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RESUMEN EJECUTIVO 

El sabor y la salud se encuentran disponibles para los consumidores en su lugar de trabajo. 11 Sano Gusto, es una 

compañía que se concibe a partir de la unión de los conceptos del restaurante general (la naturaleza del servicio), de 

especialidad (la introducción de platillos de otras variedades) y el servicio de comida rápida (la conveniencia de la 

entrega a domicilio). De tal forma que ofrecemos a nuestros consumidores platillos preparados a partir de recetas e 

ingredientes de la más alta calidad, asegurando que los mismos contengan los nutrientes necesarios para una 

alimentación balanceada, sin sacrificar su sabor, y llevamos lo mismos a su lugar de trabajo, con Jo cual evitamos a 

nuestros comensales la inconveniencia de tener que gastar valiosos minutos de su hora de comida para buscar un 

lugar en el cual poder consumir alimentos que sólo les aporten un alto contenido calórico y de grasa. 

Con la misión de: "contribuir a la mejora del estilo de vida de nuestros comensales a través de brindarles alimentos 

de primera calidad, con el balance adecuado entre nutrición y sabor, garantizando un 'sabor sin remordimientos' 

justo al lugar en el que se encuentren", buscamos en el largo plazo hacer nuestra visión realidad: "promover la 

mejora de los hábitos alimenticios de nuestros comensales a través de nuestro servicio, a fin de ser la alternativa 

número uno en cuestión de sabor, nutrición y conveniencia." 

NUESTRA PROPUESTA DE VALOR AL CONSUMIDOR 

Introducimos en nuestro servicio una serie de variantes, cuya combinación hacen del concepto la experiencia 

placentera y a la vez saludable que deseamos ofrecer a nuestro consumidor: 

../ Conocimiento a detalle de sus necesidades: estudio personalizado del perfil nutricional de nuestros 

consumidores . 

../ Personalización: diseño de menús en función a los hallazgos de las evaluaciones . 

../ Variedad de sabores y texturas (Oferta dinámica): menús diferentes cada semana . 

../ Atención profesional: supervisión de un experto en materia de nutrición en la integración de la dieta y 

la preparación de los platillos . 

../ Utilización de medios virtuales para la orden del servicio y distintas formas de pago • 

../ Posibilidad de solicitar el servicio con antelación: pre-orden . 

../ Conveniencia: justo a su lugar de trabajo. 



../ Confiabilidad, exactitud y puntualidad en la entrega . 

../ Comunicación y contacto permanente: durante las 24 horas del día . 

../ Sentido de comunidad, convivencia y pertenencia: desarrollo de una comunidad web . 

../ Información confiable y verídica: contenidos serios relacionados con temas de salud y nutrición . 

../ Educación y formación de hábitos alimenticios: seguimiento a su condición de salud. 

Es a partir de la combinación de estos factores, que se crea nuestra ventaja competitiva, tal que los mismos 

determinan elementos clave en nuestra operación que hacen que la misma sea difícil de imitar por nuestros 

competidores, y es que no es un elemento aislado lo que hace que nuestra oferta sea diferente, sino el conjunto de los 

mismos y la combinación de éstos al encontrarse alineados en un mismo objetivo: contribuir a la mejora de los 

hábitos alimenticios de los consumidores y en consecuencia impactar positivamente su calidad de vida. 

ESTRATEGIA 

Nuestra estrategia de negocios, se sustenta en la diferenciación, a partir de un servicio que combina diversos 

elementos que buscan ofrecer a los consumidores una propuesta de valor diferente a la que existe actualmente en el 

mercado. 

Conveniencia 



Nuestra estrategia de entrada, comprende inicialmente la incursión en el mercado con una sola sucursal, 

delimitando una zona específica (Área corporativa Santa Fe) en la que se ofrecerá el servicio y atendiendo a un 

determinado número de comensales ( 1000). Al delimitar una zona de servicio, podremos ofrecer un servicio más 

exacto y puntual, así como familiarizamos con el área que deseamos abarcar. 

Los objetivos que contemplamos a partir de nuestra estrategia de entrada, son: 

./ Posicionar nuestro servicio en la mente de nuestros consumidores, como una alternativa diferente a las 

existentes en el mercado y haciendo énfasis en sus . 

./ Establecer una base sólida de clientes, enfocando nuestros esfuerzos a mantener su lealtad 

./ Desarrollar una cultura de bienestar y salud entre nuestros comensales, 

./ Adquirir una mayor comprensión de la dinámica del mercado y la competencia en la zona en la que 

estaremos ofreciendo nuestro servicio . 

./ Generar un marco de estabilidad financiera, que nos permita sostener nuestra operación, recuperar la 

inversión otorgada y establecer una base para el crecimiento. 

Nuestra estrategia de crecimiento, comprende 2 etapas: 

Etapa 1: impulso de la demanda individual 

Esta primera etapa, tiene como objetivo el ofrecer nuestros servicios a un mayor número de comensales, 

inicialmente en la misma zona en la que nos encontramos instalados y posteriormente, en función del interés que 

nuestro servicio genere, en otras locaciones del Distrito Federal y Estado de México. 

Etapa 2: incursión en el sector empresarial 

Como una segunda estrategia de crecimiento, estamos considerando ofrecer nuestro servicio al mercado empresarial, 

como proveedores de alimentos, a partir de concesiones para el manejo de cafeterías o comedores industriales 

internos. 

EL MERCADO 
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*Estimación a partir de cheque promedio de la zona $280 

Buscamos orientarnos a los segmentos cuyo nivel socioeconómico les permita adquirir el servicio; cuyas actitudes 

de vida comprendan un interés por mantener una calidad de vida en la que la alimentación sea relevante para la 

misma; y cuyas actividades cotidianas se desarrollen fuera del hogar y formen parte del sector laboral, de tal forma 

que ingieran sus alimentos fuera de casa. 

El precio por menú que ofrecemos a nuestros comensales, será de $120 y comprenderá una entrada, plato fuerte y 

guarnición/ ensalada, postre, bebida y refrigerio. 

Nuestro canal de distribución, es directo con los clientes y los medios de venta que utilizamos son nuestro portal 

Web en más del 95% de las requisiciones y línea telefónica, en menos del 5%. 

Nuestra región de cobertura en la distribución, comprende las colonias de: Cruz Manca, La Fe, La Loma, La 

Mexicana, Totolapa, Paseo de las Lomas, Peña Blanca, Bosques de Santa Fe y la zona de escolar donde se ubican la 

Universidad Iberoamericana, el Tecnológico de Monterrey y la Universidad Westhill. 

A fin de atraer a nuestros comensales, estaremos implementando un sistema de mercadotecnia enfocada 

directamente en la zona utilizando medios tales como nuestro mismo portal Web, impresos, y artículos 

promocionales, así como el desarrollo de relaciones públicas a partir de nuestra afiliación a la CANIRAC (Cámara 

Nacional de la Industria Restaurantera). 

OPERACIONES 

Nuestro ciclo de operación, comprende 3 etapas básicas: 

a) Registro y Generación de Perfil del cliente. 

b) Orden, Preparación y Entrega de los alimentos. 

c) Seguimiento al estado nutricional del consumidor. 

Adicionalmente, contamos con un estricto sistema interno de aseguramiento de la calidad, cuyo principal objetivo, 

es el establecimiento de estándares de operación y el alcance de un nivel de eficiencia óptimo, que nos permitan 

obtener las certificaciones H, M Y CANIRAC. 



FINANZAS 

Inversión inicial requerida:$ 20, 410,029.32 

Retorno a la inversión con evaluando con una tasa de 12.045% (TJ/E+5): $15, 435, 183.31 

TIR (Tasa Interna de Retorno) del proyecto: 26.14% 

Año l Aiío 2 Año 3 Aiío 4 Año S 

nujos de caja S 3.965.54435 S 6.38451329 S S.932.953 04 S 1LOS9)5461 S 14.116.905 63 

l"rilidad ne-ca S 1,105.357 S 3.808.845 S 6_755,450 S 9589521 S 13.586.159 

EL EQUIPO INICIAL 

Nuestro equipo inicial se compone por: 

Eva A/varado Gerente general, experiencia en logística y administración de empresas. 

Marco A/varado 
Gerente de operaciones, experiencia en emprendimiento de negocios en el sector 
gastronómico y preparación de alimentos para eventos masivos. 

lxchel A/faro Experto en nutrición. 

Benjamín Muñoz Gerente de sistemas, experiencia en administración y diseño de sitios web. 

Daniel Palomera Chef, experiencia en cocina de especialidad y de decoración 
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COMPRENDIENDO EL ENTORNO 
ANÁLISIS DE LA INDUSTRIA Y LA COMPETENCIA 

Tendencias Actuales en Alimentación y Salud 

ÜBESIDAD 

Hoy en día, México es considerado como uno de los países con el mayor índice de obesidad, ubicándose en el 60 

lugar a nivel mundial, con un total de 70 millones de personas sufriendo problemas de sobrepeso. De acuerdo con 

los expertos del Instituto Mexicano de Seguridad Social (IMSS), si los hábitos de consumo de la población no se 

modifican, en I O años el 90% de la población será obesa. Sin embargo, no es solo el problema de la obesidad lo que 

genera preocupación, sino también, los efectos negativos que la misma tiene en el organismo y es que una gran 

cantidad de padecimientos que aquejan a nuestra sociedad se derivan de ésta: diabetes, arterioesclerosis, deficiencias 

vasculares y cardiacas e incluso desnutrición 1• Es así, que las consecuencias de este padecimiento, afectan todos los 

aspectos de la vida de una persona, deteriorando lentamente su estilo de vida y reduciendo su rendimiento para el 

desarrollo de sus actividades, convirtiéndose en una constante, tanto para ella, como para las personas que la rodean. 

Esta alarmante situación, se atribuye principalmente a dos factores: deficiencias nutricionales, gran parte de la 

población mexicana consume una dieta altamente saturada en grasas, azúcares y carbohidratos, y baja en fibra y 

nutrientes; y la falta de actividad física, con lo que prevalece el sedentarismo en el país. 

De acuerdo con los datos reportados en la Encuesta Nacional de Salud y Nutrición (ENSAUT) 2006, la vida 

sedentaria, la modificación acelerada en patrones de dieta y estilo de vida, han impactado de forma importante en el 

aumento de la prevalencia de sobrepeso sobre peso (25.0 a 29.9 kg/m2) y obesidad (2:30.0 kg/m2) en la población 

mexicana. Estos cambios se han acompañado de un incremento en la prevalencia de enfermedades crónicas 

asociadas con la obesidad como diabetes mellitus, hipertensión arterial, dislipidemia y algunos tipos de cáncer 

(especialmente cáncer de mama). La prevalencia de diabetes mellitus en adultos mayores de 20 años en México se 

I http://news.bbc.co. uk/hilspanish/science/newsid~7193000!7193719.stm 
2 



ha incrementado de 4.6% en 1993 1, 5.8% en 2000 a 7% en 2006; la de hipertensión arterial, de 10.1% en 1993, 

12.5% en el 2000 y 15.4% en 2006; mientras que la hipercolesterolemia fue de 6.4% en 2000 y de 8.5% en 20062 . 

El impacto que estas enfermedades tienen no sólo en la mortalidad sino en la morbilidad y calidad de vida representa 

una enorme carga tanto para el individuo y su familia como para el sistema de salud y la sociedad en general. 

La obesidad es un grave problema de salud pública, que resulta de la ingestión de dietas elevadas en alimentos con 

alta densidad energética y bajos en fibra, así como al elevado consumo de bebidas con aporte energético, en 

combinación con una escasa actividad física. Esta última se ha asociado a la urbanización, al crecimiento 

económico, a los cambios en la tecnología para la producción de bienes y servicios y a los actuales estilos de 

recreación). Existe al día de hoy, una polarización epidemiológica, en la que por un lado se encuentran la 

desnutrición y anemia y por otro, la obesidad y el sobrepeso. Actualmente, 71.9% de las mujeres y 66.7% de los 

hombres mexicanos padecen exceso de peso3; mientras que 34.5% de las mujeres y 24.2% de los hombres padecen 

obesidad. En el Distrito Federal, la prevalencia de sobrepeso más obesidad es de 73% en los adultos mayores de 20 

años de edad (69.8% para hombres y 75.4% para mujeres). 

