufias cortas, limpias y sin esmalte,
no consumen alimentos o bebidas, no fuman o
escupen en las areas donde sean manipulados los
alimentos. Las personas encargadas de la
preparacion o el servido de los alimentos, no
manipulan dinero simultaneamente. Al servir los
alimentos, se realiza con utensilios de material
sanitario y en ningn momento se tiene contacto
del alimento con las manos.

Dotacion: El establecimiento provee la dotacion
y vestimenta de trabajo al personal manipulador
acorde con la actividad que realice. La vestimenta
es de color claro, con cierre, cremallera o broche
(no botones). El calzado es cerrado, de material
resistente e impermeable. Cuando es necesario, el
manipulador mantiene el cabello cubierto

Constantemente
se hace énfasis en
las practicas de
lavado e higiene
personal a los
trabajadores del
area.
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3. PERSONAL MANIPULADOR DE ALIMENTOS

Autoevaluacién
/Observaciones

3.4. Educacién
y Capacitacion

Resolucion
2674/2013,
Articulos 12y

13. Articulo 36.

totalmente y usa tapabocas dependiendo del
riesgo de contaminacion del alimento, segun la
actividad que realiza. ElI manipulador de
alimentos no sale ni ingresa al establecimiento
con la vestimenta de trabajo durante la jornada
laboral. Previo al inicio de sus actividades, se
retiran todos los objetos que puedan caer en los
alimentos, equipos o utensilios, como joyas,
relojes u otros accesorios. Si se usan guantes para
manipular los alimentos, estos deben ser de
material impermeable, mantenerse limpios y en
buen estado.

Lavado de manos: Los manipuladores de
alimentos se lavan con agua y jabdn desinfectante
las manos, antes de iniciar sus labores, después
de retirarse del area de trabajo y en cualquier
ocasion donde las manos se puedan ensuciar o
contaminar. Los guantes son sometidos al mismo
cuidado higiénico de las manos (lavado y
desinfeccion).

El establecimiento cuenta con un plan de
capacitacion continuo y permanente para el
personal manipulador de alimentos acorde con la
actividad que realiza.

El plan tiene una duracion de por lo menos 10
horas anuales y contiene temas relacionados con
buenas précticas de manufactura y préacticas
higiénicas (Manipulacién higiénica de los
alimentos, Higiene personal, Higiene de las
instalaciones, Control de plagas, prevencion de la
contaminacion cruzada, control de proveedores,
control de temperatura, Almacenamiento Yy
transporte de alimentos, entre otras). Contiene al
menos los siguientes aspectos: Metodologia,
duracion, responsables, cronograma, temas a
tratar y evaluacion del impacto. Como evidencia

Se debe
realiza 1 vez
al aflo una
retroaliment
acion en
BPM.
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Autoevaluacion
/Observaciones
del cumplimiento del plan cuenta con registros de
asistencia y evaluacion de cada uno de los
participantes.

3. PERSONAL MANIPULADOR DE ALIMENTOS

El responsable del desarrollo del plan es el
establecimiento, la capacitacion puede ser
impartida por el mismo establecimiento, por
personas naturales o juridicas o por la autoridad
sanitaria.

Los manipuladores de alimentos comprenden los
puntos del proceso que estdn bajo su
responsabilidad y las acciones correctivas a
tomar cuando existan desviaciones, y se
evidencia a traves de las practicas de
manipulacion que éste realiza o a través de
entrevistas.

Tabla 20.

Requisitos Higiénicos

Autoevaluacién/

4. REQUISITOS HIGIENICOS Observaciones

4.1. Control de  Durante la recepcion de las materias primas e
materias primas insumos (incluido el hielo) se evita su
e insumos. contaminacion, alteracion o dafos fisicos y de
requerirse se encuentran debidamente rotuladas
Decreto 561 de  segin la normatividad sanitaria vigente. El
1984, Art. 89.  establecimiento cuenta con los documentos que
Resolucién soporten el origen de las materias primas. Tanto
2674/2013, en la recepcion, como previo al uso se Cumple
Articulo 16, inspeccionan las materias primas e insumos en
Numerales 1,3, cuanto a caracteristicas  organolépticas,
4y5; Articulo  temperaturas, condiciones de envase, entre otros,
35, Numerales 1, para garantizar su calidad e inocuidad.
2y 3.
Resolucién 5109 Las materias primas que asi lo requieren, son
de 2005. lavadas con agua potable y desinfectadas previo
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4. REQUISITOS HIGIENICOS

Autoevaluacién/
Observaciones

Resolucién 1506
de 2011.
Resoluciones
683, 4142y 4143
de 2012; 834 y
835 de 2013.

4.2
Contaminacién
cruzada.
Resolucién
2674/2013,
Articulo 16,
Numeral 7;
Articulo 18,
Numeral 7;
Articulo 20,
Numeral 5;
Articulo 35,
Numeral 4.

4.3. Manejo de
temperaturas.

Ley 9 de 1979,
Articulo 293,
425.
Resolucién

al uso. Aquellas conservadas mediante
congelacién, son descongeladas gradualmente
previo al uso y no son recongeladas.

Los productos de la pesca son descargados y
almacenados de manera rapida evitando la
perdida de temperatura y contaminacion de
estos.

Los procedimientos como lavar, pelar, cortar,
clasificar, desmenuzar, extraer, batir, secar, entre
otros, se realizan de manera tal que se protegen
los alimentos y las materias primas de la
contaminacion. Durante las etapas de
refrigeracion, congelacion y coccion se garantiza
que los tiempos de espera y las variaciones de
temperatura no alteran o contaminan los
alimentos.

El establecimiento previene la contaminacion de
los alimentos precocidos o aquellos que estan
listos para ser servidos (crudos o cocinados), por
contacto directo o indirecto con materias primas
crudas que no hayan sido lavadas vy
desinfectadas. En caso de emplear hielo que
entre en contacto directo con los alimentos, este
es elaborado con agua potable.

Los equipos y utensilios que hayan entrado en
contacto con materias primas o elementos
contaminados, se lavan y desinfectan antes de
ser usados nuevamente.

Los alimentos que requieren coccion alcanzan
una temperatura mayor de 60°C. La coccion de
alimentos por contacto directo con la llama no
produce contaminacion del alimento.

Los alimentos que requieren refrigeracion y/o
congelacion se mantienen a las temperaturas

Cumple

Pendiente por revisar
una vez de enciendan
los equipos de la nueva
cocina.
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4. REQUISITOS HIGIENICOS

Autoevaluacién/

Observaciones

2674/2013,
Articulo 18,
Numeral 3.1,

3.2,3.3y5.

4.4 Condiciones
de

almacenamiento.

Resoluciones
683/2012,
2674/2013

Articulo 16,

Numeral 5y 6.

Articulo 33,

Numeral 9.

exigidas por la normatividad sanitaria vigente
segun el tipo de producto. Una vez descongelado
el alimento, estos no son recongelados o
refrigerados.

Cuando se requiere esperar entre una actividad y
otra, el alimento se mantiene protegido
garantizando que se conserva a temperaturas
mayores a 60°C, no mayores de 4°C +/- 2, segln
el tipo de alimento.

Los envases que entran en contacto con el
alimento se almacenan en un sitio exclusivo para
este fin en condiciones higiénicas y protegidos
de manera que se evite su contaminacion.

Las materias primas e insumos que requieren ser
almacenados antes de ser usados para la
preparacion, se almacenan en sitios que aseguran
su proteccion de la contaminacion y alteracion.
No se almacenan sustancias peligrosas en la
cocina, en areas de preparacion de alimentos, ni
en areas de almacenamiento de las materias
primas.

Cumple

Tabla 21.

Saneamiento

5. SANEAMIENTO

Autoevaluacién
/Observaciones

5.1. Suministroy
calidad de agua
potable.

El establecimiento dispone de suministro de
agua potable en cantidad suficiente para las
actividades que se realicen, asi como para las
operaciones de limpieza y desinfeccion.
Resolucion
2674/2013, Articulo
6, Numeral 3.1, 3.2,
33,351,352y
3.5.3, Articulo 26,

Cumple
En caso de contar con un sistema de
almacenamiento de agua, éste es de facil
acceso, garantiza la potabilidad del agua, esta
construido  con  materiales  sanitarios
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5. SANEAMIENTO

Autoevaluacion
/Observaciones

Numeral 4. Articulo
32, Numeral 8.
Resolucién 2115 de
2007, Articulo 9.

5.2. Residuos
liquidos.
Resolucion
2674/2013 Articulo 6,
Numeral 4, Articulo
32, Numerales 5y 10.

5.3. Residuos soélidos.

Resolucién
2674/2013 Articulo 6,
Numerales 5.1,5.2y
5.3. Articulo 33,
Numerales 5,6y 7.
Articulo 18, Numeral
11.

5.4. Control integral
de plagas.

Resolucion
2674/2013 Articulo
26, Numeral 3.
5.5. Limpiezay
desinfeccion de
areas, equipos y

resistentes, no porosos, impermeables, no
absorbentes y con acabados libres de grietas o
defectos que dificulten su limpieza vy
desinfeccion.

El establecimiento cuenta con los sistemas de
desagiie que permiten la evacuacion rapida y
eficiente de los residuos liquidos, evitando el
acumulo de éstos, la contaminacion de los
alimentos y las superficies que entran en
contacto con éstos ultimos. El sistema debe
garantizar que no exista devolucion de las
aguas servidas. Olores desagradables pueden
indicar un mal funcionamiento del sistema de
desagtie.

El establecimiento tiene implementadas las
medidas necesarias para la disposicion
adecuada y el retiro oportuno de los residuos
solidos, de manera que no se acumulen en las
areas de preparacion, almacenamiento Yy
servido de los alimentos (incluye sobras,
descartes, envases, material de embalaje, entre
otros). Cuenta con los recipientes para la
disposicién temporal de los residuos solidos,
de material sanitario debidamente tapados y se
encuentran alejados del lugar donde se
preparan, almacenan o se sirven los alimentos.

Los residuos solidos se disponen de forma que
se impide el acceso y proliferacion de plagas.

En el establecimiento no se evidencia la
presencia de plagas o dafios ocasionados por
éstas y se cuenta con medidas de control
integral de tipo preventivo, para evitar su
aparicion.

El establecimiento implementa medidas para
evitar la contaminacion de equipos y utensilios
después que éstos se limpian y desinfectan.

Cumple

Cumple

Cumple
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5. SANEAMIENTO

Autoevaluacion
/Observaciones

utensilios.

Resolucién
2674/2013 Articulo 6
Numeral 6.5;
Articulo 26 Numeral
1

5.6. Soportes
documentales de
saneamiento.

Decreto 1575 de
2007, Articulo 10.
Resolucion
2674/2013
Articulo 26;

Los productos quimicos para la limpieza y
desinfeccion se almacenan en sitios diferentes
a las &reas de almacenamiento, preparacion y
servido de alimentos, y estan debidamente
rotulados e identificados. Los implementos
empleados en las labores de limpieza y
desinfeccion se mantienen en buen estado y no
representan riesgo de contaminacion para el
alimento, ni para las areas, equipos y utensilios
en contacto estos. Las labores de limpieza y
desinfeccion de los implementos de aseo se
realizan en un sitio diferente a las areas de
manipulacion de alimentos.

Los agentes quimicos utilizados para las
operaciones de limpieza y desinfeccion son
preparados de acuerdo con las indicaciones y
en las concentraciones definidas por el
fabricante o proveedor.

El establecimiento cuenta con un plan de
saneamiento escrito, acorde con su actividad,
el cual debe contener como minimo los
siguientes programas:

a. Limpieza y desinfeccion: Incluye las
sustancias empleadas, concentracion y forma
de uso;

b. Desechos sélidos: Incluye el procedimiento
de recoleccién,  conduccién,  manejo,
almacenamiento interno, clasificacion y
disposicién final;

c. Control de plagas: Incluye las diferentes
medidas de control preventivo necesarias para
el establecimiento;

Pendiente por
documentar el plan
de saneamiento con

el programa de
limpiezay
desinfeccion, el
manejo de desechos
solidos y control de
plagas.
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Autoevaluacion

5. SANEAMIENTO /Observaciones

d. Abastecimiento o0 suministro de agua
potable: Incluye las fuentes de captacion y los
tratamientos realizados para garantizar la
potabilidad del agua.

El establecimiento cuenta con los registros que
soportan el cumplimiento del plan de
saneamiento, incluidos aquellos que permitan
evidenciar que los sistemas de
almacenamiento de agua potable son lavados y
desinfectados de acuerdo a lo establecido en la
normatividad sanitaria vigente en la materia.

11.2 Requisitos Transporte de Alimentos:

La ley 9 de 1979 con los decretos 561 de 1984, 2278 de 1982, 1500 de 2017, el 1686 de 2012 y la
resolucion 2674 de 2013 define el marco Legal para el Transporte de Alimentos en el pais; a

continuacion, un chek list de los requisitos.

DISENO DE LA UNIDAD DE TRANSPORTE

Disefio Sanitario del El vehiculo esta fabricado con materiales inalterables, resistentes
Vehiculo a la corrosion y permiten una fécil limpieza y desinfeccion.
Decreto 561 de 1984,

Art. 98. Decreto El disefio de la unidad de transporte es hermético y tiene

2278/1982 Art. 365, 367, | aislamiento térmico revestido en su totalidad para reducir la
368,369 y 373. Decreto absorcion de calor en el caso de vehiculos que transportan
616 de 2006 Art.57, Art. | productos refrigerados o congelados.

58 y Art. 59. Resol.

2674/2013. Art. 29, Num. | El disefio de la unidad de transporte permite la evacuacion de las

aguas de lavado, en caso de que la unidad de transporte tenga
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DISENO DE LA UNIDAD DE TRANSPORTE

5y 9. Resol. 2505/2004.
Art. 4.

orificios para drenaje, estos cuentan con un sistema de cerrado que
lo aisle del exterior. No existe comunicacion entre la unidad de
carga y la cabina del conductor.

Los vehiculos llevan en el exterior la leyenda de acuerdo a la

normatividad sanitaria vigente y al producto que transporte.

EQUIPOS Y UTENSILIOS

de

equipos y utensilios

Condiciones los

Decreto 561 de 1984, Art.
98. Decreto 2278/1982
Art. 366 'y 368
Resolucion 2505 de 2004,
Art. 4. Resol. 2674/2013.
Art. 29, Nam. 1y 5. Art.
9, NUm. 1, 2.
Resoluciones 683, 4142 y
4143 de 2012; 834 y 835
de 2013.

La unidad transportadora cuenta con recipientes, canastillas y/o
implementos de acuerdo a la normatividad sanitaria vigente para el
tipo de producto transportado y son de material higiénico sanitario,
protegiendo el producto de la contaminacién y del contacto directo
con el piso y otras superficies del vehiculo. Los recipientes,
canastillas y/o implementos que entran en contacto con el producto
son mantenidos de forma que se evita la contaminacion del

alimento, y son de facil limpieza y desinfeccion.

Si el producto a transportar requiere alguna condicion especifica
de temperatura de conservacion, el vehiculo cuenta con un sistema

adecuado que permite el monitoreo de temperatura.

PERSONAL MANIPULADOR DE ALIMENTOS

Estado de salud
Resol. 2674/2013. Art. 11,
NUm. 5. Art. 14, NUm. 12.

No se observa evidencia que quien manipula los productos
transportados padece o es portador de una enfermedad susceptible
de transmitirse por los alimentos, o tenga heridas infectadas,
irritaciones cutaneas o diarrea, con probabilidad de contaminar los
productos transportados, envases 0 embalaje que contengan
alimentos, superficies de equipos y utensilios con microorganismos

patégenos.
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PERSONAL MANIPULADOR DE ALIMENTOS

Reconocimiento Médico
Resolucion 2674 de 2013,
Articulo 11, Numeral 1, 2,
3,4

El manipulador cuenta con los certificados médicos, en los cuales
consta la aptitud de este para manipular alimentos, estos
certificados deben tener una vigencia maxima de un afio a partir de
su realizacién. Segun la valoracion del médico al manipulador, en
caso de ser necesario se cuenta con resultados de laboratorio clinico
u otros que sean necesarios para establecer la aptitud del
manipulador en caso de que se sospeche de enfermedad trasmisible

a los alimentos.

En caso de que el médico haya ordenado un tratamiento al
manipulador, el manipulador debe contar con certificado en el cual
conste la aptitud para la manipulacion de alimentos una vez

finalizado el tratamiento.

Préacticas higiénicas
2674/2013,
Articulo 14, Numerales 1,
2,3,4,5,6,7,8,9,10, 11,
13 y 14. Articulo 36.
Articulo 35, Numeral 5y

7.

Resolucion

Higiene personal: Los manipuladores de alimentos cumplen con las
practicas higiénicas necesarias (no consumen alimentos o bebidas,
no fuman) durante el transporte y manipulacién de los alimentos,
evitando la contaminacion de los alimentos, superficies de contacto,

envase y embalaje. Mantienen las ufias cortas, limpias y sin esmalte.

Dotacion: Se cuenta con la dotacion y vestimenta de trabajo al
personal manipulador acorde con la actividad. La vestimenta es de
color claro, con cierre, cremallera o broche (no botones). El calzado
es cerrado, de material resistente e impermeable. Cuando es
necesario, el manipulador mantiene el cabello cubierto totalmente
y usa tapabocas dependiendo del riesgo de contaminacion del
alimento, segun la actividad que realiza. EI manipulador se retira
las joyas, relojes u otros accesorios, durante la manipulacion del
alimento. Si se usan guantes para manipular los alimentos, estos

deben mantenerse limpios y en buen estado.
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PERSONAL MANIPULADOR DE ALIMENTOS

Lavado de manos: En caso de observarse el descargue de
productos, los manipuladores de alimentos se lavan con agua y
jabon desinfectante las manos y los guantes son sometidos al mismo

cuidado higiénico de las manos (lavado y desinfeccion).

Educacion y
Capacitacion Resolucion
2674/2013, Articulos 12 y
13. Articulo 36.

El manipulador recibe capacitacion continua y permanente acorde

con la actividad que realiza.

El manipulador durante la entrevista demuestra conocimiento de
temas relacionados con buenas practicas de manufactura y précticas
higiénicas (Manipulacion higiénica de los alimentos, Higiene
personal, Higiene del vehiculo, Prevencion de la contaminacion

cruzada, Control de temperatura, entre otros).

Los manipuladores de alimentos comprenden los puntos de la
conservacion del producto transportado que estan bajo su
responsabilidad y las acciones correctivas a tomar cuando existan
desviaciones, y se evidencia a través de las practicas de

manipulacion que éste realiza o a traves de entrevistas.

SANEAMIENTO

Limpieza del vehiculo.
Resolucion  2674/2013.
Art. 29, NUm. 4y 5.

La unidad de transporte es revisada previa al cargue de los alimentos
0 materias primas, asegurando que esta se encuentra en Optimas

condiciones de limpieza y desinfeccion.

REQUISITOS HIGIENICOS

Condiciones de | No transporta conjuntamente sustancias peligrosas que representen un

conservacion del | riesgo de contaminacion del producto. En caso de transportar

producto. diferentes tipos de alimentos, estos se encuentran debidamente
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REQUISITOS HIGIENICOS

Decreto  2278/1982
Art. 368, 369, 373.
Decreto 561 de 1984,
Art. 89, 97, 98, 99.
Resol. 2674/2013. Art.
29, NUm. 6, 7, 8. Art.
30, Paragrafo 1y 2.

envasados Yy protegidos de manera separada, de forma que se evita la

contaminacién cruzada.

En caso de transportar carnes o productos carnicos comestibles no se
transporta con otros tipos de productos. Los productos que requieren
refrigeracion o congelacion son transportados a la temperatura exigida

por la normatividad sanitaria vigente y se llevan registros.

En el caso de vehiculos que transportan productos de la pesca y que
no tengan los equipos necesarios para garantizar temperaturas de
refrigeracion, estos cuentan con capas de hielo alternas entre el
producto, la primera y Gltima capa deben ser de hielo. Los productos
de la pesca congelados o glaseados se transportan garantizando
temperaturas inferiores a - 18°C.

Empaque, Rotulado y
vida util. Decreto 561
de 1984, Art. 73.
Decreto 5109 de 2005.
Resol. 2674/2013. Art.
19, Numeral 2.

El envase o embalaje se encuentra en buen estado, limpio y confiere

proteccién adecuada al producto contra la contaminacion.

Los productos que lo requieran se encuentran rotulados de
conformidad a la normatividad sanitaria vigente, en buenas

condiciones y dentro de su vida Util para su consumo.
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12. Analisis Econdmico y Financiero

12.1 Proyeccion de Ventas, Costos fijos, costos variables y utilidad operacional del primer

afo de operacion.

Tomando como base que el servicio de catering del Club inicia una vez se apertura la nueva
cocina, la Gerencia establecio para el ultimo trimestre del afio el presupuesto de operacion de

esta Unidad Estratégica de Negocios:

Tabla 22.
Presupuesto de Operacion IV Trimestre 2018
Catering indice  Octubre Noviembre Diciembre  Total 2018
Ventas Alimentos y $19.663.000 $21.629.000,0 $24.578.000,0 65.870.000
Bebidas

Costos de Materia 44%  $8.651.720 $9.516.760 $10.814.320 28.982.800
Prima

Costos de Prestacion 3% $589.890 $648.870 $737.340 1.976.100
de Servicios

N6mina 20%  $3.932.600  $4.325.800 $4.915.600  13.174.000
Comisiones de 1% $196.630 $216.290 $245.780 658.700
Ventas

Otros Costos directos 8%  $1.573.040  $1.730.320 $1.966.240 5.269.600
de AY B

Servicios Publicos 3% $589.890 $648.870 $737.340 1.976.100
Total Costos $15.533.770 $17.086.910 $19.416.620 52.037.300
Resultado U.E.N $4.129.230  $4.542.090 $5.161.380  13.832.700
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Ventas: La proyeccion de ingresos se establecio con base en la labor comercial de pre —apertura
que se ha realizado desde el pasado mes de agosto. Igualmente, se tiene presente el
comportamiento histdrico de las ventas de eventos en los diferentes meses del afio.