Sin embargo, las personas se encuentran preocupadas por su salud, particularmente, en los estados del centro de la 

república. De acuerdo con la ENSAUT, El Distrito Federal, es la entidad que reportó una mayor cantidad de pruebas 

de detección para enfermedades relacionadas con el sobrepeso y la obesidad, como son diabetes, colesterol elevado 

e hipertensión arterial; desafortunadamente, éste estado revela ser también el que mayor diagnósticos confirmados 

reporta de éstas enfermedades: 8.9% del total de la población sufren diabetes, 18.7% hipertensión arterial y 11.8% 

h i perco !estero lem ia 4 . 

EL ENTORNO LABORAL 

Los efectos del sobre peso y obesidad, han demostrado ser una de las principales causas de la disminución del 

rendimiento de los trabajadores; los patrones de conducta alimenticia, estrés y las condiciones generales de trabajo, 

se conjuntan, comportándose como factores de riesgo que pueden acelerar la aparición de enfermedades crónicas 

cardiovasculares, diabetes, hipertensión arterial, arterioesclerosis, problemas en articulaciones e incluso cáncer; por 

lo que el papel que la dieta juega en la salud de la población que pertenece a la fuerza laboral es incuestionable. Se 

estima que el costo global de las pérdidas por productividad asciende a miles de millones de dólares por año, según 

afirmó Christopher Wanjek, autor de un informe sobre la comida en el lugar de trabajo ("Food at Work", realizado 

por la Organización Internacional del Trabajo (OIT) de las Naciones Unidas)5. 

2 Encuesta Nacional de Salud (ENSA U1) 2006; Secretaría de Salud. 
3 ídem. 
~ídem. 
5 http://www. ilo. orglwcmsp5/groups/publ ic/---dgreports/---dcommldocumentslpubl icationlkdOOOO 7 es. pdf 
http://www.geomundos.com/salud/nutricion-bienestarlal imentacion-saludable-mejora-la-productividad _ doc _ J 0635. html 
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Es así, que una alimentación adecuada en lugar trabajo, debería ser una responsabilidad compartida, en la que la 

misma empresa promoviera la implementación de programas de nutrición, con el objetivo de mejorar la capacidad 

de su recurso humano, incrementando su eficiencia y rendimiento, a partir de acciones como facilitar el acceso a la 

comida sana a su personal y motivar el cambio en los hábitos alimenticios. Sin embargo, la oferta actual con la que 

se encuentran la mayoría de trabajadores se halla muy alejada del significado de una alimentación saludable, lo que 

explica que los trabajadores tengan dificultades para lograr el equilibrio nutricional diario que su organismo 

requiere. 

Adicionalmente, la tendencia hacia la reducción del tiempo destinado a las comidas en el trabajo, obliga a los 

trabajadores a optar por a restaurantes que les garantizan 'comer rápido', pero que, a menudo, también representan 

las opciones menos convenientes para mantener una dieta sana y equilibrada, a fin de ajustarse lo máximo posible a 

los nuevos horarios. En la práctica, los programas de nutrición en el lugar de trabajo constituyen en gran medida una 

oportunidad perdida. Con demasiada frecuencia, dichos programas se conciben como costos adicionales, o ni 

siquiera son objeto de consideración por las organizaciones. El trabajo, en lugar de facilitar una nutrición adecuada, 

supone a menudo un obstáculo para su consecución. Los comedores, cuando existen, ofrecen de manera rutinaria 

una selección poco saludable y escasamente variada. Las máquinas expendedoras se proveen de manera regular de 

refrigerios poco saludables. Los restaurantes pueden resultar caros o escasear. Los alimentos vendidos en puestos 

callejeros pueden encontrarse infectados por bacterias. En ocasiones, los trabajadores carecen del tiempo necesario o 

de un lugar para comer, o del dinero para adquirir comida. Cientos de millones de trabajadores encaran cada día un 

régimen de comidas poco recomendable. Muchos pasan hambre; muchos enferman, tarde o temprano. El resultado 

es un asombroso deterioro de la productividad y de la salud. 

Es importante que las organizaciones comprendan que las inversiones en nutrición se reembolsan mediante una 

reducción de los días de baja por enfermedad y de los accidentes, así como una mejora de la productividad y el 

estado de ánimo. Así mismo, los gobiernos se benefician de la existencia de una población bien alimentada mediante 

las reducciones de los costes sanitarios y los ingresos fiscales obtenidos del aumento de la productividad laboral. El 

ahorro es significativo: en 2001, las enfermedades no infecciosas (relacionadas con la dieta) generaron en tomo al 

46 % de la carga mundial de enfermedades y produjeron el 60 % de los fallecimientos en todo el mundo, 

provocando sólo los trastornos cardiovasculares un 30 % de tales decesos. Se prevé que la carga mundial debida a 

enfermedades no infecciosas ascienda al 57 % en 2020. 

EL REGRESO A LO NATURAL Y LO SALUDABLE 

En los últimos años se ha observado una tendencia, a nivel global, hacia lo saludable, por lo que "el mundo del 

bienestar" ha ido cobrando fuerza y relevancia entre los consumidores. Las personas han comenzado a interesarse en 

4 



cuidar y mantener la salud con el propósito de disfrutar de una mejor calidad de vida. Se busca estar en sintonía con 

países como Estados Unidos, Europa y Canadá, los cuales ya ha adoptado la búsqueda del bienestar como un estilo 

de vida. De acuerdo con investigaciones realizadas por la National Restaurant Association (NRA) en Estados 

Unidos y por un estudio realizado por la Alianza por una Vida Saludable, en México, la población está buscando 

opciones más sanas y ecológicamente amigables ("verdes") para realizar el consumo de sus alimentos, 

adicionalmente a la búsqueda de un precio atractivo y de la conveniencia del servicio (entrega a domicilio). "Los 

consumidores están buscando opciones que les proporcionen valor nutricional, variedad, opciones más saludables y 

conveniencia, por lo que los restaurantes deberán hacer caso a éstas tendencias, si es que quieren seguir siendo parte 

de la vida de los comensales americanos, como lo han sido hasta la fecha, proporcionándoles las experiencias y 

opciones que están demandando", menciona el CEO de la NRA Dawn Sweeney.6 

En función de los resultados de la encuesta "What's Hot 2009", diseftada por la NRA, se obtuvo que en el rubro de 

comida rápida, las opciones de comida saludable, se ubican en el lugar número uno; mientras que en otros rubros los 

menús considerados como 'balanceados o saludables', con cierto contenido en frutas y verduras, porciones más 

pequeñas y bajos en calorías se ubican en el Jugar 11. 62% de los consumidores están dispuestos a modificar su 

elección en restaurantes en función de qué tan saludable y ambientalmente consciente es. 

Se espera también, que para este afio el gasto en el consumo en restaurantes de los comensales, se incremente, hasta 

constituir la mitad del gasto total utilizado para el consumo de alimentos; sin embargo, la percepción de dicho 

ingreso, dependerá en gran medida de la correspondencia con las expectativas generadas a partir de estas nuevas 

tendencias. 

Adicionalmente, se encuentra la tendencia hacia lo "verde", en la que los restaurantes, toman consciencia del 

impacto que generan en su entorno y llevan a cabo acciones en pro del medio ambiente. La "consciencia por lo 

verde", está impactando la industria restaurantera en dos formas principalmente: a partir de la adquisición de equipo 

que les permita generar ahorros significativos en el consumo de recursos energéticos (energía eléctrica, agua, gas) y 

en la introducción de materiales biodegradables. Así mismo, más y más restaurantes, se unen cada vez al consumo 

de productos orgánicos. De acuerdo con las estimaciones de la NRA, se espera que un porcentaje significativo de los 

recursos en presupuesto de los restaurantes, se encuentre dedicado a éstas acciones. Según la revista The New 

Wellness Evolution: "De acuerdo con análisis de expertos, la industria del bienestar está destinada a ser la mayor 

revolución industrial después de Internet para finales del año 2010, movilizando para ese momento 1 trillón de 

dólares (en los EEUU) 7" 

6 http://www.restaurant.orglpressroom/pressrelease.cf m? ID= 1726 
7 http :llwww. research-int. comlmexicol article/eslrimexalimentarse. html 
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EL ESTILO DE VIDA DE LOS MEXICANOS HOY 

Los medios y su impacto en el estilo de vida del consumidor 
Hoy en día, los medios son también un factor importante en el estilo de vida de los mexicanos, no sólo por que es a 

partir de los mismos que las personas son conscientes de lo que ocurre a su alrededor, de las tendencias, de lo que 

está de moda, de lo que está "in"; sino por que éstos, han contribuido a la creación de toda una ideología que ha 

definido en gran parte lo que es el mexicano el día de hoy. Sin embargo, muchos consideran que el "inescrupuloso 

bombardeo de la publicidad", ha contribuido a promover entre la población hábitos de consumo, que no contribuyen 

a la mejora de su calidad de vida, propiciando en ocasiones condiciones poco favorables para un desarrollo pleno 

físico y mental. Tal es el caso de la alimentación. De acuerdo con los expertos, "quien nos está enseñando a comer 

es la publicidad y nos está enseñando a comer muy mal y en exceso con la promoción del consumo de alimentos 

chatarra de altísima densidad energética y de un estilo de vida absolutamente sedentario8". 

Sobre la Salud y la Buena Alimentación 
El consumidor mexicano apenas esta aceptando, el interés por un cuidado pro activo de la salud, pero tropieza con 

grandes incongruencias a la hora de actuar y elegir los productos que consume. Gran parte de la población se 

encuentra verdaderamente interesada en cuidar su salud a través de la alimentación, especialmente a partir de los 

problemas de sobre peso y obesidad que alcanzan cifras alarmantes. 

El principal problema radica en que las personas no encuentran la forma de alinear esta nueva tendencia hacia el 

bienestar con la forma de alimentación tradicional, que han practicado toda su vida, la cual tiene usualmente un alto 

contenido de grasas, harinas e irritantes; todo lo contrario a lo que se considera una comida saludable, como es el 

caso de las frutas y verduras, así como alimentos bajos en grasa y en azúcares, con lo cual el problema tiene aspecto 

cultural muy importante, relacionado con las costumbres y hábitos arraigados en la vida diaria de las personas: Es 

decir: ¿cómo podrían dejar de comer (por convicción) unos deliciosos tacos, una sabrosa torta de tamal, una 

quesadilla de la esquina o un refresco y cambiarlo una ensalada insípida o verduras, que además "no llenan"? 

Por otro lado, se encuentra el aspecto emocional de la comida mexicana. A partir de los resultados de estudios 

cualitativos con categorías de alimentación de los últimos I O años, se sabe que en México el hecho de dar comida 

equivale a mostrar afecto; es la posibilidad de convivir con los seres queridos, de halagar, de ser aceptado y de 

mostrar aceptación por el otro9. Por lo que no es fácil dar a la comida un sentido funcional cuando está cargada de 

un significado emotivo tan fuerte. 

Así mismo, el alto nivel de desinformación entre la población, ha contribuido a la generalización de la creencia 

colectiva en la que se considera que algunas modificaciones irrelevantes en sus dietas diarias significa cuidarse, 

N htlp:llnews. bbc. co. uk/hilspanish/science/newsid _ 7193000/7193 719.stm 
(Doctor Abe/ardo Ávila, investigador del Instituto Nacional de Ciencias Médicas y Nutrición Salvador Zubirán) 
9 http://www. research-int. com/mexicol articleleslrimexal ime ntarse. html 
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como es el caso de la ingestión de productos light, en compañía de otros alimentos cuyo contenido en grasas o 

calórico es muy elevado. A pesar de los esfuerzos de la industria por introducir productos que contribuyan a mejorar 

la calidad de la alimentación de los consumidores mexicanos (light: bajos en grasas y azúcares y con una mayor 

cantidad de nutrientes y antioxidantes), los mismos no resultan ser relevantes en su dieta, por lo que no se aprecia 

una integración efectiva en sus hábitos alimenticios. Debido a éste patrón, resulta de mayor impacto el modificar 

aquellos alimentos que ya forman parte de la dieta de las personas, a fin de modificar sus propiedades, reduciendo 

los componentes calóricos e incrementando otro tipo de nutrientes. 