Costos de Materia Prima: Los costos de materia prima corresponden al indice ya establecido
en el Club para la Unidad Estratégica de Eventos, ya que dentro de esta unidad de negocios se
presta servicio para socios y no socios; los primeros por su condicién acceden a menores precios
a diferencia de las personas naturales o juridicas no socios.

Costo de Prestacion de Servicios: Corresponde a la amortizacion del menaje de mesa y bar,
mobiliario y lenceria, durante 3 afios, el valor mensual es aprox el 3 % del ingreso. Estos activos
de operacion se compran para iniciar con el servicio de catering; sin embargo, también soportaran
la Unidad de Negocios de Eventos.

Nomina: Lanomina pertenece al personal que se requiere para la preparacion de los alimentos
y las bebidas que se ofreceran en esta Unidad de Negocio, el indice del 20% corresponde a un
indicador ya establecido por la Administracién del Club para la distribucion de los costos de
némina de cocina y mesa bar para la operacion de las Unidades de Negocios de Eventos,
Ambientes y ahora Catering.

Comisiones de Ventas: El asesor comercial que tiene como responsabilidad la
comercializacion de esta Unidad de Negocios tendrd una comision de ventas variable por
cumplimiento correspondiente al 1% + prestaciones. Adicionalmente, este asesor comisiona por
la venta de eventos y alojamiento, estas comisiones se distribuyen en cada unidad estratégica de

negocios.
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Otros Costos Directos de Alimentos y Bebidas: Este item se tiene establecido para cargar los
costos y gastos que se generan por combustible, lavanderia, suministros, papeleria, impuesto de
industria y comercio, entre otros.

Servicios Publicos: Los ingresos de Catering en 1 afio corresponden al 3% de los ingresos
totales de alimentos y bebidas del Club; es por esto que se trabajé con este porcentaje para asignar
el costo de los servicios pablicos.

Resultado de la U.E.N: El resultado de esta Unidad Estratégica de Negocios generara un
margen de ventas del 20%; actualmente, el margen de ventas de la Unidad Estratégica de Eventos
es del 24% y el de Ambientes (Puntos de Venta de alimentos y bebidas internos del Club) 1.8%
anual.

Igualmente, se proyecta el presupuesto del afio 2019 de esta U.E.N dentro del presupuesto

general del Club Campestre de Bucaramanga:

Tabla 23.

Presupuesto de Operacion afio 2019
CATERING INDICE TOTAL 2019
Ventas Alimentos y Bebidas $ 300,300,000
Costos de Materia Prima 44% $ 132,132,000
Costos de Prestacion de Servicios 3% $ 9,009,000
Nomina 20% $ 60,060,000
Comisiones de Ventas 1% $ 4,564,560
Otros Costos directos de AY B 8% $ 24,024,000
Servicios Publicos 3% $ 9.009.000
Total Costos $ 238.798.560

Resultado U.E.N $ 61.501.440
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12.2 Determinacion del margen de contribucion que esta UEN aportara al retorno de la

inversién de la remodelacion de la cocina.

12.2.1 Flujo de Caja Libre De acuerdo a los indices que se determinaron en el presupuesto de
operacion y teniendo presente un crecimiento de ventas del 8% para el segundo afio y de 6% los
afios subsiguientes. Se determind el Flujo de Caja libre proyectado a 10 afios.

Igualmente, dentro de este flujo de caja se tiene presente el costo del capital el cual actualmente
esta en una tasa de DTF + 2.5 puntos. Los recursos para todo el proyecto de remodelacion de
cocina se obtuvieron de un crédito con Davivienda.

De otra parte, es importante aclarar que el Club Campestre de Bucaramanga era exento de renta
durante 30 afios por la remodelacién del hotel; sin embargo, a partir del afio 2017 el Estatuto
Tributario gravo con la tarifa del 9% la renta exenta otorgada en el afio 2004 (Gerencie, 2017).

En la inversion en activos se tiene presente la compra de activos de operacion ($258.733.372.)

mas el 6% de la inversion total en la remodelacion de la cocina ($102.000.00).

Tabla 24.
Variables Flujo de Caja Libre

Ingresos Netos $ 300,300,000
Incremento Ventas 2 afio 8.00%

Incremento Ventas 3 al 5 afio 6%

Costo de Materia Prima 44%

Costo de Nomina 20%

Inversion en Activos $ 360,733,372
Capital de Trabajo $ 16,290,247
Vida Util 15
Depreciacion $ 24,048,891
Tasa de Impuestos 0.09

Tasa de descuento o retorno requerido 20.00%

Costo de Capital 7.09%
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Ingresos Netos $ 300,300,000
Ingresos Primer afio de Operacion $300,300,000
Valor Presente Ingresos (VPI) $1,577,530,728.14
Valor presente egresos (VPE) $1,538,435,940.77
Valor presente neto $39,094,787.37
Relacién B/C 1.025412035
indice de Rentabilidad (IR o Efl) 0.025412035
TIR 23.15%

TIRM 21%
ROTACION DE CARTERA (dias) 45

Después de este analisis el Valor Presente Neto de esta nueva Unidad Estratégica de Negocio

es de $39.094.787 mayor a 0, con una TIR de 23% superior en 3 puntos porcentuales a la tasa de

retorno requerida del 20%.

$200,000,000.00

Flujos

$155,969,951.84

$100,000,000.00

$122,403,430.87
$112,882,695.58
,¢u4
98, 73.47
591 02.72
86,15
$79,341,880.

$143,879,524.52
$132,714,077.81

-$100,000,000.00

-$200,000,000.00

-$300,000,000.00

-$400,000,000.00

-$500,000,000.00

TT-4$377,023,618.58

Figura 20. Flujos de Caja a 10 afios
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12.2.2 Anélisis de sensibilidad Teniendo presente algunas variables de especial atencion para

operacion de la Unidad Estratégica de Negocio de Catering como lo son el Costo de la Materia

Prima, se realiz6 andlisis de sensibilidad a esta variable y este fue el resultado:

10000000000%
9000000000%
8000000000%
7000000000%
6000000000%
5000000000%
4000000000%
3000000000%
2000000000%
1000000000%

0%

594,947,369
580,984,224
$67,021,078
$53,057,933

$39,094,787

) ) 0 0 0
A am— am— a— a—

1 2 3 4 5

B COSTO MP VPN

Figura 21. Andlisis de Sensibilidad Costo Materia Prima vs VPN

En este grafico se evidencia que tan solo 1 punto porcentual de disminucién del costo de la

materia prima incrementa en 35% el Valor Presente Neto, concluyendo que es una variable

altamente sensible y muy importante para la operacion de la Unidad Estratégica de Negocio.
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50%
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20%

10%

0%

B COSTOMP TR

Figura 22. Andlisis de Sensibilidad Costo Materia Prima vs TIR

Igualmente, el Costo de la Materia Prima estd directamente relaciona con la TIR y por cada

punto porcentual de disminucion en la primera, la segunda incrementa 1 punto porcentual.

B COSTNOMINA TIR

24% 26%

Figura 23. Analisis de Sensibilidad Costo Némina vs TIR
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La disminucién de 1 punto porcentual en la nébmina no cambia el resultado de la TIR; sin
embargo, el aumento en 2 puntos del costo de néGmina disminuye en 2 puntos la TIR, demostrando

el alto grado de sensibilidad en estas variables.

m COSTO DE NOMINA VPN

$63,020,670.08
$51,057,728.73

$39,094,787.37

2U%0 o o
AN AN AN
1 2 3

Figura 24. Andlisis de Sensibilidad Costo Némina vs VPN

El VPN es altamente sensible a la variable Costo de Nomina, ya que la disminucién en 1 punto
porcentual de la ndmina representa el incremento del 31% del Valor Presente Neto.

Es nueva Unidad Estratégica de Negocio impactard positivamente al Club Campestre de
Bucaramanga, pues ademas de ampliar el portafolio de servicios a sus socios y clientes corporativo,
aportara $339.705.930 de caja a la inversion de la cocina de $1.700.000.000, durante los 10
primeros afios de operaciéon. Aprovechando la infraestructura tanto fisica como de Talento
Humano.

Cabe resaltar que iniciar este nuevo negocio genera un reto para todo el equipo de trabajo

motivando al personal en su implementacion. De otra parte, el uso de la nueva tecnologia para la



CREACION DE LA UNIDAD ESTRATEGICA DE CATERING | 113

preparacion de alimentos y la nueva infraestructura ha mejorado el clima laboral y la satisfaccion

del trabajador.

13. Analisis de Riesgos

La definicion de riesgo que se plantea la Norma Técnica Colombiana NTC — ISO 31000
corresponde al efecto de la incertidumbre sobre los objetivos.
Teniendo presente los lineamientos contendidos en la norma la siguiente figura describe el

proceso de gestién del riesgo:

—a——=| Establecimiento del Contexto |—== o
o Evaluacion del Riesgo
= c
2 2
c e . . — R
o ™ i Identificacion del Riesgo = = =
= [+
= + =
] ]
‘O _— o T " — - 1]
a ™ - Analisis del Riesgo " | B
. o
= =
5 ¥ g
£ g . __ .| =
S |- o Valoracion del Riesgo — i

- Tratamiento del Riesgo i o

Figura 25. Proceso de Gestion del Riesgo NTC ISO 31000
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Una vez definido el Contexto a través de la identificacion de los pardmetros internos y externos
que se han de tomar en consideracion cuando se gestiona el riesgo se procede a la valoracién del
mismo a traves del siguiente procedimiento:

e Identificacion del riesgo: implica identificar las fuentes de riesgo, los eventos, sus causas y

sus consecuencias.
Fuente de riesgo: elemento que solo o en combinacion tiene el potencial intrinseco de
originar un riesgo.
Evento: Presencia o cambio de un conjunto particular de circunstancias.
Consecuencia: Resultado de un evento.
Probabilidad: Oportunidad que algo suceda.
Perfil del riesgo: Descripcidn de cualquier conjunto de riesgos

e Analisis de riesgos: proceso para comprender la naturaleza del riesgo y determinar el nivel
del riesgo.

e Nivel de riesgo: magnitud de un riesgo o de una combinacion de riesgos, expresada en
términos de las consecuencias y su probabilidad.

e Evaluacién del Riesgo: proceso de comparacion de los resultados del andlisis del riesgo con
los criterios del riesgo, para determinar si el riesgo, su magnitud o ambos son aceptables o
tolerables.

e Tratamiento del riesgo: proceso para modificar el riesgo.
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13.1 Parametros para la evaluacion del riesgo

A continuacion, se describen los pardmetros para evaluar los riesgos de cada una de las etapas de

la operacidn del servicio de Catering en el Club Campestre de Bucaramanga:

Tabla 25.
Escala de Probabilidad
PROBABILIDAD VALOR DESCRIPCION
ALTA 5 ¢Ha ocurrido frecuentemente en los
Gltimos 6 meses?
MEDIA 3 ¢Ha ocurrido con poca frecuencia
en los ultimos 6 meses?
BAJA 1 ¢No ocurrido en el Gltimo afio?
Tabla 26.
Escala de Consecuencias
CONSECUENCIA VALOR DESCRIPCION
BAJA 1 No genera impacto econdmico y/o imagen de la
empresa
MEDIA 3 Tiene bajo impacto econdmico y/o de imagen de la
empresa
ALTA 5 Tiene alto impacto econdémico y/o imagen de la
empresa
Tabla 27.
Clasificacion del Riesgo
PROBABILIDAD VALOR CONSECUENCIA
Baja Alta
1 5
ALTA 5 5-Moderado 25-Critico
MEDIA 3 3-Aceptable 15-Critico

BAJA 1 1-Aceptable 5-Moderado




CREACION DE LA UNIDAD ESTRATEGICA DE CATERING | 116

Tabla 28.

Evaluacion del Riesgo

EVALUACION DEL

VALOR RIESGO DESCRIPCION
1 ACEPTABLE No se genera plan de accion
3 ACEPTABLE No se genera plan de accion
5 MODERADO Se genera plan de accion
9 MODERADO Se genera plan de accion
15 CRITICO Se genera acciones inmediatas
25 CRITICO Se genera acciones inmediatas

De acuerdo a los parametros anteriores se disefid la Matriz de Riesgos para la Unidad

Estratégica de Catering:
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13.2 Matriz de Riesgos
MATRIZ DE RIESGOS UNIDAD ESTRATEGICA DE CATERING
% s 2|18 |8 |3 2
4 . . % |c=E |92 2| X o Descripcion de los . . 2
© Riesgo Consecuencias SO 82|88 |88 = . Acciones a realizar S
e >3 |>8|8x |37 S ~ controles existentes S
2 S ° |2 S £ g
= O] S w )
< -
Monl_tor_eo semanal - al *Intensificar la actividad
cumplimiento del . .
comercial realizando mayor
Incumplimiento | * Afectacion de los ingresos presupuesto de ventas de nimero de visitas a la
5 3 15 Si parte de la Directora del

de Presupuesto

operacionales de la U.E.N

Area
* Reunion mensual
ventas con la Gerencia

de

semana.
* Mejorar el seguimiento a las
cotizaciones de los clientes.

Director de Mercadeo
y Ventas

COMERCIALES

No contestar las
cotizaciones a
tiempo

*Perder el servicio
* Que el cliente compre el 3 5 15 Sl
servicio con otro proveedor

Enviar las
antes de 24 horas

cotizaciones

*En el momento que ingrese
la llamada del cliente realizar
de una vez la cotizacion en el
sistema.

* Si el requerimiento de la
cotizacion llegd resultado de
una visita comercial, solicitar
apoyo a las Asesoras que se
encuentran en sala para el
envié de la cotizacion.

Asesor Comercial
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MATRIZ DE RIESGOS UNIDAD ESTRATEGICA DE CATERING

X . . 58 | 5= |2 5|25
2 Riesgo Consecuencias c—>5 § § § § 8 § 8
g 5|7e|e% 8"
= O S I
* No comunicar
correctamente al area de
Olvido de los alimentos y bebidas los
requerimientos | requerimientos del cliente. 5 3 15
del cliente * |nsatisfaccion del cliente.
* Mala imagen del servicio
de catering del Club.
No realizacion
de la visita de |* Diversos problemas durante -§
inspeccion en el servicio. 5 1 5 g
las instalaciones | * Insatisfaccion del cliente. §
del cliente
No contemplar
se(rj\?ir];[irgt((j)fjlos *Insatisfa.u,:cic’)n del Cliente
los *Generacion de propaganda 5 3 15
@ . negativa de parte del cliente
O | requerimientos
> del cliente
'E Olvido de los
% utensilios y * Pérdida del inventario de
% enseres que se menaje §
llevaron donde | *Disminucion de la utilidad 3 3 9 3
el cliente para la| de U.E.N por la compra de §
prestacion del menaje adicional.
servicio.

Control existe: si
/ no

Descripcion de los
controles existentes

Acciones a realizar

Responsable

NO

Disefiar un formato de
negociacion como
herramienta para el Asesor
Comercial en el momento que
concreta el servicio con el
cliente, el cual incluye todos
los aspectos a tener presente
para la prestacion del

servicio.

Director de Mercadeo y

Ventas

NO

* Implementar como
requisito que cada vez que
preste un servicio de catering
en donde el Club debe servir
los alimentos in situ, se debe
hacer visita de inspeccion.

Director de
Alimentos y

Dahidacs

Sl

*En el procedimiento de
Operacién de Catering
existe el formato de check
list de los requerimientos
del cliente.

*Supervision del formato de
check list de parte de otra
persona antes de que el
servicio salga del Club

Director de
Alimentos y

Dahidac

Sl

*Formato de Check List de
cierre del servicio
diligenciado por el capitan
de meseros

*En el momento de descargar
en el Club los elementos que
se enviaron para atender el
servicio de catering debe estar
el encargando de menaje
recibiendo el material.

Director de Alimentos

y Bebidas
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MATRIZ DE RIESGOS UNIDAD ESTRATEGICA DE CATERING
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*Revision tecno mecénica
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14. Conclusiones

Al realizar el analisis de mercado se encontré una industria de catering con un nivel de atractividad
del 3.73, la cual no genera barreras de ingreso ni de salida, condicion que la hace altamente
competitiva. El 86% de las empresas constituidas para prestar este servicio son personas naturales;
las cuales no cuenta con la infraestructura completa para satisfacer las necesidades de los usuarios.
Situacién que se confirma en las entrevistas a profundidad que se realizaron con los socios y
clientes corporativos, los cuales son actualmente usuarios del servicio de catering en la ciudad.

El Club Campestre de Bucaramanga es una institucion de gran reconocimiento en el sector
gastronémico, sus recursos tanto tangibles como intangibles (especialmente la marca) se
convierten en competencias nucleares para atender las expectativas de los clientes de catering a
través de una estrategia de diferenciacion basado en el alto valor percibido por el segmento del
mercado al cual esta dirigido el servicio.

En el analisis técnico se concluye que la remodelacion de la cocina que se realizo este afio
brinda una oportunidad inmensa de aprovechamiento de equipos y recurso humano para crear esta
nueva Unidad Estratégica de Negocio. De otra parte, es importante generar las acciones de mejora
como la inversion en un nuevo furgon para el transporte de alimentos.

En el analisis financiero se calcula una TIR del 23.15% superior en 3 puntos a la tasa de
descuento esperada; igualmente, una Valor Presente Neto de $39.094.787, lo cual indica que

financieramente es viable la creacion de esta nueva Unidad Estratégica de Negocio. Cabe resaltar
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la alta sensibilidad de las variables materia prima y mano de obra, las cuales estan altamente
correlacionadas a los cambios en lade la TIR y el VPN.

De otra parte, esta Unidad Estratégica de Negocio aportard $339.705.930 de caja a la inversion
de la cocina de $1.700.000.000, durante los 10 primeros afios de operacion.

Los riesgos no son de mayor relevancia, excepto los que estan relacionados con la satisfaccion
del cliente, que para la organizacion del Club Campestre de Bucaramanga es de alto interés por el
tipo de usuarios a los cuales presta sus servicios, sus “socios” duefios de la institucion.

Finalmente, la creacion de la Unidad Estratégica de Negocio de Catering es factible para el
Club Campestre de Bucaramanga, generando una nueva oportunidad de negocio que genera flujo

de caja para la institucion he incrementa la satisfaccion de sus socios y clientes corporativos.



CREACION DE LA UNIDAD ESTRATEGICA DE CATERING | 122

Referencias Bibliograficas

DANE. (17 de Agosto de 2017). Muestra trimestral de servicios Obtenido de
http://www.dane.gov.co/index.php/estadisticas-por-tema/servicios/muestra-trimestral-de-
servicios-mts

DANE. (s.f). Muestra  Trimestral de  Servicios  -MTS-.  Obtenido  de
http://www.dane.gov.co/index.php/estadisticas-por-tema/servicios/muestra-trimestral-de-
servicios-mts

El Tiempo. (28 de Enero de 2011). Sabor y placer a domicilio. "El Catering esta in". Obtenido de
http://www.eltiempo.com/archivo/documento/CMS-8804782

Estrada, H. (2018 ). Apuntes de Clase Habilidades Gerenciales . Bucaramanga: Maestria en
Gerencia de Negocios, Universidad Industrial de Santander.

Gallardo Hernéndez, J. R. (2012). Administracion Estratégica: De la vision a la ejecucion. .
Alfaomega .

Gary Armstrong, P. K. (2013). Fundamentos de marketing.(11a. ed.) . Pearson Educacion.

Gerencie. (17 de Noviembre de 2017). Rentas exentas en el sector hotelero Obtenido de
https://www.gerencie.com/rentas-exentas-en-el-sector-hotelero.html

Gutiérrez Pulido, R., Johnson, G., Scholes, K., & Whittington, R. (2006). Direccion Estratégica,
séptima Edicion. Madrid : Pearson Educacion.

Hernandez Gomez, A. M., & Trujillo Mejia, W. A. (2011). Estudio de factibilidad para la creacion
de un servicio de Catering en Casabe - Yondo. Obtenido de
http://ezproxy.uis.edu.co:2091/eds/detail/detail ?vid=1&sid=33150d8b-fal4-4b2e-9023-
b5e50432bdc4%40sessionmgr102&bdata=Jmxhbmc9ZXMmc2I0ZT1IZHMtbGI2ZQ%3d
%3d#AN=BUIS.1-159534&db=cat00066a



CREACION DE LA UNIDAD ESTRATEGICA DE CATERING | 123

ICONTEC. (s.f.). Norma Técnica Colombiana NTC — ISO 31000.

Indacochea Céceda, A. (2016). Estrategia para el éxito de los negocios: la prospectiva empresarial
mas alla del planteamiento estratégico. México : Cengage Learning Editores S.A.

Koontz, H. (2012). Administracion. (14a. ed.). McGraw-Hill Interamericana.

Mejiras Herrera, S. (1 de Abril de 2006). La industria del Catering en el turismo: una propuesta
para mejorar la calidad del servicio. Obtenido de
http://ezproxy.uis.edu.co:2091/eds/detail/detail?vid=10&sid=61c78959-bcb1-4dfd-9d94-
980d0d622b91%40sessionmgrl02&bdata=Jmxhbmc9ZXMmc210ZT1IZHMtbGI2ZQ%3
d%3d#AN=47144085&db=fua

Portafolio. (15 de Agosto de 2017). Economia colombiana creci6 1,3 por ciento en el segundo
trimestre.  Obtenido de  http://www.portafolio.co/economia/comportamiento-de-la-
economia-colombiana-2017-508716

Raya, J. M., & Izquierdo, S. (2011). Turismo, hoteleria y restaurantes. Barcelona: Lexus Editores.