La Industria Restaurantera en México 

EL DESEMPEÑO DEL SECTOR EN LA ACTIVIDAD NACIONAL 

El Sistema de Cuentas Nacionales de México (SNCM), que comprende el registro de la actividad nacional en sus 

diferentes sectores económicos, considera desde 1993 al sector restaurantero dentro de la división 6 de la industria 

"Comercio, Restaurantes y Hoteles." De acuerdo con los datos reportados en el censo 2006, la actividad del sector 

representa uno de los rubros más relevantes para la economía nacional, contribuyendo para dicho afio el 21 .3% del 

PIB de nuestro país: 

Desempeño del sector en función del Producto Interno Bruto Generado (Nacional)10 

P/B en Millones de Pesos a Precios Corrientes en Valores Básicos 

2001 2002 2003 , 2004 2005 2006 

PIB nacional 

PIB sector: Comercio, 
restaurantes y hoteles 

% que representa el 
sector del total 

nacional 

Crecimiento del sector 
Comercio, 

restaurantes y hoteles 

$ 5,269.653 

$ 1,090.164 

20.69% 

$ 5,734.645 $ 6,245.546 $ 6,964.058 $ 7,466.437 

$ 1,148.997 $ 1,270.885 $ 1,449.270 $ 1,585.986 

Comparativa nacional 

20.04% 20.35% 20.81% 21.24% 

5.397% 10.608% 14.036% 9.433% 

Tablal.J Desempeño del Sector Restaurantero en la Actividad Nacional (JNEGJ 2006) 

10 http://www. inegi. org. mxlprod _serv/contenidos/espanol/bvinegi/productoslderivadalregionales/pib/pibe2006.pdf 

$ 8,191.341 

$1,739.109 

21.23% 

9.655% 
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iiiil PIB total actividad nacional 

u PIB sector comercio, restaurantes y hoteles (nacional) 

Figura 1.1 Porcentaje del PlB nacional que representa el sector de comercio y hospitalidad (JNEGI 2006) 

De acuerdo con la definición de la Cámara Nacional de la Industria Restaurantera y de Alimentos Condimentados 

(CANlRAC), se considera un restaurante como "aquella empresa cuya actividad consista principalmente en la 

transformación y venta de alimentos para su consumo dentro de un establecimiento o fuera de éste 11". En base a ésta 

definición, la industria restaurantera en México, se compone por un total de 243 mil establecimientos a nivel 

nacional que comparten estas características, mismos que obtienen ingresos por 154 mil millones de pesos. Esta 

industria participa con el 2.2% del PIB nacional y contribuye con el 23% del PIB que genera el sector turismo, 

dando empleo directo a más de 850 mil personas y creando más de 2.2 millones de empleos indirectos. A su vez, 

este sector, se constituye como uno de los últimos eslabones en las cadenas productivas industriales y comerciales, 

dada la naturaleza y cantidad de insumos de diversa índole que demanda provenientes de otros sectores productivos, 

tal que participa en 63 de 80 ramas productivas 12• 

ESTRUCTURA DE LA INDUSTRIA 

La Industria Restaurantera, se encuentra considerada como un subsector del la actividad turística (sector 72), en el 

Sistema de Clasificación Industrial de América del Norte (SCIAN), conformando el subsector 722 Servicios de 

Preparación de Alimentos y Bebidas, el cual comprende aquellas "unidades económicas dedicadas principalmente a 

la preparación de alimentos y bebidas para consumo inmediato en el lugar o para llevar listos para comerse, con 

11 Estatutos de la Cámara Nacional de la Industria de Restaurantes y Alimentos Condimentados: 
http://www. canirac. org. m:xlportal/ 132993115/comision _ ejecutiva/tmp/ESTATUTOS-REFORMA DOS-2006-
PROTOCOLIZADOS.doc 
12 http://www. canirac. org.m:x/portal/ 132993115/cifras/ 
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servicio completo o limitado de atención al cliente; a la preparación de alimentos por encargo, y a la preparación y 

servicio de bebidas alcohólicas para consumo inmediato. 13" 

Se compone por cuatro ramas principales: 

• 7221 Restaurantes con servicio de meseros 

• 7222 Restaurantes de autoservicio y de comida para llevar 

• 7223 Servicios de preparación de alimentos por encargo 

• 7224 Centros nocturnos, bares, cantinas y similares 

Adicionalmente a ésta clasificación de la industria, existen otras aplicables a los diferentes establecimientos que 

forman parte de la misma, las cuáles se definen en función de una serie de atributos particulares, como pueden ser la 

naturaleza del servicio, temática, estructura, diversidad de productos que ofrecen a los consumidores, infraestructura 

y equipo, entre otros; por lo cual, no existe un sistema estandarizado. 

1 

Estructura de la Industria Restaurantera en :\léxico y valor de las distintas ramas (SCL\ .. ~) 

Rama 7223 Slfl'\•icios dB 
pTtlpaTación dB alimsntos 

poT Bncargo (paro 
BmpTBSas B instituciones JI 

ocasiones BSpBCiales) 

Rama 7224 Csntro.s 
noctumos. baTBS. cantinas 

y :.imilaTs:; 

o 

UaidadesEcoJIÓmicas ea 
la mdmtria (CANIR.AC) 

nacional 

1,608 0.66% 

19,837 8.16% 

,·a1or total de la mdmtria 
(CANIR.\C) nacioaal 

S8,588 5.58% 

512,050 7.82% 

243,000 
unidades Sl54, 000 m.illones 

Sl,139,984 7.64% 

Sl,236,161 828% 

Sl4,920,613 miles de pesos 

Segmentos 

-De 
Espe~1::;lid2.d 
-Gener::;le; 

-Cernid:; 
Rápida 

Tablal . .2 Estructura de La Ind.ustri.a Restaurantera en .\Uxi.co (CAXIRAC / E\'EGI 2006) 

13 http://inegi.org. mxlestlcontenidoslespanollmetodologias/censoslscian2007 _ 2.pdf 
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Características de las ramas del sector de acuerdo a INEGI 

Unidades económicas dedicadas principalmente a la preparación de alimentos y bebidas para 
consumo inmediato, que brindan sen-icio completo de atención al cliente, el cual comprende 
tomarle la orden desde su mesa o similar, se1Yirle los alimentos y bebidas que ordenó, y 
presentarle su cuenta para que pague después de comer. 

Unidades económicas dedicadas principalmente a la preparación de alimentos y bebidas para 
consumo inmediato, donde el cliente ordena su pedido a traYés de un mostrador y paga antes de 
la entrega de sus alimentos y bebidas, los cuales consume en las instalaciones del restaurante, o 
bien en areas comunes de centros comerciales, aeropuertos, etc., trasladando por si mismo su 
orden (autoserYicio); donde el cliente ordena su pedido a traYés de un mostrador, barra o por 
úa telefónica y paga antes o al momento de la entrega de sus alimentos y bebidas, los cuales 
consume en su domicilio o en otro lugar (comida para lle\·ar) 

*Sólo se consideran los ramos "'221 y "'222, por comprender aquellos esrab/ectmiemos cuyos caracrerisricos son re/eran res para 
el análisis enfuncwn del secror en el que se desea. incursionar. 

Tabl.a.1.3 Caracteristi.cas de las Ramas en que se Di:vide el Sector Restaurantero (E\"EGI 2006) 

Para fines de éste plan de negocios, se está considerando una clasificación que toma en cuenta otros factores 

adicionales a los que INEGI considera, como son: 

• Naturaleza de los platillos o carta. 

• Estructura organizacional (personal) 

• Infraestructura 

• Procesos de producción 

• Factores psicosociales relevantes para el consumidor y necesidades que satisface 

En función a éstos factores, la oferta del sector a los comensales mexicanos, se compone de, 

Restaurantes de Especialidad y Generales 

Naturaleza de los 
El Servicio 

Estructura 
Infraestructura 

Platillos (Carta) Organizacional 

*Platillos son de una * Atención *El recurso humano, *La decoración y 
variedad personalizada, se constituye el principal ambientación del 

representativa de asigna un mesero elemento de creación lugar, se conforma por 
alguna región, país, específicamente para de valor. espacios diseftados 
temática o producto la atención de pocas * Cuentan con para dar al cliente una 

en particular mesas personal altamente sensación de 
*Se consideran como *Puede ser necesario capacitado y exclusividad, status y 
de especialidad, dados realizar reservaciones especializado, confort 
los ingredientes con para tener acceso al considerado como "de * Se cuenta con 
los que se preparan o establecimiento alta cocina." tecnología de punta, 

las técnicas que se *Precio del servicio así como equipo 
utilizan para hacerlo elevado, por especializado para la 

* Menús variados, con considerarse el mismo preparación de los 
platillos sofisticados a la par de la calidad alimentos 

que pueden ser de los alimentos y la 
considerados incluso atención recibida 

gourmet 

Operaciones 

* Se busca obtener 
continuamente 

certificaciones y 
distintivos por parte 
de la industria, las 

mismas son un medio 
de asegurar la calidad 

de sus alimentos y 
servicio a los 

comensales más 
exigentes 

* Continuamente 
implementan 

procedimientos para 
obtener 

retroalimentación de 
los comensales 
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Servicio de Comida Rápida 

Naturaleza de los 
El Servicio 

Estructura 
Infraestructura Operaciones Platillos (Carta) Organizacional 

* Menús centrados en * Enfoque en la *Personal limitado * Establecimientos de * Se cuenta con 
un solo producto y sus rapidez, *El personal se diversos tamaños procesos 

variaciones ( carta estandarización de la capacita en los ubicados en lugares de estandarizados y 
limitada), ofreciendo oferta en cuestión de diversos procesos para gran afluencia manuales de 

platillos de fácil y platillos y sabores y la la atención del * El mobiliario y las procedimientos, a 
rápida elaboración conveniencia de un restaurante, por Jo que mismas instalaciones, partir de lo cuáles se 

* Se consideran gran número de es multifuncional; están orientados a ser detennina la forma de 
"comida chatarra" por sucursales dada ésta característica más funcionales que operación, desde la 

su alto contenido *Usualmente cuentan no se cuenta con una cómodos para los interacción con los 
calórico con servicio para llevar plantilla pennanente comensales, clientes, hasta la 

*Los nuevos platillos, y entrega a domicilio de trabajadores, optimizando el espacio preparación de los 
se perciben como * No se cuenta con pudiendo ser del local en el que se alimentos y la limpieza 

variaciones de los ya servicio especializado reemplazados ubica el del local. 
existentes, a partir de de mesero, los mismos fácilmente establecimiento 

la modificación de comensales llevan su * Alta rotación de 
alguno de sus comida, una vez que personal 
ingredientes les entregada en el 

mostrador 

Comida Casera (Fondas) 

Naturaleza de los El Servicio 
Estructura 

Infraestructura Operaciones Platillos (Carta) Organizacional 
* Alimentos sencillos * Enfoque en sabores * El personal no * En muchas ocasiones * No se cuenta con 
con un toque casero. tradicionales y bajo cuenta con una amplia el local fonna parte de procesos 

*Poca variedad en los precio capacitación, sino que una construcción de estandarizados, se 
platillos. *Cuando se presentan, adquiere la misma en vivienda, que es administran de manera 

*Predominan los pocos meseros base a la experiencia adaptada para dar Jugar empírica y en función 
guisos que no atienden una gran doméstica o en el al negocio de las experiencias del 

requieren mucha cantidad de mesas o la mismo establecimiento *Mobiliario barato y día a día. 
elaboración orden de la comida se * Las personas que funcional *En muchas ocasiones, 

hace por comanda, por confonnan la plantilla *No se considera la el servicio no se ha 
lo que el servicio es de personal, suelen ser utilización de profesionalizado 

lento familiares o amigos del tecnología para la 
propietario preparación 

Cafeterías (Cafés) 

Naturaleza de los 
El Servicio Estructura 

Infraestructura Operaciones Platillos (Carta) Organizacional 
* Carta limitada con * Los alimentos *Personal limitado *La tendencia en éste *Los procesos de 
platillos de sencilla pueden ser consumidos * Altamente capacitado sector, se está operación, 
elaboración, que se dentro del mismo y multifuncional; enfocando en un generalmente se 

compone establecimiento puede ser considerado concepto en el que las encuentran 
principalmente por *Usualmente no se como especialista en instalaciones fonnan estandarizados y se 

refrigerios y bebidas tienen meseros, sino ocasiones (baristas) parte importante de cuenta con manuales 
que los comensales * Alta rotación una ambientación de de operación 
llevan sus propios confort para el cliente, 

alimentos promoviendo la 
socialización entre los 

comensales 

Tabla 1.4 Características de la Oferta Disponible de Servicios de Comida para el Mercado Mexicano 
(Elaboración Propia) 

11 



NORMA TIVIDAD 

La industria restaurantera en nuestro país, se rige a través de los lineamientos establecidos en la Nonna Oficial 

PROY-NOM-251-SSAl-2007, misma que "establece los requisitos mínimos para las buenas prácticas de higiene 

que deben observarse en el proceso de alimentos, bebidas o suplementos alimenticios a fin de que sean aptos para 

consumo humano." La norma, es aplicable para tanto para organizaciones, como personas físicas cuyos servicios, 

estén destinados a los consumidores en territorio nacional y contempla diversas secciones, que refieren a las 

instalaciones (equipo y utensilios, iluminación, abastecimiento de agua); control de operaciones (manipulación de 

alimentos, punto críticos de control, expendio, documentos y registros, materias primas, almacenamiento de 

insumos, envases, mantenimiento y limpieza, control de plagas); personal (capacitación); y concordancia con las 

normas internacional. Dentro de esta nonna, la sección 7 es la correspondiente al sector restaurantero 

("Establecimiento de servicio de alimentos o bebidas."). Básicamente, la norma tiene como objetivo "orientar, 

informar y sustentar la elaboración y manipulación de los alimentos mediante el control de puntos críticos de 

higiene, desde el suministro, hasta el punto en el que se comercializa 14." 