Revista la Barra. (4 de Abril de 2017Catering corporativo una apuesta segura Obtenido de
https://revistalabarra.com/ediciones/ed-90-archies-la-clave-en-la-expansion-
alsea/catering-corporativo-una-apuesta-segura/

Rincon Soto, C. A. (2011). Presupuestos empresariales 12. ed. Bogota : ECOE Ediciones.

Saade, M. T. (04 de Noviembre de 2009). Decreto No. 484 de 1997 Obtenido de
https://www.invima.gov.co/normatividad-sp-510373846/alimentos/decretos-
alimentos/484-decreto-3075-1997.html

Soto, B. L. (28 de Marzo de 2012). Resolucion NO. 683 de 2013 Reglamento general envases
Obtenido de
https://www.invima.gov.co/images/pdf/normatividad/alimentos/resoluciones/resoluciones
/2012/2RESOLUCION_683 DE 2012 reglamento_general_envases.pdf



CREACION DE LA UNIDAD ESTRATEGICA DE CATERING | 124

Torres Vargas, A. (2006). Aprendizaje y construccion de capacidades tecnoldgicas. J. Technol.
Manag. Innov. Volume 1, Issue 5. Obtenido de
http://www.redalyc.org/html/847/84710503/

Uribe, A. G. (22 de Julio de 2013). Resoluciones 2013 Obtenido de
https://www.invima.gov.co/images/pdf/normatividad/alimentos/resoluciones/resoluciones
12013/2674.pdf

Valera V., R. (2014). Innovacién Empresarial — Arte y ciencia en la creacion de empresas. Pearson.

Walsh, J.  (January de 2015). Salem Press Encyclopedia. Obtenido de
http://ezproxy.uis.edu.co:2091/eds/detail/detail?vid=4&sid=33150d8b-fal4-4b2e-9023-
b5e50432bdc4%40sessionmgrl02&bdata=IJmxhbmc9ZXMmc2l0ZT1IZHMtbGI2ZQ%3d
%3d#AN=89677606&db=ers



CREACION DE LA UNIDAD ESTRATEGICA DE CATERING | 125

Apéndices

Apendice A. Entrevistas a Personas Juridicas

SESION 1

ENCUESTADOS:

Codigo  Empresa Encuestado

ISA ISA INTERCOLOMBIA Rosalba Gonzalez
AGRO  AGROINCE Carolina Prada

FUND FUNDACION DE LA MUJER  Gisela Rojas

1. ¢En la planeacion de sus eventos considera la opcidn del servicio de catering dentro de
las instalaciones de la empresa?

ISA: Si, usamos el servicio de catering, pero en eventos especiales los organizamos fuera de la
oficina, en hoteles o lugares como el Club pues nos gusta cambiar de ambiente y nuestros
auditorios de la oficina son pequefios, por eso preferimos buscar lugares diferentes a la oficina. El
auditorio de Natura tiene una capacidad para 100 personas aproximadamente y la sala de reuniones
de nuestra oficina espacio para 40 pero no es suficiente porque realizamos eventos de 200, 300

personas.
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AGRO: Nosotros si usamos el servicio de catering y frecuentemente, sobre todo por comodidad
no tenemos que desplazarnos y no perdemos tiempo en eso, nos reunimos en la oficina, es mas
facil.

FUND: Los eventos grandes preferimos hacerlos en el Club, lo que son reuniones informales
las hacemos en nuestras oficinas y usualmente damos refrigerios a los asistentes cuando son
capacitaciones son empanadas que compramos en la cafeteria de Natura, hay de diferentes tipos
de empanadas entonces variamos por dia. Almuerzos y desayunos no es tan usual en la empresa,
pero en caso de que lo necesitemos también los compramos en la cafeteria de Natura o en
restaurantes, si es algo especial con un presupuesto de 20.000 a 25.000.

Hacemos también capacitaciones a nuevos colaboradores de la fundacién, ahora menos
frecuente porque ahora las regionales capacitan directamente a los nuevos ingresos, pero cuando
tememos capacitacioén aqui en Bucaramanga son grupos de 10 a 15 personas toman el refrigerio

en la cafeteria: empanada més cualquier bebida.

2. ¢Cudles considera serian las ventajas y/o desventajas de la contraccion del servicio de
catering dentro de la empresa?

ISA: La rapidez, como pedimos a los restaurantes de Natura, se consigue comida a muy buenos
precios 8.500 el menu del dia y especial a 14.000 o 15.000 pesos, ademas ya los de los restaurantes
nos conocen y nos hacen cambios en el mend cuando a uno no le gusta algo del plato del dia.

AGRO: Es importante que la comida llegue caliente, nos ha pasado que la comida no llega
caliente y eso si es muy malo. También que la comida tenga buenos precios, en Agroince

compramos almuerzos de 10. 000 a 12.000.
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FUND: La facilidad de que lleven la comida hasta el lugar, sobre todo cuando es un almuerzo

especial o reunion importante.

3. ¢Con que frecuencia suelen utilizar el servicio de catering para sus reuniones
empresariales?

ISA: Eventualmente.

AGRO: Nosotros si lo usamos frecuentemente, con el Club pedimos domicilios de empanadas.

FUND: No es muy frecuente, cuando se hacen las capacitaciones o las juntas directivas, las

juntas es una vez cada dos meses.

4. ;Para qué tipo de reuniones contrata el servicio?

ISA: Cuando tenemos eventos a celebrar como dia del hombre, de la mujer, reuniones de
directivos.

AGRO: Reuniones de equipo, de directivos.

FUND: Capacitaciones o reuniones importantes como la junta.

5. ¢Con cuales empresas ha contrato este servicio en la ciudad?

ISA: Cecilia Nassar, Freshii, Casalims, Dofia Petrona, Pepe Le Pu.

AGRO: Club Campestre, en diciembre pedimos también bufiuelos, natillas, también usamos
Doria Petrona, Casalims, Dimarco y Mercagan.

FUND: Nosotros usamos restaurantes de Natura o Giorgina Casa Buffet, la ANDI tambien

compra con Giorgina.
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6. ¢Han cumplido sus expectativas estas empresas?

ISA: No es facil conseguir proveedores que le ofrezcan lo que uno exactamente necesita, una
vez para un desayuno necesitabamos una copa de frutas, con una presentacion especial fue dificil
de encontrar, finalmente lo encontramos con Freshii pero fue complicado porque teniamos
especificaciones detalladas de lo que se queria para el desayuno. La temperatura de la comida eso
es vital, en una oportunidad nos llegé todo frio y no volvimos a comprar alla, también la
presentacion, en un pedido empacaron en icopor y la comida llegé toda pegada al icopor, realmente
no es facil encontrar un proveedor bueno y a buen precio.

AGRO: Yo coincido con Rosalba, la comida no debe llegar fria, en una oportunidad el
problema nosotros lo tuvimos con el mesero, se embolatd con la servida, la comida estaba rica,

pero el servicio fue regular.

7. ¢Cudles elementos consideran son importantes en el momento de contratacion de un
servicio de catering?

ISA: Temperatura, calidad y la puntualidad, muy importante la puntualidad.

AGRO: El precio, el tiempo de repuesta, a veces uno necesita algo de ya para ya y por ejemplo
con el Club actualmente uno debe pedir el dia antes. También tener opciones vegetarianas, veganas
y que la empresa tenga cOmo reaccionar en casos de que ya se haya contratado y algunas personas
terminen siendo veganas. También la logistica debe llegar la cantidad y productos exactamente
contratados, no que llegue menos o diferente a lo que se pidio.

FUND: La puntualidad, la temperatura, también que haya flexibilidad con los tiempos de
servida por si se demora la reunion, hay veces que dicen que almuerzan las 12 y las reuniones se

extienden. Ademas, por ejemplo, nosotros nunca pedimos platos con cerdo, porque no a todo el
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mundo le gusta el cerdo, en cambio con carne o pollo, pedimos para todos lo mismo y no hay
problema. También que tengan la opcion de solo llevar la comida, no siempre se necesitan meseros,
por ejemplo, la sefiora de servicios especiales puede entregar a la mesa. Y en caso de reuniones
especiales que alguien sirva el plato alld, pero no es necesario que lo lleven a la mesa nosotros lo

hacemos.

8. ¢La contratacion del servicio de catering se realiza de forma regular para cada evento
0 se tiene un contrato anual? cudl seria la mejor opcion para su empresa?

ISA: Por toda la documentacién y papeleo que exige la SIC y el proceso de compra seria ideal
anual con proveedores fijos, pero no tenemos contratos anuales, se va haciendo la solicitud evento
por evento porque no es una programacion fija, con proveedores ya inscritos.

AGRO: Para cada servicio contratamos por separado.

FUND: Nosotros también vamos pidiendo cada servicio.

9. ¢Conociendo los servicios de alimentos y bebidas del Club, estarian dispuestos a
contratar el catering con nosotros?

ISA: si, con el Club uno va a la fija.

AGRO: Si, con el Club hemos tenido experiencias muy positivas en cuanto a la comida y
también el servicio.

FUND: Si.
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10. ¢Cuaéles considera que son las ventajas competitivas del Club con respecto a la
competencia para brindar el servicio de catering?

ISA: La calidad, sabemos que lo que se va a ofrecer es de buena calidad, cuando son
proveedores que uno no conoce es un desgaste y una preocupacion de que todo salga bien. Con el
Club uno va a la fija, nos da seguridad.

AGRO: La calidad, el servicio y la cercania de los empleados.

FUND: La calidad, los colaboradores conocen el Club y saben que siempre es bueno, ahora...
pienso que deben evaluar el tema de precios, para que sea accesible a diferentes presupuestos,

ademéas con eso ya podemos cambiar el menu de refrigerios de empanadas, empanadas y

empanadas.
SESION 2
ENCUESTADOS:
Codigo  Empresa Encuestado
TELE Telebucaramanga Maryoris Laverde

1. ¢En la planeacion de sus eventos considera la opcidn del servicio de catering dentro de
las instalaciones de la empresa?

TELE: Algunos eventos se prestan para eso, Si.
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2. ¢Cudles considera serian las ventajas y/o desventajas de la contraccion del servicio de
catering dentro de la empresa?

TELE: Digamos que el objeto del evento que exige que sea dentro de Telebucaramanga se
organiza para que todo sea alla, por ejemplo, la capacitacion de los asesores, son mis asesores lo
hacemos dentro de mi punto, entonces les damos el refrigerio eso lo hacemos muy temprano en la
mafana para que luego salgan a trabajar.

Como desventaja, los espacios en la oficina, la incomodidad, la cocina mas grande es la del
7mo piso entonces hay que organizar desde alla, luego baja frio, el riesgo es el mismo lugar,
entonces uno termina haciendo algo mas préactico, en vez de un almuerzo con muchas cosas, pide

uno algo mas sencillo que no se enfrie, para atenderlos de la mejor manera.

3. ¢Con que frecuencia suelen utilizar el servicio de catering para sus reuniones
empresariales?

TELE: En la gerencia, solian hacerse reuniones semanales, y por lo general se incluye el
refrigerio, si era am era porcion de fruta, si era mediodia almuerzo si era la tarde un refrigerio

pequefo pero suave.