Adicionalmente a la norma, dentro de la industria, con el objetivo de establecer un estándar que garantice la 

seguridad en el manejo de alimentos, se establecen diversos programas, cuyo cumplimiento por parte de una 

organización, amerita el otorgamiento de un distintivo por parte de diversos organismos reguladores para la industria 

restaurantera, como son la Secretaría de Turismo, la Secretaría de Salud y la Cámara Nacional de la Industria 

Restaurantera (CANIRAC); avalando que el establecimiento, cumple con las más altas condiciones de higiene en la 

manipulación de los productos que ofrece a los consumidores. 

Distintivo H 

Con el propósito fundamental de disminuir la incidencia de enfermedades transmitidas por los alimentos en turistas 

nacionales y extranjeros y mejorar la imagen de México a nivel mundial con respecto a la seguridad alimentaria, en 

México desde 1990, se implementó un programa Nacional de Manejo Higiénico de Alimentos, Distintivo "H", para 

todos los establecimientos de alimentos y bebidas. 

El Distintivo "H" es un reconocimiento que otorgan la Secretaría de Turismo y la Secretaría de Salud por cumplir 

con los estándares de higiene que marca la Nonna Mexicana NMX-F605 NORMEX 2004 (manejo higiénico en el 

servicio de alimentos) y la nonna PROY-NOM-251-SSAl-200?15• El principal objetivo del programa, es prevenir la 

contaminación que pudiera causar alguna enfermedad transmitida por alimentos. Se contemplan la capacitación del 

80% del personal operativo y 100% del administrativo (mandos medios y altos). 

14 http://cdivirtual.salud.gob.mx/interiores/diario _ oficial/diario _2008/pdjrloctubrelproynom251 ssa 1.pdf 
15 http://www.sectur.gob.mx/wb/secturlsect _5282 _ noms _que _inciden_ en 
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El programa comprende la asesoría de un instructor en materia de inocuidad alimentaria, para la generación de 

procedimientos y estándares, que permitan documentar las condiciones de desempeño del establecimiento y llevar 

un registro de los controles necesarios que aseguren la calidad e higiene con que se realiza la manipulación de 

alimentos. El programa comprende las áreas de: 

• Recepción y selección de materias primas 

• Almacenamiento: refrigeración, congelación y secos 

• Manejo de sustancias químicas 

• Área de cocina: descongelamiento, lavado, desinfección, preparación de alimentos y conservación 

• Área de servicio 

• Área de bar 

• Manejo de agua y hielo 

• Servicio de sanitarios para empleados 

• Comedor del personal 

• Manejo de basura 

• Control de plagas 

• Personal 

La certificación tiene vigencia de un año y a fin de conservarla, se realizan auditorias de forma periódica al 

establecimiento. Actualmente se realiza de manera voluntaria, por lo que las autoridades exhortan a las instituciones 

del país a participar, como una forma de incrementar la competitividad en el sector. 

Distintivo M 

El programa Moderniza (M), es un sistema de gestión basado en estándares ISO para el mejoramiento de la calidad 

mediante el cual las empresas que pertenezcan al sector turístico podrán incrementar su competitividad a partir del 

establecimiento de prácticas de dirección y administración con énfasis en 4 áreas: Calidad Humana, Satisfacción del 

Cliente, Gerenciamiento de Rutina y Gerenciamiento de Mejora. El programa se encuentra dirigido a propietarios y 

directivos de micro, pequeñas y medianas empresas legalmente constituidas. El distintivo, es otorgado por la 

Secretaría de Turismo. 

Comprende el desarrollo e implementación de un programa de calidad al término de una capacitación de 6 sesiones 

de 8 horas cada una y 4 visitas de seguimiento a la empresa, bajo la supervisión de un instructor registrado por la 

Secretaría de Turismo y tiene una duración total de tres meses. 
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El Distintivo M tiene una vigencia de dos años, para conservarlo, la empresa deberá de responder a tres evaluaciones 

que se le aplicarán vía intemet, seguimiento que permitirá asegurar que la organización siga madurando el sistema y 

obteniendo resultados. 

Distintivo CANIRAC 

La Cámara Nacional de la Industria de Restaurantera (CANIRAC) en Coordinación con la Sociedad Mexicana de 

Normalización y Certificación, S.C., (NORMEX), a través del Sub Comité 23 "manipulación de alimentos", están 

desarrollando una Norma Oficial Mexicana para el otorgamiento del Distintivo CANIRAC a micros, pequeñas y 

medianas empresas (PYMES) que trabajen con higiene, seguridad y calidad en la prestación de sus servicios de 

alimentos y bebidas, dando como resultado, confianza al cliente para frecuentar el establecimiento sin temor a 

encontrar alimentos de mala calidad, que puedan tener repercusiones en su salud. 

Los objetivos que se persiguen con la elaboración de esta norma, son la obtención de un beneficio en la rentabilidad 

del sector a través de rebasar las expectativas del cliente; así como el fortalecimiento de la industria restaurantera del 

país. El campo de aplicación de la Norma será a nivel nacional y de manera voluntaria para la las organizaciones 

pertenecientes al sector; dicho proyecto es subsidiado por la Secretaria de Economía y CANIRAC. 

La Competencia 

En función del concepto que estamos proponiendo, y que el mismo propone una alternativa diferente a la oferta 

actual del sector a los comensales mexicanos, no contamos en realidad con una competencia directa; sin embargo, 

estamos conscientes de la existencia de productos sustitutos a los cuáles los consumidores tiene acceso actualmente 

y que representan para nosotros una competencia potencial, si es que los mismos decidieran modificar sus 

respectivos modelos de negocio a fin de incluir ciertas variantes que pudieran asemejar su servicio al nuestro. 

Es así, que entre nuestros principales competidores, se encuentran: 

Segmento de Especialidad 

Sushi Itto 

Sushi Itto 

Fortalezas Debilidades 
* f,,"specialidad en preparación de comida *Carta es/ática de plarillos (variedad 

japon<'sa limilada) 
*Múlriples locaciones en países de 

Cen/roamérica (El Salvador, Gua/enza/a, 

Panamá. Cosía Rica, Honduras. 
Nicaragua), México, España y Esrados 
Unidos 
*Modelo de crecimienlo través de 

o/orgamiento de jiw1e¡11icias 

*Cuenla con servicio a domicilio 

*Precios elevados por platillo 

* La calidad del servicio y la atención 
varían en Jimción de la surnrsal 

*Sucursales con e5pacios limirados 
para el acceso ele mayor número de 
comensales 
*No se proporciona información sobre 

las propiedades nutritivas de sus 
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La Buena Tierra 

La Ciudad de 
Colima 

* Página Web amigable y fácil de 
navegar 
*Contacto con el cliente y a través de su 
portal web 
*Ubicación de sucursales en sitios de 

afluencia (centros comerciales e 
independientes) 
*Personal altamente especializado 
*Introducción de productos nuevos por 
temporadas 
*Presentación atractiva de los alimentos 

*Diversas locaciones en centros 

comerciales exclusivos 
*Garantizan las propiedades 
nutricionales de sus alimentos, a partir 
de no incluir grasas, harinas blancas, 
conservadores, ni químicos en sus 
platillos 

*Cuentan con servicio a domicilio 
*Página Web amigable y jiici/ de 
navegar 
* Información sobre ciertos temas de 
salud en su página 

* Empresa verde: preocupación por el 
medio 
* Se cuenta con una sección de contacto 
para comentarios de los consumidores 

*Percepción del consumidor como 
nutritivo y saludable 
* Múltiples sucursales en diversas plazas 
comerciales 
*Reciente incorporación de otros 

alimentos adicionales a refrigerios 
elaborados a base de frutas y verdura y 

bebidas 
*Crecimiento en base a franquicias 

productos 

*No cuenta con programas de lealtad 
o de incentivos para los consumidores 
*Los nuevos productos sólo se ofrecen 

por tiempo limitado para regresar 
posteriormente al menú tradicional 

* Percepción como "comida verde", 
"ensaladas" y como enfocado 
principalmente a mzyeres 
*Carta estática de platillos (variedad 
limitada) 

*Precios elevados por platillo 
* El horario y cupo de los 
establecimientos están limitados por 
los espacios en las áreas de comida de 
las plazas en las que se ubican 

* A pesar de contar con información de 
salud en su página, el contenido es 
estático, no se actualiza 

*Incluyen información que no se 
relaciona ni con el servicio, ni con la 
compañía que podría confundir al 

consumidor (calendario lunar, poesía) 
*No cuenta con un programa de 
lealtad o de cliente frecuente 

*Sólo pocas sucursales ofrecen la 

variedad de platillos adicionales a los 
refrigerios 
* Baja percepción de los consumidores 
sobre la extensión del concepto para 
la inclusión de otro tipo de alimentos 
*Menú limitado 

* La calidad del servicio y la atención 
varían en función de la sucursal, 
particularmente en el servicio de 
meseros 

*No cuenta con servicio a domicilio 

*Página Web poco atractiva 
*Precios elevados en función de los 

platillos, refrigerios y bebidas 

*No cuenta con un programa de 
lealtad o de cliente frecuente 

Tabla 1.5 Competidores segmento de Especialidad (Elaboración Propia) 
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Segmento de Comida Rápida 

Subway 

Cadenas de comida rápida 
(McDonald's, Burger King, 
Domino 's Pizza) 

*Permite a los consumidores 

personalizar sus alimentos 

*Diferentes opciones de tamaño 
en las porciones a elegir 

* Ubicación de sucursales en 
sitios de afluencia (centros 
comerciales e independientes) 
*Promociones constantes 

*Precios accesibles 

* Estrategia de crecimiento a 
través de franquicias 
*Cuenta con un programa de 

cliente frecuente 
*Reciente inclusión de ensaladas 

*Diversas locaciones en centros 
comerciales 

*Inclusión de alimentos "light" en 
su oferta: ensaladas, yogurt 

* Estandarización de su oferta de 
productos y del servicio en todas 
sus sucursales 
*Rapidez en el servicio 

* Publicidad masiva y alto 
presupuesto destinado a campañas 
de mercadotecnia 
*Promociones constante 

*Precio accesible 
*Oferta de comidas completas 
*Servicio a domicilio 

* Solo se ofrece una variedad de 
alimentos (sándwiches) 
*Poca variedad en opciones para que 

el consumidor elija la combinación 
que desea para sus alimentos 

*No cuenta con servicio a domicilio 
*Página de interne/ poco atractiva 
*No se tiene la percepción de que sean 
alimentos bajos en grasas y calorías, 

cuando lo son 
*Cuenta con un espacio dedicado a 

quejas o comentarios para los clientes 

en su página 

*Percepción como "comida chatarra" 
*Alto contenido calórico, de grasas y 

azúcares 
*Dificultad para proveer el servicio en 
horas pico (mala actitud del personal, 

término de productos) 
*No cuentan con sistemas de lealtad, 

ni programas de cliente frecuente 
*Poca variedad en la oferta, cara 

limitada 
*Los nuevos productos que se 

introducen en muchas ocasiones son 
sólo por tiempo limitado y son 
variaciones de productos ya existentes, 
sólo se agregan ingredientes 
*Funcionalidad sobre confort para los 

consumidores 

Tabla 1.6 Competidores segmento de comida rápida (Elaboración Propia) 

En función de la oferta de nuestros competidores y aquellos atributos que consideramos son relevantes en el servicio 

para los comensales, de acuerdo al tipo de restaurante al que decidan acudir, establecemos ciertos criterios que debe 

contemplar nuestra propuesta de valor, mismos que definen la combinación de elementos diferenciadores para con la 

oferta actual: 
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Restaurantes 
de 

especialidad 

Restaurantes 
de comida 

rápida 

Nosotros 

Sushi Itto 

La Buena 
Tierra 
La Ciudad 
de Colima 

Subway 

Cadenas 
de comida 
rápida 
11 Sano 
Gusto 

* 1: Entrega a domicilio 

Conveniencia*' 

./ 

./ 

-

-
' ' 

./ 
: 
' ./ 

Variedad y 
una oferta 
dinámica*' 

-

-

-
-

./ 

./ 

: 
' ' 

: 
: 

Comida 
saludable 
y nutritiva 

./ 

© 

© 

© 

-

© 

' 

' ' ' 

: 

Atención 
personalizada 
y de calidad*3 

© 

© 

-

© 

-

© 

*2: Múltiples platillos e introducción de nuevos productos periódicamente 

* 3: Servicio de mesero en el establecimiento, exactitud en la orden y buen trato 

Contacto 
con el 

cliente*' 

© 

© 

© 
-

-

© 

' ' ' 
' 

' ' 
' ' ' ' 

Precio 
accesible 

-
-

-
© 

© 

© 

*4: Interés por su retroalimentación, establecimiento de procedimientos para conocer la opinión del 

' 

Rapidez 
en el 

servicio 

-

-
-

© 

© 

© 

Tabla l. 7 Matriz de perfil competitivo: factores clave de éxito del servicio propuesto vs competidores 

(Elaboración Propia) 
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EL CONCEPTO 
NUESTRA ÜFERTA AL MERCADO: DESCRIPCIÓN DE LA COMPAÑÍA Y EL SERVICIO 

La Oportunidad 

Es a partir de conocer los distintos tipos de establecimientos que conforman la oferta actual de la industria a los 

consumidores, así como lo atributos que los caracterizan y que definen la naturaleza de los servicios que ofrecen, 

que es posible observar que existen diversas deficiencias en función a las nuevas tendencias y en consecuencia al 

perfil de un consumidor que ha decidido adoptar las mismas, particularmente en relación a la composición de una 

dieta orientada a la mejora de la nutrición y la salud, y que al día de hoy, no están siendo atendidas por la oferta 

existente. Y es que a pesar de encontrarse en el mercado un amplio rango de instituciones con una oferta que varía 

significativamente y que proporciona al consumidor una amplia variedad de opciones, las misma no han 

demostrado ser satisfactorias, prueba de lo cual, se observa en las alarmante estadísticas relacionadas con la 

obesidad y sobrepeso, así como las enfermedades cardiovasculares y otro padecimientos consecuencia de éstas. 

Así mismo, existen grupos que son mucho más vulnerables a los efectos de una alimentación inadecuada, dado su 

estilo de vida y las condiciones contextuales que viven a diario, y es que parece increíble que personas que cuentan 

con los recursos para alimentare de manera adecuada, sean quienes sufren en mayor medida de estos padecimientos 

y deficiencias. Entre estos grupos, se encuentran las personas adultas que laboran en oficinas y corporativos, que 

pasan más de ocho horas en sus lugares de trabajo y que no realizan ningún tipo de actividad física, dada la "falta de 

tiempo y energía", una vez que han finalizado su día de labores. Este grupo de personas, que se preocupa cada vez 

más por mejorar su calidad de vida en relación a su salud, no sólo ya por cuestiones estéticas, sino por procurar tener 

una vida más longeva para poder disfrutar con sus seres queridos en sus años de retiro, son personas que carecen de 

una oferta adecuada de alimentación que verdaderamente les proporcione lo que requieren para nutrirse y tener un 

rendimiento adecuado en el desempeño de sus labores y en su vida diaria; y es que actualmente, las personas no 

desempeñan un solo rol dentro de la dinámica familiar y mucho menos en el entorno laboral, cuando el ser capaz de 
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manejar múltiples tareas y roles a la vez, se ha hecho decisivo para mantener un puesto en la jerarquía de una 

organización. En consecuencia, las personas están sometidas a un alto nivel de estrés, de preocupación, de 

frustración y otras emociones que también afectan su salud de manera negativa, afladiendo a esto el componente de 

un trabajo sedentario y un entorno familiar demandante, generando un desgate en el organismo que difícilmente 

puede contrarrestarse a partir de la dieta que ingieren. 

Aunado a esto, se aprecia también una tendencia hacia la reducción del tiempo destinado a la comida en el trabajo, 

con lo cual, a fin de poder ajustarse a estos horarios, el trabajador se ve obligado a acudir a restaurantes en los que 

garantizan un servicio rápido, pero que a menudo representan las opciones menos convenientes para mantener una 

dieta sana y equilibrada. Incluso, en algunos lugares se vive prácticamente la desaparición formal de los horarios de 

comida, mientras se extiende el efecto SAO (Stuck at Desk), que equivale a no salir del espacio laboral y almorzar 

directamente en el lugar de trabajo. A esto, se suma además el que las máquinas expendedoras disponibles en 

algunas oficinas se encuentran repletas de "comida chatarra", que contribuye en una importante medida al sobrepeso 

de los trabajadores. 

Como mencionado anteriormente, dado que al menos una tercera parte del día de una persona se encuentra dedicada 

a la realización de sus actividades laborales, el lugar de trabajo es el medio propicio para fomentar los buenos 

hábitos nutricionales. Sin embargo, la oferta actual con la que se encuentran la mayoría de los trabajadores no 

contribuye a mejorar su alimentación, por ser una dieta con un alto contenido calórico y proteínico, que no mantiene 

el balance adecuado con el resto de los nutrientes necesarios para un buen desempeño físico y mental. 

Es así, que estando conscientes de ésta situación y con la aspiración de contribuir a la solución de la misma, es que 

hemos creado un servicio que contribuya a la mejora de la calidad de vida de lo consumidores a partir de la 

alimentación, a partir de proporcionar a los comensales lo nutrimentos necesarios en su día a día, y poder contribuir 

a la formación de un estilo de vida saludable y pleno. 

La Compañía y Nuestra Propuesta de Valor 

.. 
NUESTRO SERVICIO: COMBINANDO DE DIFERENTES CONCEPTOS 

El sabor y la salud se encuentran disponibles para los consumidores en su lugar de trabajo. 11 Sano Gusto, es una 

compañía que se concibe a partir de la unión de los conceptos del restaurante general (la naturaleza del servicio), de 

especialidad (la introducción de platillos de otras variedades) y el servicio de comida rápida (la conveniencia de la 

entrega a domicilio). De tal forma que ofrecemos a nuestros consumidores platillos preparados a partir de recetas e 

ingredientes de la más alta calidad, asegurando que los mismos contengan los nutrientes necesarios 

3y¡4~:¡ 
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alimentación balanceada, sin sacrificar su sabor, y llevamos lo mismos a su lugar de trabajo, con lo cual evitamos a 

nuestros comensales la inconveniencia de tener que gastar valiosos minutos de su hora de comida para buscar un 

lugar en el cual poder consumir alimentos que sólo les aporten un alto contenido calórico y de grasa. 

Con la misión de: "contribuir a la mejora del estilo de vida de nuestros comensales a través de brindarles 

alimentos de primera calidad, con el balance adecuado entre nutrición y sabor, garantizando un 'sabor sin 

remordimientos' justo al lugar en el que se encuentren", buscamos en el largo plazo hacer nuestra visión 

realidad: "promover la mejora de los hábitos alimenticios de nuestros comensales a través de nuestro servicio, 

a fin de ser la alternativa número uno en cuestión de sabor, nutrición y conveniencia." 

Es así, que en función del servicio que ofrecemos y los segmentos que convergen en nuestro concepto, se genera un 

espacio de mercado cuyo valor es de: 

, ,lo:~:;~,------------------~~;:~~~----------------~~-.:1:: ::---~ 
segmentos que 

comprende GenenJes y de Comida Rápida 
nuestro Especialidad S 64,742 

"º"P" S 63,620 (oúlloo") III ' 
~e:~~,~~~~~-----------------<~~> _______ ~--------------------------~ 
mercado a nin! 

nacional 

Distrito Federal 
Industria Restaunoten $34,325 millones 

(Distrito Federal) 

Restaunotes segmentos que 
comprende GenenJes Y de ·, 

nuestro Especialidad i 
S 20,167 ·; concepto ;, 

Restaunotes de 
Comida Rápida 

S 11,134 
(millones) 

(CA\lR..\C) (millones) ··... 1 

-------------------------------------- ~~--------------------------
Yalor total del 
mercado en el 

Distrito federal 

SJI,301 millones 

Figura 2.1 Convergencia de Segmentos y Mercado Resultante (Elaboración Propia) 

J 
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Dicho espacio, se justifica a partir del objetivo de nuestra propuesta, la cual que se crea con la idea de ofrecer a 

nuestros comensales una nueva alternativa a los servicios existentes, a manera de reemplazar éstos y sustituirlos en 

la mente de nuestros consumidores cuando requieran un servicio de comida, posicionándonos como la alternativa 

número uno 16. 

No hay alimentos buenos ni malos, sino dietas equilibradas y hábitos de vida saludables 

Nuestro concepto, se centra en la idea de poner al alcance de los consumidores mexicanos gastronomía saludable, 

por medio de un modelo de alimentación de calidad, la cual, además de ser nutricionalmente adecuada, variada y 

saludable, tenga un sabor apetecible y se adapte a los gustos y verdaderas necesidades de los consumidores. Y es 

que consideramos que una alimentación adecuada, debe incorporar dentro de una dieta una serie de características 

tales, que permitan satisfacer las necesidades fisiológicas de nuestros consumidores, a partir de la proporción de los 

nutrientes necesarios para el buen desempeño del organismo, sin excesos que pudieran causar acumulaciones 

peligrosas o interacciones antagónicas entre nutrimentos, con lo cual la dieta debe ser suficiente, pero equilibrada; 

psicológicas, por medio de una serie de características organolépticas que hagan de los alimentos algo agradable 

para todos sus sentidos, es decir, integrar una dieta sensorialmente atractiva; y sociales, que contribuyan a la mejora 

en su calidad y estilo de vida dentro del contexto en el que se desarrolla. 

Sin embargo, a fin de poder satisfacer esta serie de necesidades de manera eficiente y brindar a nuestros comensales 

lo que en verdad requieren y no sólo nuestra percepción de lo que consideramos podría ser benéfico, es de suma 

importancia el que en la conformación la dieta se consideren sus características particulares: su constitución 

antropomórfica, sus hábitos alimenticios, el contexto en el que se desenvuelve y la naturaleza de su actividad diaria, 

así como condiciones de salud y padecimientos que pudiera sufrir. Por lo cual estamos incorporando dentro de 

nuestro concepto el componente de personalización, a través de evaluaciones médicas a nuestros consumidores, a 

fin de conocer su perfil exacto y poder ofrecer un servicio justo a la medida de sus requerimientos. Estamos 

conscientes también, de que la formación de hábitos implica un cambio generalizado en el estado de salud del 

organismo, por lo cual estaremos realizando evaluaciones de seguimiento, que nos permitan estar pendientes de la 

evolución nutricional de nuestros comensales, así como conocer cómo es que sus necesidades alimenticias se van 

modificando, con lo cual podremos mantener un servicio dinámico y adaptable a la realidad de lo que viven. 

16Censo Económicos 2004: Tabulados básicos. Servicios de alojamiento temporal y de preparación de alimentos y bebidas: 
http://inegi.org. mx/inegildefault.aspx?s=est&c= 13738&e=& i= 
Y http://www. canirac. org. mx/portal/ l 32993 I I 5/cifrasl 
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NUESTRA PROPUESTA DE VALOR AL CONSUMIDOR 

La propuesta de valor que hacemos a nuestros consumidores, se centra en la búsqueda del bienestar como un estilo 

de vida, en el que la alimentación juega un rol fundamental. Sin embargo, es importante hacer hincapié en que la 

alimentación no es exclusivamente una cuestión de salud, sino también de placer, por lo que nuestra propuesta, 

comprende el ofrecimiento de una dieta que además de ser sana y nutritiva, también es palatable y variada. Y es que 

sólo a través de lograr una combinación balanceada entre el placer y la satisfacción, y la salud y la calidad de vida, 

es como podremos ofrecer una experiencia que nuestros comensales encuentren deleitable. 