4. ;Para qué tipo de reuniones contrata el servicio?
TELE: Para capacitaciones asesores puerta a puerta, gerencia, reuniones con los vocales de

control.
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5. ¢Con cuales empresas ha contrato este servicio en la ciudad?

TELE: Telebucaramanga tiene un contrato de logistica grueso, yo a ese logistico lo que necesite
se lo solicito y él se encarga de conseguirlo, sea que lo haga directamente o que contrate a un
tercero el me lo entrega, tiene proveedores que el logistico nos recomienda.

Hay otros més informales, domicilios, no tengo en la cabeza los nombres de las empresas, pero
por ejemplo hay una Sra. que trabaja en la Camara de Comercio yo tengo el teléfono y le marco,

del Club pedimos las empanadas, del Club del Comercio también tienen.

6. ¢Han cumplido sus expectativas estas empresas?

TELE: No todas las veces, por decirlo de alguna manera, hay ocasiones en las que, si tu pediste
una empanada y un jugo y bien, hay ocasiones donde se pide tamal con chocolate, y el chocolate
llega frio, no compraron los vasos adecuados para que la persona no se queme, detallitos, cosas

asi.

7. ¢Cudles elementos consideran son importantes en el momento de contratacion de un

servicio de catering?

TELE:

e La puntualidad

e Lacalidad del producto

e El personal

e La presentacion personal del personal

e Latemperatura influye mucho
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8. ¢La contratacion del servicio de catering se realiza de forma regular para cada evento
0 se tiene un contrato anual? cudl seria la mejor opcion para su empresa?

TELE: Si, para cada evento.

9. ¢Conociendo los servicios de alimentos y bebidas del Club, estarian dispuestos a
contratar el catering con nosotros?

TELE: Claro que si.

10. ¢Cuales considera que son las ventajas competitivas del Club con respecto a la
competencia para brindar el servicio de catering?

TELE: Es el Club, es decir es el nombre y punto, yo trabajo con el Club y sabe uno que no pasa
nada, en cambio con otros, uno no tiene la misma seguridad. EI nombre te da confianza,
tranquilidad, sabes que esta bien hecho, la comida del Club es buena, no solo porque uno lo ha
contratado, sino porque uno siempre escucha buenos comentarios del Club Campestre. Los

resultados y comentarios de ustedes siempre han sido positivos.

SESION 3

ENCUESTADOS:

Cadigo Empresa Encuestado
FRIGOI FRIGORIFICO METROPOLITANO XXX
FRIGOII FRIGORIFICO METROPOLITANO

GEO GEOMETRIC
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NEX1 NEXANS

NEX2 NEXANS

CAJA CAJASAN YORLEY PADILLA
ISMO ISMOCOL

FANN 0.P.C FANNY CARRENO FANNY CARRENO
DISF DISFARMA

1. ¢En la planeacidon de sus eventos considera la opcion del servicio de catering dentro de
las instalaciones de la empresa?

FRIGO I: Hasta el momento no porque no contamos con un buen proveedor

GEO: Yo si porque, nosotros trabajamos en eventos y tenemos clientes que buscan mucho el
servicio de hoteles, pero en ocasiones se cansan de los espacios y buscan espacios nuevos donde
no prestan el servicio de alimentacion, entonces usamos catering.

NEX2: Cuando hacemos eventos se nos dificulta el traslado del personal, el tema de turnos,
parar la planta, por tanto, en la empresa tenemos espacios para esos eventos, si nos interesa el
servicio.

NEX1: Siempre es necesario contar con un proveedor por la operacion en la planta, la planta
no para.

ISMO: Nosotros si, casi que mensualmente hacemos un evento, ahorita viene el dia de la
secretaria, tenemos un edificio de 8 pisos, trabajamos 200 personas en el area administrativa, por
fuera hacemos solo un almuerzo de fin de afio y lo hacemos en el Morichal, unimos el equipo de

Bucaramanga con Piedecuesta, en Piedecuesta hay parte operativa de la empresa, entonces cuando
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nos reunimos son casi 500 personas. Pero por ejemplo sobre catering ahora estamos planeando el
dia de la secretaria, estamos organizando el auditorio,

FRIGO I11: Buscamos méas afuera porque nos tenemos un proveedor que nos ofrezca con
seguridad el tema.

CAJA: Si lo usamos, todo el tiempo realizamos eventos, en algunas oportunidades, cuando no
teniamos restaurante propio, o en octubre a diciembre, que tenemos demasiados eventos y a veces
tenemos que decirles a las empresas que nos piden temas de Gltimo minuto.

FANN: Si, sobre todo que cuando uno hace un evento en un hotel o club implica alquilar el
saldn, si es por fuera, es diferente no se paga lo mismo.

DISF: La verdad no cabemos en nuestras oficinas, no tenemos espacio, tenemos en san Jorge
3 bodegas, oficinas, tenemos una sala de juntas, pero la capacidad no nos da, el jueves y el viernes
tuvimos un evento aqui, éramos 22 personas, Yy vinimos porque alla no cabemos, usualmente lo

hacemos por fuera.

2. ¢Cudles considera serian las ventajas y/o desventajas de la contraccion del servicio de
catering dentro de la empresa?

FRIGO I: Preocupa el presupuesto, no deberia ser algo demasiado alto, ideal que nos pregunten
qué presupuesto tenemos y que el Club se pueda ajustar.

FRIGO II: Ventaja, lograr que la gente se displace no es facil, que lleguen temprano, se ahorra
uno la logistica del transporte que es una ventaja.

GEO: Para nosotros una ventaja es que no tengamos que tener 30 proveedores, yo necesito el

servicio completo, yo tengo clientes donde me exigen ARL, EPS, eso es un rollo para nosotros,
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asumir ese costo para informales genera un sobrecosto. Uno necesita, mesas, manteles, la gente,
alimentacion y que con uno solo pueda tener todo, tener una sola factura es una ventaja.

Me preocupa algo, evidentemente ustedes son buenos aqui, pero me pregunto que tan buenos
son alla cuando estan saliendo, porque finalmente es un tema nuevo para ustedes, porque todavia
no tienen la experiencia de ofrecer el servicio fuera del Club, es algo que se gana con el tiempo.
Igual cuando nosotros contratamos nos aseguramos de garantizar calidad, cuando contratan con
nosotros firmamos un acuerdo, una politica de calidad donde Uds. se comprometen a cumplir.

Ventaja el tema de servicio al cliente, he tenido muy buena respuesta del Club cuando pido
informacion documentos, asesoria, dependiendo del perfil que yo tengan sé que lo hacen desde el
operativo al directivo, y que siempre es todo muy bien prestando, siempre esperamos que
superemos las expectativas respecto a cliente.

NEX I: Pues nosotros siempre hemos realizado actividades en la empresa, tanto con externos
como con personal de las otras filiales, y también hacemos muchos eventos con los empleados (dia
familia, dia de empleados) tenemos muchisimas actividades, cuando lo hacemos en la empresa,
contamos con el espacio, la planta es muy grande, también tenemos un casino alli todos los
empleados almuerzan.

Lo que vemos es que los proveedores cuenten con toda la normativa, de seguridad, sanidad,
también la lejania dificulta un poco los servicios, entonces necesitamos que llegue a tiempo la
planta es muy lejos entonces debe pedirse con mucha anticipacion, no todos estan contando con
esa parte de seguridad. También los temas ambientales, nosotros no recibimos nada en icopor y

somos estrictos en higiene, seguridad y salud.
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En el casino compramos una estufa para calentar, tenemos maquina de jugos, una gran sopera,
entonces con Petrocasinos para los almuerzos se calienta y se organiza el evento, vienen 2 personas
que sirven todos los dias.

Cuando hay desplazamiento a otros lados debemos contratar transporte, seguros, etc.

NEX I1: Importante que en la empresa ahorita hay mucho control de presupuesto, el precio es
algo importante, porque Ud. sabe que hay muchas empresas que ofrecen el servicio y los hoteles
usualmente son caros, entonces puede ser una desventaja el tema del precio, hacemos 3
cotizaciones y debemos argumentar por qué se contratd con cada empresa. Hacemos con
Petrocasinos los almuerzos. Otro tema es el respaldo, cuando uno se va a buscar un proveedor
nuevo, es dificil,

ISMO: Ventaja no tener que desplazar al personal, tenemos una politica interna de no a las
motos, hemos tenido varios accidentes de empleados, evitar desplazamiento es evitar esos
accidentes, ademas de que la gente no llegue o se retrase.

Para lo de fin de afio que si lo hacemos afuera, ElI Morichal nos ofrece un plato bésico, carne,
pollo, cerdo, yuca y ensalada, es basico, pero les gusta a todos, uno quisiera algo mas bonito,
agradable, pero resulta que a la gente le gusta asi sencillo, rico y abundante. La desventaja, es que
cuando contratamos por El Morichal es lejos, entonces debemos contratar bus y no logramos que
todo el mundo lo tome, entonces llegan en moto y cdmo van a un evento empresarial en caso de
accidente es un accidente laboral.

CAJA: El sello del Club Campestre genera confianza, tiene la marca en tema de alimentos ya
posicionada, igualmente con los salones, nosotros tenemos salones, vamos a inaugurar uno para

250 personas, tenemos un coliseo y un saldn para eventos en lagos cerca del Centro Comercial
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Cacique, en puerta del sol también varios salones y hace poquito los remodelamos, entonces
usamos servicio de alimentos para esos salones.

Otra cosa por ejemplo es el HIC en este momento como las empresas han invertido en sus
oficinas, como esta clinica, nos piden hacer eventos en esos mismos lugares, eso es frecuente en
empresas remodeladas o de nuevas construcciones.

DISF: Ventaja despreocuparnos de la logistica, de estar pendiente del menua que no llego,
entonces darselo a una empresa seria ideal, por ejemplo, el dia del evento aqui fue excelente, la

comida los meseros.

3. ¢Con qué frecuencia suelen utilizar el servicio de catering para sus reuniones
empresariales?

GEO: Todo el tiempo es nuestro negocio.

FRIGO I: Hasta ahora no por lo que ya mencionamos

FRIGO I1: (No responde por ser la misma empresa)

NEX I: Frecuentemente

NEX 11: (No responde por ser la misma empresa)

FANN: En cada evento que organizamos, depende de los contratos.

DISF: casi no.

ISMO: cada mes

4. ¢Para que tipo de reuniones contrata el servicio?
FRIGO I: N/A

FRIGO I1: N/A
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GEO: Operamos todo tipo de eventos para las empresas, corporativos.
NEX I: Celebraciones dentro de la planta y también reuniones,

NEX 11: Si, también capacitaciones.

ISMO: Celebraciones, dia de la mujer, del hombre, la secretaria...asi.
CAJA: Corporativos.

FANN: Congresos especialmente, pero también eventos corporativos.

DISF: N/A

5. ¢Con cuales empresas ha contrato este servicio en la ciudad?