En base a estas consideraciones, introducimos en nuestro servicio una serie de variantes, cuya combinación hacen 

del concepto la experiencia placentera y a la vez saludable que deseamos ofrecer a nuestro consumidor, 

comprendiendo algo diferente a la oferta actual y que constituye nuestra oferta de valor al consumidor: 

./ Conocimiento a detalle de sus necesidades: a partir del estudio personalizado del perfil nutricional de 

nuestros consumidores y de su condición antropomórfica, fisiológica y de salud; 

./ Personalización: diseño de menús en función a los hallazgos de las evaluaciones, a fin de ofrecer opciones 

que verdaderamente correspondan con las necesidades nutricionales de nuestros comensales; 

./ Variedad de sabores y texturas (Oferta dinámica): los menús no son estáticos, sino que los mismos se 

actualizan de manera semanal, a fin de exponer a nuestros comensales a platillos de una variedad distinta a 

la que están acostumbrados; 

./ Atención profesional: supervisión de un experto en materia de nutrición en la integración de la dieta y la 

preparación de los platillos; 

./ Utilización de medios virtuales para la orden del servicio, así como distintas formas de pago: Solicitud 

del servicio y pago vía internet, a fin de proporcionar a nuestros consumidores una forma de ordenar éste 

desde distintos lugares, sólo con contar con una conexión a la red; 

./ Posibilidad de solicitar el servicio con antelación: pre-orden del mismo hasta con una semana de 

anticipación, a fin de evitar tener que realizar múltiples solicitudes cada vez que se desee contratar; 

./ Confiabilidad, exactitud y puntualidad en la entrega: Entrega en el lugar de trabajo a la hora indicada 

por nuestros clientes; 

./ Conveniencia: al evitar que los comensales tengan que perder tiempo de su hora de comida en la búsqueda 

de un lugar en el cual puedan alimentarse; 

./ Comunicación y contacto permanente: a través de nuestro portal web, mismo que permanece activo 

durante las 24 horas del día y en el cual nuestros consumidores pueden contactarnos; 

./ Sentido de comunidad, convivencia y pertenencia: a través del desarrollo de una comunidad web (blog, 

foro) en la que todos nuestros comensales puedan ser participes y convivir con otras personas, que a pesar 

de no hacer uso el servicio, se encuentran interesadas en compartir información y experiencias sobre cómo 
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mantener un estilo de vida más saludable, con lo cual nuestros comensales podrán formar parte de un 

entorno virtual en el que exista gente que igual que ellas, se preocupe por su alimentación y el cómo ésta 

conforma un elemento fundamental en la calidad de vida; 

v' Información confiable y verídica: por medio de la divulgación en nuestro sitio web de contenidos serios 

relacionada con temas de salud y nutrición; 

v' Educación y formación de hábitos alimenticios: a partir de las consultas periódicas y el seguimiento a su 

condición de salud. 

VENTAJA COMPETITIVA 

Es a partir de la combinación de estos factores, que se crea nuestra ventaja competitiva, tal que los mismos 

determinan elementos clave en nuestra operación que hacen que la misma sea difícil de imitar por nuestros 

competidores, y es que no es un elemento aislado lo que hace que nuestra oferta sea diferente, sino el conjunto de los 

mismos y la combinación de éstos al encontrarse alineados en un mismo objetivo: contribuir a la mejora de los 

hábitos alimenticios de los consumidores y en consecuencia impactar positivamente su calidad de vida. 

Es así, que el conjunto de prácticas y procesos de operación que conforman nuestra ventaja competitiva, crean un 

sistema que permite responder de la manera más efectiva a las necesidades del consumidor, al tiempo que mantiene 

un dinamismo, en función del cambio en éstas, conforme los hábitos alimenticios y en consecuencia sus necesidades 

nutricionales se modifican: 

Personalización en la preparación de alimentos 

Sólo a través de conocer a detalle el perfil nutricional de nuestros consumidores, sus hábitos alimenticios, 

su constitución física y de salud, así como el contexto en el que se desempeñan y el desgaste al que están 

expuestos en su día a día, es que podremos estar conscientes de cuáles son sus verdaderas necesidades en 

cuestión de nutrición y aporte energético y generar opciones acordes a las mismas. Así mismo, 

consideramos que la nutrición y el sabor no constituyen elementos contradictorios en un platillo, por lo que 

nos aseguramos de crear sabores y texturas excepcionales, que pueda satisfacer a los paladares más 

exigentes; mientras que a través de nuestros estándares de calidad, garantizamos una entrega bajo las 

condiciones de preparación más estrictas. 

Conjunción de servicio de alimentación y atención médica profesional 

Asegurando que todos nuestros alimentos se preparen bajo la supervisión de un experto en nutrición y 

proporcionando a nuestros clientes acceso a la atención profesional, creamos un espacio en el que la salud 

forma parte del día a día de nuestros comensales, sin ser invasivo y sin representar un cambio dramático en 

su estilo de vida, mientras contribuimos a la mejora de su condición actual. 
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Utilización de alimentos funcionales y orgánicos en la preparación de los platillos 

La combinación de ingredientes utilizados en la preparación de los platillos, es lo que define la 

concentración de los nutrientes que un cierto menú aporta al organismo y en consecuencia, el balance de los 

mismos es fundamental, a fin de proporcionar a nuestros comensales una dieta equilibrada. 

En función a esto y considerando el nivel de rendimiento exigido en el día a día a nuestros consumidores y 

el desgaste que éste implica, es que buscamos proporcionarles no sólo los nutrimentos que su cuerpo 

requiere, sino complementar los mismos con antioxidantes naturales, que aportan los alimentos funcionales 

y orgánicos, a través de sus propiedades. En comparación con los alimentos tradicionales, el rango de 

beneficios que aportan al organismo es mayor, al contener agentes benéficos, que cumplen funciones de 

nutrición, regulación y conservación, con lo cual contribuyen a la protección al sistema cardiovascular, 

mejora del sistema y flora intestinal, prevención contra la osteoporosis, acción antioxidante, entre otros. 

Introducción de las últimas técnicas en la preparación de alimentos a fin de asegurar la 

conservación de las propiedades y nutrientes de los ingredientes. 

El ambiente de conservación en el que los alimentos son almacenados, el medio en el que se realice su 

preparación y el proceso de preparación misma, determinan la cantidad de nutrientes que éstos aportarán al 

organismo, por lo que en nuestra organización, nos aseguramos de mantener las condiciones que nos 

permitan evitar la degradación de las propiedades de los alimentos, a través de utilizar las técnicas y equipo 

de cocción más adecuadas en función de sus características particulares. 

Oferta dinámica 

Estamos conscientes de que mantener una dieta estática y sin variedad en texturas y sabores, rápidamente 

convierte el acto de comer en una rutina más que llevamos a cabo en nuestro día, en lugar de ser una 

experiencia deleitable, por lo cual, ofrecemos a nuestros consumidores una variedad diferente de menús de 

manera periódica, a fin de que puedan degustar diversos platos y tengan opciones variadas. 

Creatividad e innovación 

Nuestros chefs buscan la manera de hacer de ésta experiencia algo único para nuestros comensales, por lo 

que se semanalmente diseflan nuevas combinaciones de sabores y texturas, utilizando múltiples alternativas 

de ingredientes, distintas técnicas de preparación y una presentación original que resulten en una atractiva 

mezcla para todos los sentidos, haciendo algo ordinario, como es el acto de comer en una experiencia 

inolvidable. 

Logística de distribución 

Queremos garantizar a nuestros comensales puntualidad, exactitud y rapidez en la entrega de sus alimentos, 

para lo cual diseflamos un sistema de planeación de rutas que nos permite establecer las locaciones a las que 
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debemos llevar los alimentos de una manera precisa, determinar horarios de reparto y anticipar posibles 

contingencias que pudieran presentarse en el trayecto; considerando estos elementos, a su vez, podemos 

realizar una mejor utilización de nuestro equipo de reparto y asignar el mismo de manera más eficiente. 

Utilización de medios alternativos para la orden y pago del servicio 

Ofrecemos a nuestros consumidores una alternativa diferente para realizar la orden y el pago del servicio, a 

través de medios electrónicos, considerando que gran parte de las personas que laboran tiene acceso al 

internet, particularmente aquellas que se encuentran ubicadas en oficinas y corporativos. Adicionalmente, el 

incremento en la seguridad de las transacciones electrónicas y la conveniencia de la disposición del efectivo 

en línea, nos permiten eliminar transacciones de efectivo o reducir las mismas al mínimo, en los casos de 

pago a contra-entrega. 

lnvolucramiento en el estilo de vida de nuestros comensales 

Buscamos ser verdaderos agentes de cambio y contribuir a la formación de hábitos alimenticios en nuestros 

consumidores, por lo cual es para nosotros de suma importancia formar parte del estilo de vida de nuestro 

consumidor, a través de proporcionarle una dieta saludable y equilibrada, ser un medio informativo en 

cuestiones de salud y de ser un vínculo a través del cual pueda relacionarse con otras personas que 

compartan su interés en la mejora de su calidad de vida. A su vez, el estar conectados de manera cercana a 

nuestros comensales, nos permite generar en ellos la lealtad y preferencia por el servicio, que otras 

alternativas no les ofrecen. 

Nuestra gente 

Para cualquier servicio de hospitalidad, su personal puede constituir uno de sus activos más relevantes o la 

razón por la cual los comensales decidan no ordenar más el servicio y es que un equipo comprometido con 

los ideales que persigue la empresa; con la experiencia y conocimientos necesarios para ejecutar los 

procesos de manera eficiente e imprimir al mismo tiempo innovación; deseoso de aprender y de buscar la 

superación personal a través de su aportación a la organización; y con una actitud de servicio en la 

búsqueda constante de crear experiencias para el cliente, como el nuestro, constituye ciertamente una 

ventaja competitiva. 

Modelo de costos 

Nuestro modelo de costos, en conjunto con la mecánica de orden y pago anticipado del servicio, nos 

permiten generar importantes ahorros en cuestión de adquisición de materias primas y consumo de energía, 

dado que es únicamente hasta que contamos con la conformación del cliente, que procedemos a la compra 

de los ingredientes que necesitaremos para cumplir con el pedido solicitado; así mismo, la disponibilidad 
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del efectivo previo a la adquisición de los insumos, nos garantiza que contamos con recursos de manera 

anticipada. 

En función de nuestra cadena de valor, aquellas actividades en las que se encuentra concentrada nuestra ventaja 

competitiva y que por tanto representan nuestros procesos clave, son: 

Servicio 

Mercadotecnia 
& ventas 

Distribución 

Suministro 

Gestión de 
Recursos 
Humanos 

Conjunción de servicio de alimentación y atención médica profesional 

Oferta dinámica 

lnvolucramiento en el estilo de vida de nuestros comensales 

Utilización de medios alternativos para la orden y pago del servicio 

Introducción de las últimas técnicas en la preparación de alimentos a 
fin de asegurar la conservación de las propiedades y nutrientes de los 
ingredientes 

Personalización en la preparación de alimentos 

Creatividad e innovación 

Logística de distribución 

Utilización de alimentos funcionales y orgánicos en la preparación de 
los platillos 

Nuestra gente 

Figura 2.2 Procesos Clave para la Generación de nuestra Ventaja Competitiva (Elaboración Propia) 

Como mencionado anteriormente, es a través del desarrollo efectivo de estas actividades, y de las prácticas y 

procesos que las mismas comprenden, que podemos brindar a nuestros clientes una propuesta de valor atractiva y 

acorde a sus expectativas. 

El Concepto 

..... 

MODELO DE NEGOCIOS Y ESTRATEGIA GENÉRICA 

Nuestro modelo de negocios, se centra básicamente en la promoción de la salud y el bienestar como un estilo de 

vida a través de mantener una alimentación equilibrada. 

La mecánica del mismo, comprende la combinación de dos conceptos: la conveniencia de la entrega a domicilio 

(restaurantes de comida rápida) y la preparación de alimentos con características gourmet o de especialidad 
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enfatizando las propiedades nutricionales de los mismos (restaurantes de especialidad); las implicaciones que 

esto tiene para nuestra operación, se observan en la forma en que interactuamos con nuestro cliente, tal que es el 

mismo con quien inicia nuestro proceso en el momento en que decide ordenar el servicio y en donde culmina al 

momento de la entrega, en un ciclo en el que es a partir de la confirmación del consumidor que se dispara la acción, 

asegurando que la producción que se realice, sea en función de una demanda previamente confirmada. 

En función a esto, el modelo de costos en el que se sustenta el ciclo monetario del modelo de negocios, nos permite 

asegurar recursos, previamente a la entrega del servicio, con lo cual, es posible financiar la compra de insumos sin 

tener que recurrir al capital de la compaflía. 

A su vez, nuestra estrategia de negocios, se sustenta en la diferenciación, a partir de un servicio que combina 

diversos elementos que buscan ofrecer a los consumidores una propuesta de valor diferente a la que existe 

actualmente en el mercado: 

Figura 2.3 Modelo de Negocios de la Compañia (Elaboración Propia) 
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./ Creación de experiencias deleitables en el día a día: brindando a nuestros comensales una mezcla de 

sabores, olores y texturas que constituya un deleite para sus sentidos, a través de un servicio que denote 

nuestra pasión y dedicación por lo que hacemos, hasta en el más mínimo detalle, y correspondiendo con sus 

necesidades a partir del componente de personalización . 

./ Procesos eficientes y con un enfoque hacia la calidad y la mejora continua: que nos permitan optimizar 

la utilización de nuestros recursos, eliminar la generación de cualquier tipo de desperdicio y ofrecer un 

servicio de la más alta calidad a nuestros consumidores. Nos regimos a través de estrictos estándares que 

garanticen que todos los alimentos son preparados siguiendo las más altas normas de higiene, mientras que 

buscamos que utilizando las técnicas más recientes en preparación, nos permita conservar de manera 

íntegra las propiedades nutricionales de los alimentos . 

./ Logística de distribución: que nos permita brindar la conveniencia a nuestros consumidores de no verse en 

la necesidad de salir de sus lugares de trabajo para tener acceso comida de calidad, que pueda satisfacer su 

apetito y que les aporte los nutrientes necesarios para un buen rendimiento. A través de nuestro proceso de 

planeación de rutas, buscamos ofrecer a nuestros clientes puntualidad en la entrega y la confiabilidad de 

que sin importar que tan complicado sea llegar al lugar en donde se encuentran, podemos atender su 

solicitud en tiempo . 

./ Promoción de la mejora en la calidad de vida: A través de programas intensivos de comunicación, 

buscamos crear consciencia en nuestros consumidores y educarlos sobre el cuidado de su salud por medio 

de la información; de darles a conocer los beneficios que utilizar nuestro servicio puede aportar en la 

mejora de su calidad de vida. Así mismo, a partir de nuestra preocupación por los problemas sociales, 

buscamos ser agentes de cambio en la comunidad en la que nos encontramos a través del servicio que 

ofrecemos, de forma que éste contribuya a la atenuación de padecimientos que hoy en día afectan 

gravemente a la población de nuestro país, como son la obesidad y el sobrepeso; de igual forma, queremos 

ser portavoces de la importancia del cuidado al medio ambiente, incluyendo en nuestros procesos prácticas 

que nos permitan contribuir activamente a la conservación del mismo (ahorro de energía, uso de materiales 

biodegradables) 

ESTRATEGIA DE ENTRADA 

En función del conjunto de elementos por los que se conforma nuestro modelo de negocios y por los que se 

diferencia nuestra propuesta de valor, estamos incursionando en un segmento de mercado en el que no existen 
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competidores al día de hoy, por lo que podemos considerar nuestra estrategia de entrada como una Estrategia de 

Océano Azul. 

Personalización 

Consideración de las 
características 
particulares del 
cliente para la 

preparación de los 
platillos 

Estandarización 

Entrega a domicilio Conveniencia 

T1 Sano Gusto 

----------------~ 

Cadenas de 
comida rápida 

) 
'"-=,,/ 

Sushi Jtto ¡ 
~,,/ 

La Buena Tierra I 
1 

Subway 

Servicio sólo en el 
Establecimiento 

-----· }-

"·~~ . ..,ce: 

) 

./ 
~.,. ' ,;:.r;:.<f·:;-"~ 

Restaurantes 
Palacio de Hierro 

Liverpool, 
Sanboms 

La Ciudad de 
Colima 

Figura 2.4 Estrategia de Entrada, comparativa con competidores-Océano Azul (Elaboración Propia) 

Así mismo, nuestra estrategia de entrada, comprende inicialmente la incursión en el mercado con una sola sucursal, 

delimitando una zona específica en la que se ofrecerá el servicio y atendiendo a un determinado número de 

comensales: 

A partir de considerar una sola sucursal inicialmente, ubicada en la zona de Santa Fe, tendremos la oportunidad de 

llevar a cabo una prueba de mercado, a través de la cual, podremos realizar los ajustes necesarios a nuestros 

procesos, así como incorporar elementos que contribuyan a la mejora de nuestra propuesta de valor, a partir de la 

experiencia con los consumidores. Por otro lado, una sucursal única, nos permitirá concentrar nuestros recursos en 

una sola operación, haciendo un uso más eficiente de los mismos. 

A su vez, decidimos que en función de nuestra capacidad productiva, inicialmente consideraremos atender a un 

máximo de 1,000 comensales, a fin de brindarles un servicio acorde a sus expectativas y evitar una sobresaturación, 

que pudiera afectar de manera significativa nuestro desempeño. En función del desarrollo de la demanda, podremos 
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recurrir a la ampliación de nuestra infraestructura, aprovechando las capacidades escalables de nuestro equipo 

actual, así como adquirir equipo adicional de ser necesario, tal que podamos ofrecer nuestro servicio a un mayor 

número de consumidores. Dt: igual manera, consideramos importante el adquirir una mayor comprensión sobre las 

características particulares del segmento al que nos dirigimos, a fin de poder obtener información, que nos permita 

contemplar posibles aspectos que no teníamos considerados para la implementación de nuestra estrategia de 

crecimiento, y que nos puedan ser de utilidad para corresponder de una manera más exacta con sus necesidades, 

brindándoles una mejor experiencia. 

Así mismo, al delimitar una zona de servicio, podremos ofrecer un servicio más exacto y puntual, así como 

familiarizamos con el área que deseamos abarcar; mientras que tendremos la oportunidad de evaluar la efectividad 

de nuestro sistema de planeación de rutas, a fin de realizar los ajustes necesarios al mismo, que nos permitan, 

durante posteriores etapas de crecimiento, realizar entregas a un mayor número de comensales en una zona de más 

amplia cobertura. 

Los objetivos que contemplamos a partir de nuestra estrategia de entrada, son por tanto: 

./ Posicionar nuestro servicio en la mente de nuestros consumidores, como una alternativa diferente a las 

existentes en el mercado y haciendo énfasis en los beneficios que el consumo de nuestros productos tendrá 

en su salud y su calidad de vida, adicionalmente a proporcionarles una experiencia placentera para los 

sentidos ("Sabor sin remordimiento'') 

./ Establecer una base sólida de clientes, enfocando nuestros esfuerzos a mantener su lealtad y motivando la 

orden recurrente del servicio, través de concentramos en aquellos elementos que componen nuestra 

propuesta de valor . 

./ Desarrollar una cultura de bienestar y salud entre nuestros comensales, actuando como agentes del 

cambio en la formación de hábitos alimenticios sanos, a través de nuestros productos . 

./ Comprensión de la dinámica del mercado y la competencia en la zona en la que estaremos ofreciendo 

nuestro servicio, que nos permita anticipamos a posibles cambios en el entorno que puedan ser relevantes 

para nosotros, así como a las acciones que nuestros competidores decidan poner en marcha y que puedan 

afectar nuestra posición, y de igual manera adquirir un conocimiento más a detalle de nuestros 

consumidores actuales y potenciales. 
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./ Generar un marco de estabilidad financiera, que nos permita sostener nuestra operación, recuperar la 

inversión otorgada y establecer una base para el crecimiento, a partir de mantener un flujo de efectivo 

positivo y un buen margen de operación. 

A fin de poder incursionar de manera exitosa en el mercado que hemos elegido, es necesario que tengamos un 

conocimiento profundo de nuestros consumidores y cuáles son aquellos elementos de nuestro servicio que son 

verdaderamente significativos para ellos y que nos permitirán asegurar su lealtad en el largo plazo, lo cual nos 

permitirá desarrollar una base sólida de clientes a partir de la cual, podremos expandir nuestro servicio y ofrecer el 

mismo a una base más amplia de personas e incluso incursionar en otras zonas en las que existan consumidores 

potenciales con perfiles similares a los que actualmente atendemos. 

A fin de implementar nuestra estrategia, las acciones que contemplamos llevar a cabo en el corto y mediano plazo, 

comprenden: 

• Plan intensivo en mercadotecnia concentrada, con acciones que nos permitan dar a conocer el 

servicio y atraer a los consumidores del segmento objetivo al que deseamos enfocamos, utilizando 

publicidad en medios específicos a los que este segmento tenga contacto y promociones diseñadas para ser 

atractivas en función de su estilo de vida y sus intereses. 

• Enfoque en el cliente, como la creación de una experiencia, en la que todos nuestros procesos se 

encuentren alineados hacia este objetivo y nuestro personal esté consciente de su rol en la creación de la 

misma, Tal que demos a los consumidores la idea de que nuestro servicio no es sólo una alternativa de 

comida, sino que comprende toda una experiencia para los sentidos. 

• Establecimiento de un sistema de inteligencia de mercado, por medio del monitoreo continuo del 

medio y de los competidores que se encuentren en la zona, así como la investigación constante en medios 

para detección de tendencias relevantes, que se relacionen de alguna manera con nuestra oferta de valor. 

• Contacto frecuente con el consumidor, a partir de mecanismos que nos permitan conocer cuál es su 

perspectiva del servicio (encuestas virtuales, sección de comentarios y sugerencias, correos electrónicos 

personalizados) y retroalimentación sobre puntos de mejora; así como también, crear consciencia y ser un 

medio informativo acerca de la importancia de la alimentación, cómo es que nuestro servicio contribuye a 

la creación de hábitos nutricionales sanos. 

• Eficiencia en los procesos productivos y logística de distribución, con el objetivo de reducir el 

tiempo de preparación y entrega, así como optimizar la utilización de nuestros recursos, tal que los mismos 
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representen elementos de valor para el cliente al eliminar el tiempo de espera para la recepción de sus 

alimentos. 

• Consolidación de nuestra base de proveedores, asegurando nuestra fuente de suministro en 

condiciones que favorezcan nuestro esquema de costos a partir del volumen y frecuencia de compra, así 

como en disponibilidad, mientras nos permiten garantizar la calidad de los alimentos que entregamos a 

nuestros consumidores en función de sus características (frescura, madurez, suministro orgánico). 

• Desarrollar una cultura operacional de calidad y mejora continua, a través de establecer un 

marco de aprendizaje interno y retroalimentación proveniente del mercado, que nos permita evaluar nuestro 

desempeño y determinar estándares de control. 

ESTRATEGIA DE CRECIMIENTO 

Consideramos dos etapas de madurez en el servicio, a partir de los cuáles estaríamos implementando nuestra 

estrategia de crecimiento: 

ETAPA 1: IMPULSO DE LA DEMANDA INDIVIDUAL 

(Primeros cinco años de operación) 

Esta primera etapa, tiene como objetivo el ofrecer nuestros serv1c1os a un mayor número de comensales, 

inicialmente en la misma zona en la que nos encontramos instalados (Santa Fe) y posteriormente, en función del 

interés que nuestro servicio genere, en otras locaciones del Distrito Federal y Estado de México (tercer año en 

adelante). 

Las acciones a través de los cuáles estaríamos impulsando la demanda, serían complementarias a las que realizamos 

para mantener la lealtad de nuestros clientes, ya que para nosotros, la recomendación de nuestro servicio por uno de 

nuestros consumidores hacia otro posible comensal (publicidad boca a boca), es nuestra mejor táctica de 

mercadotecnia; adicionalmente, éstas consisten en el uso de mercadotecnia en otros medios, que si bien no es 

masiva, tiene como objetivo expandir nuestro segmento, y continuar creando consciencia en las personas sobre su 

estilo de vida. 