FRIGO I: N/A

FRIGO II: N/A

GEO: Contamos con 2 proveedores Georgina, es muy buena tiene la capacidad de respuesta,
la atencion, presupuesto, la presentacidn, nosotros como agencia, vivimos en un corre corre y ella
nos sigue el paso, y para mi es importante eso. Tambien con Carlos Ibafiez en eventos més top,
que me interesa a mi que el proveedor que trabaje con nosotros sea flexible, no es tan facil que un
proveedor se ajuste a las necesidades. Georgina entiende el modelo de la agencia, el crecimiento,
entonces ella se adapta y no tenemos que buscar otro proveedor. Carlos Ibafiez genera sobrecosto,
porque el alquila a terceros cuando es mobiliario y deméas entonces eso es un sobrecosto para el
cliente.

NEX I: Petrocasinos, el hotel San Juan y el resto restaurantes.

NEX I1: De los restaurantes son: Mercagan, Sandwich Cubano, La Carreta y aparte contratamos

las mesas, manteles, sillas, etc.
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ISMO: Eventos Georgina, ellos nos llevan samovares, cubiertos, y queda a 1 cuadra, entonces
contratamos con ella, nos responde a cualquier hora, la comida esta fresca. Es muy asequible,

CAJA: La lista de proveedores es larga, dependiendo de los clientes lo que nos solicitan y el
perfil, La Carreta, La Puerta del Sol, Carlos Ibafiez, Georgina, los proveedores son bastantes

FANN: Club del Comercio, Cinnamon, La Carreta, La Puerta del Sol y estamos ahorita
nuevamente con Carlos Ibafiez. El hotel Dann con solo alimentos también, sin menaje.

DISF: N/A

6. ¢Han cumplido sus expectativas estas empresas?

GEOMETRY: Yo tuve 2 experiencias, con Ibafiez, en un proyecto de Claro, se escogio la
comida, era un desayuno, la prueba de comida fui solo yo, lo que yo vi fue bien, y lo que llevaron
para 40 personas el dia del evento fue totalmente diferente.

Fue una experiencia compleja porque tenia gerentes de aqui, y lo peor es que asi lo empezaron
a servir, ni siquiera sin escoger que era menos peor porque se veia quemado y otra vez tuve que
contratar por separado menaje, meseros, en esa oportunidad fue complicado el tema de ARL.

Lo complejo es que nunca van a decir que el proveedor nada, van a decir la agencia fall, la
agencia no lo hizo bien, lo que siempre muestran a la realidad, debe ser igual a lo que se degusto.

NEX I: Usualmente si, el tema es el tiempo, la puntualidad.

NEX I1: La empresa queda muy lejos y uno entiende, pero si deben cuidar la puntualidad y la
temperatura.

ISMO: Si

CAJA: a nosotros nos ha ido bien, lo unico, fue el Dia de la secretaria de la Gobernacion, ellos

se sintieron porque les dieron gaseosa, el plato era desechable, algo muy sencillo y ellas estaban
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acostumbradas a algo mucho mejor, hubo incluso quejas directas al Gobernador, pero el error fue
de quien aprobd la orden de servicio porque justamente ese era el requerimiento de la agencia.
FANN: El riesgo cuando se contrata para llevar comida a demasiada gente, por ejemplo,
CENFER 1.600 personas, la comida debe estar en estado y temperatura ideal, ese es el riesgo, yo
prefiero, si le toca llevar la cocina hasta alla, si tiene que contratar 10 meseros o cocineros a
CENFER, llévelos para mi lo importante es el servicio, no por 1 mesero o 1 cocinero yo voy a
afectar la calidad de mi evento. En CENFER por ejemplo cuando se contrata el proveedor debe

llevar comida, meseros, menaje, ellos solo entregan sillas y mesas.

DISF: N/A
FRIGO I: N/A
FRIGO I1: N/A

7. ¢Cudles elementos consideran son importantes en el momento de contratacion de un
servicio de catering?

GEO: La experiencia, calidad, capacidad de respuesta, atencidn, presupuesto, yo necesito que
el proveedor que trabaje conmigo me dé, ademas un plus, porque si yo no tengo un diferencial, se
lo presento a la empresa y puedo ganar contratos.

NEX I: Puntualidad, higiene, normativa, seguridad, norma ambiental y por supuesto calidad.

NEX I1: Y también el precio ahora todos debemos cuidar los costos.

ISMO: que la respuesta sea rapida, que la comida sea buena, realmente cuando uno se casa con
un proveedor y todo le sale bien, como con Georgina, uno realmente no ve la necesidad de buscar
otros.

CAJA: El cumplimento, la calidad, la variedad, el precio.
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FRIGO I: El precio y el cumplimento.

FRIGO I1: No responde, misma respuesta que Frigo I-

FANN: La excelencia yo trabajo con eventos a nivel nacional, todo debe salir perfecto es una
planificacion de meses, y todo debe ser como se prometid, los alimentos, los tiempos, a
presentacion, todo.

DISFARMA: N/A

8. ¢La contratacion del servicio de catering se realiza de forma regular para cada evento
0 se tiene un contrato anual? ¢cual seria la mejor opcion para su empresa?

GEOMETRY: : Por evento, no es anual, son eventos que van saliendo, por ejemplo, la semana
pasada tuve la gira nacional de la presidencia de ITAU, Claro, Diageo, no es que sea un tema
recurrente, son eventos grandes, que se operan a nivel nacional. Tengo proyectos de diferentes
clientes.

NEX I: Los almuerzos de personal es lo Gnico anual que tenemos con Petrocasinos, todo lo
demas es por evento.

NEX I1: Aja, asi es.

ISMO: Por evento.

CAJA: Por evento.

FANN: En cada evento.

DISF: N/A
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9. Conociendo los servicios de alimentos y bebidas del Club, ¢estarian dispuestos a
contratar el catering con nosotros?

FRIGO I: Si.

FRIGO II: Claro que si.

GEO: Si, como te dije me da algo de susto porque son nuevos en el tema, pero uno sabe que el
Club trabaja bien, tendriamos que probar.

NEX I: Con el Club siempre hemos ido a la fija, asi que por supuesto.

NEX I1: Si, hay que revisar los precios, pero si.

ISMO: Si.

CAJA: Si, en nuestra empresa todos conocen los servicios del Club y que siempre lo hacen
bien.

FANN: Si, excelente, es una opcién de formalidad, calidad, seguridad, todo.

DISF: Si.

10. ¢Cuales considera que son las ventajas competitivas del Club con respecto a la
competencia para brindar el servicio de catering?

FRIGO I: El respaldo, presidentes, gerentes, saben que es el Campestre, no es lo mismo hablar
de otros lugares que del Club

FRIGO I1: El reconocimiento, el comercio tiene muy buena comida, no hay plato malo, en
cambio aqui he escuchado, entre amigos, que hay platos que unos son ricos, otros les faltd, pero si

en el Comercio dicen siempre que es excelente.
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GEO: La infraestructura, la tecnologia que van a empezar a usar, la experiencia en eventos,
apalancamiento financiero, el apalancamiento es importante porque nosotros pagamos a 60 dias,
entonces una empresa sin el musculo financiero no nos puede dar esto.

NEX I: El reconocimiento de la marca como Club,

NEX 11: la calidad del Club.

CAJA: El sello Club Campestre, la marca habla por si sola.

FANN: La infraestructura, el personal y el servicio al cliente que Uds. tienen.

DISF: Ustedes siempre hacen todo muy bien, esa es la ventaja.
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Apéndice B. Entrevistas a personas naturales

SESION 1

1. ¢En la planeacion de sus eventos sociales considera la opcion del servicio de catering
dentro de las instalaciones de su vivienda?

ADRIANA: Si para temas personales es un servicio bastante completo, entonces si.

ISABEL.: Es un servicio completo, por lo que me parecer perfecto, es una muy buena idea.

ERICA: Toda la gente que va a mis reuniones les encanta las empanadas del Club, ahora si les
puedo llevar otra cosa pues mejor. A mi me parece genial.

MARIELA: Excelente, de por si lo hacemos regularmente.

2. Cuales considera serian las ventajas y/o desventajas de esta contraccion?

ADRIANA: Hay mucha gente de servicio a veces, entonces tres personas metidas en una cocina
chiquita. Deben tener un menu estandar, pero si usted quiere que también tengan opciones para
todos los gustos. Seria bueno que el chef pudiera llegar a preparar tambien, que pregunte
previamente y el chef vaya y lo prepare.

ISABEL.: Hay que buscar estrategias para espacios reducidos, que le lleven a uno todo listo
que solo esté para servir seria maravilloso. Algo muy importante el entrenamiento de las personas

para el servicio. Debe ser gente confiable, qué sepan qué en lo que van a servir, deberia haber un
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entrenamiento especial. Que hagan un check list de las cosas que necesitan. No se comprometan
con platos que son de dificil manejo, yo pienso que deben hacer una carta sabiendo que plato puede
tener calentdndose media hora més, arroz y ensalada puede aguantar, pero el salmén por ejemplo
es muy dificil, a menos que exista la posibilidad que el chef llegue a preparar. Me parece
importante manejar un protocolo especializado para cada evento.

ERICA: Ninguna, porque creo que es una muy buena opcion y le llevan todo a uno hasta la
casa. Que no vayan a llegar a pedir cosas a la casa, que lleven todo listo, y todos los utensilios que
necesitan para servir y hacer lo que deben hacer. Deben revisar el tema de los precios también.

MARIELA: Con una buena organizacién todo puede salir excelente, creo que es lo mas
importante a tener en cuenta, que no se les escape nada.

ANGELA: Deben ir preparados porque puede ser incomodo que lleguen a buscar cosas. Deben
capacitar muy bien a los meseros, es muy importante, los que estan y los que van llegando nuevos.
Siento que debe haber cercania, pero mantener controlado el tema en espacios especiales. Sabemos

que son muchos cambios, pero hay que verlos paulatinamente.

3. ¢Para qué tipo de reuniones contrata el servicio de catering?

ADRIANA: Sobre todo para los eventos sociales para ofrecerles los amigos. Aca ya hay
empresas que hacen eso y lo hacen bien, Linco lo hace. Ustedes deben aprovechar la recordacion
de marca y los beneficios que tienen como poderlo firmar, que ese seria un valor agregado.

ISABEL.: Para la gente de las oficinas seria maravilloso también. Lo importante es que la
seleccion y el entrenamiento hagan sentir que uno esté trabajando con gente confiable que le pueda

atender a uno cualquier tipo de publico.
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ERICA: A todos, imaginate un desayuno con catering seria una delicia para cualquiera. El

socio que solicite el servicio, que le envie listado de quienes van con la ARL.

4. ¢Con cuales empresas ha contrato este servicio en la ciudad?

ADRIANA: Con Linco y con Nayarith. Para los meseros tener en cuenta por ejemplo el servicio
del SENA que es muy bueno. Daniela Galvis con Linco lo hace también, pero ustedes tienen una
ventaja, ustedes tienen una recordacion de marca y cosas adicionales, como que puedes firmar,
etc. Otro proveedor son los Chefs independientes.

El SENA hace solo el servicio de mesa y bar y es excelente el mesero cuesta $30.000 vy el
supervisor $100.000.

ISABEL: A mi me encanta cocinar entonces casi siempre lo hago yo; sin embargo, existe un
grupo de sefioras jovenes que trabajan y no tienen tiempo para cocinar.

ERICA: Yo no he contratado en ningun lado porque cualquier cosa que tengo los traigo aca.

También me encanta cocinar.

5. ¢Han cumplido sus expectativas estas empresas?

ADRIANA: Si son buenos, pero deberian ustedes implementar la opcion especial de que el
chef vaya y prepare las cosas en la casa de uno, sobre todo para un evento elegante, un evento
especial.

MARIELA: Los meseros que yo he contratado si son muy buenos, son estudiantes y cuando
traen el supervisor es mejor, pues este los esta evaluando, entonces el servicio es excelente, vienen

bien vestidos y traen el sello del SENA que no es cualquier cosa.
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6. ¢Cudles elementos consideran son importantes en el momento de contratacion de un
servicio de catering?

ADRIANA: La garantia del buen servicio.

ISABEL: El alistamiento previo de cada uno de los elementos a llevar al servicio, se debe
manejar un check list.

ERICA: La confianza en el personal que se va a enviar.

MARIELA: El entrenamiento de los meseros.

CLEIA: Es importante conocer el espacio donde va a hacer el servicio antes de ofrecerlo.

ANGELA: Los precios deben ser competitivos.

7. ¢Conociendo los servicios de alimentos y bebidas del Club, estarian dispuestos a
contratar el catering con nosotros?

Todas confirman que si, ya que su condicion de socias les permite beneficiarse de este servicio.

8. ¢Cudles considera que son las ventajas competitivas del Club con respecto a la
competencia para brindar el servicio de catering?

ADRIANA: La imagen de marca del Club.

ISABEL.: El conocimiento de los empleados con los socios.

ERICA: La experiencia del Club.

MARIELA: La calidad de los productos que maneja el Club.

CLEIA: Poder firmar con cargo a la cuenta del socio.

ANGELA: La infraestructura de la nueva cocina.



CREACION DE LA UNIDAD ESTRATEGICA DE CATERING | 149

9. ¢De los platos tradicionales del Club cuales les gustaria poder contratar a través del
servicio de catering?

ADRIANA: Se debe innovar en la carta.

ISABEL.: Los platos tradicionales, siempre y cuando se mantenga la calidad al llevarlos afuera,
pensaria que no todos pueden ser.

ERICA: Por supuesto las empanadas, son campeonas.

MARIELA: Ultimamente, estan haciendo pasabocas muy ricos.

CLEIA: La comida tipica acé es rica, especialmente, el mute.

ANGELA: El escalope pizzaiola.

SESION 2:

ENTREVISTAS A PERSONAS NATURALES

1. En la planeacién de sus eventos sociales ¢considera la opcion del servicio de catering
dentro de las instalaciones de su vivienda?

MARIA ADELAIDA: Bueno si, yo lo he pensado porgue he visto como en muchas reuniones
lo hacen y me ha parecido algo siempre muy lindo, muy elegante.

ALEJANDRA: Yo lo he pensado por empresas, asi, cosas muy grandes, pero también para
personas. Algo asi muy especial, que el chef vaya hasta la casa, que le cocinen a uno y rico, poder
disfrutar en la tranquilidad de la casa en una reunion con amigos. De verdad es una gran opcion

porque en muchos aspectos facilita las cosas para los consumidores.
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NATALIA: Claro porque hay algunas empresas 0 personas que empiezan a pensar en toda la
logistica que lleva un evento y es mejor hacerlo en la casa. Muchas veces las personas prefieren
Ilevar como las cosas para su casa porque alla no tienen el problema del descorche para el licor.

MAURICIO: Claro, ese servicio ayuda mucho como para que a las personas no se les aumenten
los costos. Generalmente en los clubes o salones de eventos se gasta mas en logistica, ambientes,

meseros, descorche y varios temas mas que en la casa no.

2. ¢Cudles considera serian las ventajas y/o desventajas de esta contraccion?

MARIA ADELAIDA El costo de trago en un punto bastante importante, porque afuera el licor
las personas pueden conseguirlo mas econdmico y por eso muchas veces prefieren el catering. Otra
ventaja de llevare la comida a la casa es que yo, que cocino y que soy super exigente con la cocina,
pues si me atienden en la casa me voy a relajar y voy a estar super contenta.

MAURICIO Yo la verdad he ido a varios eventos en donde estan los meseros del Campestre
y la verdad el acompafiamiento es super bueno porque tu te entiendes con los meseros y sientes la
cercania con ellos. Esa seria una ventaja al menos para ustedes.

ALEJANDRA Es stper comodo un servicio de ese tipo y mas porque uno ya conoce al personal
del Club y eso lo hace a uno estar en confianza. No solo con meseros sino con alimentos y calidad.

Eso si, hay qué renovar las opciones para que sean mas actuales en comparacion a lo que estan
haciendo en otras partes. De esa forma no van a contratar nadie afuera sino todo de aca. Hay qué
ser flexible también con el cliente en temas de innovacion para presentar propuestas nuevas. Un
ejemplo seria que a partir de la fotografia que traiga el cliente de lo que quiere, el chef pueda

proponer la preparacion.
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NATALIA Una desventaja seria que cuando necesiten algin personal especializado y no lo
tengan les va a tocar contratarlo y se les va a subir el costo. Necesitan también estandarizar y eso
les va a ser més facil a ustedes con la llegada de las nuevas tecnologias, el tema de costos puede

ser una desventaja si no se cuida.

3. ¢Con que frecuencia suele utilizar el servicio de catering para sus reuniones sociales?

NATALIA Yo lo hago con La Triada minimo unas 6 mees al afio. Mi esposo maneja el tema
de calidad alld y son super flexibles en temas de preparaciones. Hacer listados de ensaladas, carnes
y harinas para que la gente pueda seleccionar es algo que les ha ayudado.

4. ¢Para qué tipo de reuniones contrata el servicio de catering?

NATALIA: Lo hacemos en navidad, cumpleafios y sobre todo en ese tipo de fechas especiales

MAURICIO: Para esas fechas esta bien, pero se puede usar también en primeras comuniones
y bautizos. Yo por lo menos que trabajo en eventos, veo que solicitan el servicio en ese tipo de

eventos. También en los eventos empresariales.

5. ¢Con cuales empresas ha contrato este servicio en la ciudad?

ALEJANDRA: Con Carlos Ibéafiez, Marcelo de Mia Nonna y Nicolas Martinez Villalba. Yo
no me abro a la posibilidad de tener cualquier chef porque es de lo mas complicado que hay, la
comida. Me gusta como trabajan ellos y me ofrecen el paquete de meseros con el capitan y eso es
super importante

NATALIA: Con La Triada y Cecilia Nassar.
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6. ¢Han cumplido sus expectativas estas empresas?
NATALIA: Los mios si porque han sido pequefios, entonces todo me ha salido bien.
ALEJANDRA: Nunca ha sido perfecto 100%. Una vez me parecio terrible que no mandaron

al chef que habiamos acordado, no habia supervisor, problemas con la comida, etc.

7. ¢Cudles elementos consideran son importantes en el momento de contratacion de un
servicio de catering?

ALEJANDRA: Si deberia haber un responsable desde el inicio hasta el final del servicio n la
casa. Que todo salga igual que en la degustacion. Deben tener las opciones adicionales de menaje,
medio completo, servir, no servir, que todo eso lo contemplen. Pensar en el tema de bebidas si
alguien lo requiere. Que por favor siempre estén uniformados.

MAURICIO: Aca lo bueno es la némina que el Club Tiene. Que conserven la imagen y le den
la importancia a cada evento es lo que yo le pediria a los que proveen ese servicio. Cuando estan
uniformados eso les da confianza.

NATALIA: Opciones, variedad, flexibilidad, la publicidad, hay que posicionarse, la marca es

importantisima.

8. ¢Conociendo los servicios de alimentos y bebidas del Club, estarian dispuestos a
contratar el catering con nosotros?

ALEJANDRA: Claro que si, pero tienen que trabajar en la organizacion y todo debe salir
perfecto, aunque uno ya siente confianza por el Club y el personal.

MAURICIO: Es que la comida del Campestre es deliciosa, las empanadas, las bebidas, todo.

Yo me siento en confianza cuando estoy con gente de aca
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MARIA ADELAIDA: Para mi seria una delicia que me atendieran en mi casa. Uno a veces no
tiene quién le ayude en esos temas y que con una sola llamada se soluciones seria perfecto.
NATALIA: Si los contrataria pero necesitan tener varias opciones, que le presenten iméagenes

de los platos y con eso ya uno se hace una idea.

9. Cuales considera que son las ventajas competitivas del Club con respecto a la
competencia para brindar el servicio de catering?

NATALIA: La trayectoria, que no rotan personal, que es competente, calificado y el buen
nombre, el respaldo del nombre del Club.

MARIA ADELAIDA: En definitiva la opcion de firmar, estar tranquila y no tener que sacar
el pago de una vez. Lo bueno que no le toca a uno lavar los platos con lo del catering y que los
meseros le dejan a uno la casa ordenada.

ALEJANDRA: Lo del pago firmado después es stper bueno porque que mamera que le estén

cobrando de una. También dar unos 3 platos de cortesia al menos.

10. ¢De los platos tradicionales del Club cuales les gustaria poder contratar a través del
servicio de catering?

TODOS: La milanessa, la picada mixta, julianas de lomo, la cazuela, la sopa de cangrejo, el
salmén meniere, todos esos son platos sUper ricos. Pensar en catering para pifiatas los deditos de
queso, los monkey snack. Pensar en postres saludables también. Deberian sacar esa torta de

zanahoria y las milhojas, dejar el chicharrén y la mazorca.
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Apéndice C. Registro Fotogréafico

e Foto lanzamiento UEN Catering en Expoboda, Centro de Convenciones Agosto 2018
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e Foto de Invitacion a Entrevistas a profundidad

CLUB CAMPESTRE

DE BUCARAMANGA S.A

_@esa uno
empresan‘

Jueves 15 de marzo
7:00 a.m.

Lugar: Sala de Juntas Salén Principal

“Comparte con nosotros un
espacio en el que daremos
a conocer el nuevo servicio de
Catering que se lanzara
préximamente.”

iNo faltes!

Por favor confirmar asistencia.
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e Flyer de promocion del servicio de Catering con los socios

“\i/""
CLUB CAMPESTRE

DE BUCARAMANGA S A.

CATERING
CAMPESTRE
= ==

8799&&%&@
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Con tradicion y calidez humana, hacemos
de cada evento una fecha inolvidable:

Alimentos preparados por profesionales
del mas alto nivel.

Diferentes tipos de montajes para cualquier
tipo de evento.

Personal de mesa y bar capacitados para
brindar un servicio de dptima calidad.

/ Diversas opciones de men para que usted
puede seleccionar el mas indicado

. Contacto:
\ comercial@campestrebucaramanga.com
cooreventos@campestrebucaramanga.com
eventos@campestrebucaramanga.coi
3164740937 - 3174428919 - 3157443740
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