En relación al incremento de la demanda en la misma zona en la que nos encontramos, de acuerdo al crecimiento 

que tenemos estimado, para los próximos cinco años, estaríamos utilizando la capacidad escalable de nuestro 

equipo, con lo cual no tendríamos que recurrir a la ampliación de la infraestructura o hacer adquisiciones 

importantes de equipo; posteriormente, para los siguientes periodos, tendríamos contemplado, ya sea, realizar una 
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ampliación del establecimiento en función de la capacidad de la locación o establecernos en otra, cercana al lugar en 

el que nos encontrábamos previamente, que nos permita contar con más lugar para expandir nuestra operación. 

Así mismo, adicional al crecimiento en la zona, otras locaciones en las que nos gustaría incursionar posteriormente, 

por considerar las mismas atractivas y existir un mercado potencial amplio, podrían ser Polanco, Centro (Reforma) y 

complejos industriales ubicados en el Distrito Federal y Ciudad de México (Tecno-Parque Azcapotzalco). Nuestra 

decisión de mantenernos enfocados en la zona metropolitana del centro, es debido a que consideramos que la mayor 

parte de la actividad "de oficina" o corporativos, se encuentran centralizados en ésta región; sin embargo, no 

dejamos pasar la oportunidad que pudieran representar otros estados, en función de las tendencias de concentración 

de corporativos. 

Es así, que la decisión de instalar otras sucursales en distintas locaciones a las que consideramos como atractivas y 

en las que identificamos consumidores potenciales en función de su perfil, se vería determinada por tanto a que el 

perfil de consumidores de la zona coincidiera con el de nuestro mercado objetivo actual, de manera que no 

tuviéramos que modificar de manera radical nuestras estrategias operativas (producción, mercadotecnia, logística) 

para adaptarnos al nuevo segmento geográfico; adicionalmente, el volumen de la demanda tendría que ser 

equivalente al menos al punto de equilibrio estimado para la colocación de nuestra primera sucursal; y a que 

tuviéramos acceso a la infraestructura y los servicios públicos, en condiciones óptimas para la prestación del 

servicio, a fin de no comprometer la calidad del mismo, por no contar con un medio adecuado para llevarlo a cabo. 

Para definir la ubicación, consideraríamos las solicitudes y comentarios recibidos a través de nuestra página ("¿ Te 

gustaría recibir el servicio en tu oficina? Indícanos en dónde se encuentra para poder tenerlo en cuenta para 

nuestra próxima apertura"); así como las características particulares de la zona en cuanto a servicios, vías de acceso 

y tránsito local, distribución de los lugares de reparto y límite de la zona de cobertura. 

Nuestros objetivos en esta etapa son, el consolidar una base de clientes, con la cual sostengamos relaciones de largo 

plazo, inicialmente local y posteriormente regional; adquirir una mayor cobertura y experiencia a partir de las 

diversas zonas a las que estaremos atendiendo; y prepararnos para la incursión en el sector empresarial. 

ETAPA 2: INCURSIÓN EN EL SECTOR EMPRESARIAL 

(Sexto año de operación, en adelante) 

Como una segunda estrategia de crecimiento, estamos considerando ofrecer nuestro servicio al mercado empresarial, 

como proveedores de alimentos, ya sea en la modalidad de concesiones para el manejo de cafeterías o comedores 

industriales internos, es decir, dentro de las instalaciones de la misma institución; o en otra modalidad, similar a la 

que manejamos con nuestros consumidores individuales, en la que la totalidad del servicio estuviera concentrado 

exclusivamente en un solo corporativo o un grupo de los mismos, en función del volumen de la operación y la 

complejidad de ésta. 
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La estrategia de entrada a éste mercado sería a través de participar en los procesos de licitaciones para la concesión 

del servicio, específicos de aquellas empresas a las que pertenezcan una porción importante de nuestros 

consumidores individuales, tal que podamos contar con el respaldo de éstos al estar ya familiarizados y consumir el 

servicio de manera regular; adicionalmente, estaríamos incluyendo una sección en nuestra página relativa a la 

prestación de servicios empresariales ("¿Te gustaría que formáramos parte de las prestaciones que ofrece tu 

compañía'"; "Nuestro servicio está disponible también para contratación empresarial, contáctanos para conocer 

la experiencia que podemos ofrecerte") y realizando acciones de mercadotecnia enfocadas a las compafiías que 

estaríamos buscando adquirieran nuestro servicio, como serían degustaciones y esquemas personalizados de 

presentación. 

Nuestra decisión de no incursionar previamente en éste segmento, se debe a que antes de comprometemos a manejar 

el volumen y complejidad que demanda una corporación, consideramos que es necesario adquirir una mayor 

experiencia en el mercado, así como el conocimiento de diferentes grados de complejidad, lo cual sólo podremos 

lograrlo atendiendo segmentos individuales en distintas condiciones geográficas de mercado, actividades que 

estaremos realizando nuestra primera etapa de crecimiento. 

Es importante aclarar, que ambos mercados, tanto el individual como el empresarial, se atenderían en paralelo, no 

dejaremos de atender el mercado individual dado que el mismo resulta estratégico, no sólo para poder incrementar el 

tamaflo de nuestra comunidad de afiliados, sino también para continuar con nuestra labor de concientizar a la 

población y el hecho de que nuestros comensales no formen parte de una organización que ha contratado nuestros 

servicios, no implica que no deseemos brindarles el servicio y contribuir a crear y mantener bueno hábitos 

alimenticios. 

Años 1-5 

Mercado 
Empresarial 
(Santa Fe) 

Año6 

Figura 2.5 Estrategia de Crecimiento (Elaboración Propia) 

Mercados 
empresariales 

en otras 
locaciones 
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Nuestra Cultura y Filosofia Empresarial 

MISIÓN 

•

e¡/'-
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Contribuir a la mejora del estilo de vida de nuestros comensales a través de brindarles alimentos de primera calidad, 

con el balance adecuado entre nutrición y sabor, garantizando un 'sabor sin remordimientos' justo al lugar en el que 

se encuentren 

VISIÓN 

Promover la mejora de los hábitos alimenticios de nuestros comensales a través de nuestro servicio, a fin de ser la 

alternativa número uno en cuestión de sabor, nutrición y conveniencia 

VALORES 

Para una organización, la cultura representa todas aquellas formas de comportamiento que se derivan de las 

actitudes, creencias y valores de su gente. En el caso de nuestra empresa, la esencia de nuestra cultura se ve reflejada 

en tres elementos: el trato hacia nuestro personal, el servicio a nuestros comensales y la forma en la que 

administramos nuestro negocio. 

Es así, que consideramos que una actitud de servicio y calidad en la oferta a nuestros clientes, son los elementos 

fundamentales para alcanzar el éxito empresarial; sin embargo, esto no sería posible, si no es por nuestra gente, y es 

que consideramos a nuestro equipo de trabajo, como el factor central para poder dar cumplimiento a nuestra misión 

en el día a día y para el alcance de nuestra visión en el largo plazo; así mismo, estamos conscientes de que es 

necesario ser capaces de mantener una perspectiva clara de negocio y que la misma comprende la búsqueda de la 

excelencia y la mejora continua, que nos permitan mantenernos a la vanguardia a través de una evolución y 

aprendizaje constantes, que se vean traducidos en la formulación y ejecución estrategias acordes a las demandas de 

nuestros consumidores, a la situación del entorno y a la dinámica de competencia. 

Es así, que los valores que nos definen y a partir de los cuáles guiamos nuestras acciones, son: 

Integridad Implica para nosotros el tratar hacer lo correcto en cada situación. 
Conducirnos de manera honesta y profesional en nuestras acciones con todas las 
entidades con quienes tengamos trato (clientes, proveedores, empleados) 
Operar de acuerdo las leyes y reglamentaciones que apliquen a nuestro sector 
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Confianza Inspirar la misma a través del trato con respeto y dignidad hacia nuestros colaboradores, 
promoviendo la creación de un ambiente de trabajo en el que puedan desarrollarse tanto 
en el ámbito profesional como personal, valorando a cada persona como ser humano. 

Pasión Por lo que hacemos y por lo que somos, por que estamos determinados a ser los mejores 
en lo que hacemos y a la búsqueda de la excelencia a partir de no conformarnos con la 
posición que tenemos, sino siempre aspirar a crecer y a llegar más alto. 

Liderazgo A través de ser una fuente de motivación en el alcance de las metas que nos 
propongamos como empresa, al tiempo que en lo personal cada individuo puede atender 
a sus propias necesidades. 
Teniendo una visión clara de hacia dónde nos dirigimos y desarrollando las capacidades 
necesarias que requerimos para llegara ahí. 

Sentido de Asumimos un compromiso personal, considerando la organización como propia, no sólo 

Propiedad para el alcance de los resultados, sino para la supervivencia y éxito de la misma en el 
largo plazo. 
Consideramos que cada persona es responsable por contribuir a proporcionar al cliente 
una experiencia inolvidable a través de un servicio de la más alta calidad, acorde con sus 
expectativas. 

Tabla 2.1 Nuestros Valores (Elaboración Propia) 

PRINCIPIOS 

Nuestros principios definen la forma en la que actuamos y nos proveen de un marco de referencia que guía la forma 

en que conducimos nuestras operaciones; son una traducción de nuestros valores en máximas que reflejan nuestra 

identidad y propósito: 

Mostramos respeto para todos nuestros colaboradores 

• Consideramos que nuestra gente es un elemento clave para nuestro éxito y que es a través de ellos que 

podemos ofrecer al cliente experiencias a la altura de sus expectativas. 

• Apreciamos las diferencias y consideramos que es a través de las mismas que nuestra cultura adquiere 

dinamismo y diversidad. 

• Buscamos siempre promover una política de comunicación, apertura y honestidad, en la que la 

retroalimentación objetiva constituya nuestro punto de partida para la mejora continua. 

Promovemos la alineación de objetivos organizacionales e individuales 

• Buscamos que los objetivos de la organización y los de nuestros colaboradores se encuentren alineados, de 

tal forma que el buen desempeño de la empresa sea el reflejo de un éxito mutuo. 
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Hospitalidad Activa como la clave para nuestro éxito 

• Promovemos en nuestro personal el desarrollo de un enfoque hacia el exterior, en el que el cliente se 

convierte en el centro de nuestra operación. 

• Motivamos la pro-actividad en nuestros colaboradores, de tal forma que su esfuerzo vaya más allá en la 

creación de una experiencia deleitable para nuestros consumidores. 

• Desarrollamos una comprensión y entendimiento a detalle de las necesidades de nuestros comensales, tal 

que podamos personalizar nuestra oferta. 

• Elaboramos productos que contribuyan a la mejora de la calidad de vida de la población mexicana a través 

de la promoción de un estilo de vida saludable. 

Búsqueda constante de la excelencia operativa 

• Nos fijamos altos estándares de operación. 

• Mantenemos una orientación a resultados, en la que el desempeño de nuestros colaboradores es evaluado en 

función de los mismos. 

• Promovemos la mejora continua a través del esfuerzo permanente, la toma de riesgos y el aprendizaje 

continuo. 

La interdependencia con nuestro entorno como un medio de evolución 

• Buscamos participar como agentes activos en la comunidad en la que nos encontramos a través de ser un 

organismo que contribuya a la mejora en la calidad de vida de las personas que laboran en la misma y ser 

un medio informativo en aspectos relacionados con la salud. 

• Promovemos acciones que contribuyen a la conservación del medio, como utilización de equipo ahorrador 

de energía, materiales de empaque biodegradables y equipo de reparto no contaminante. 

Valoramos el expertisse personal y la búsqueda de la superación continua 

• Consideramos que cada uno de los miembros de nuestra organización es responsable por la búsqueda de su 

desarrollo personal, como profesionista y como ser humano. 

• Promovemos la superación de nuestros empleados a través de la exigencia que representa la excelencia 

operativa, así como el manejo de contingencias y el aprendizaje en las experiencias que tienen lugar en el 

día a día 
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CÓDIGO DE CONDUCTA 

Nuestro código de conducta tiene como objetivo establecer, cuál es nuestro compromiso para con los diversos grupos de interés que influyen en la fonna en que 

operamos y que a su vez se ven afectados por nuestro servicio. 

Política 

Empleados 

Productividad, Austeridad, 

Eficiencia, Calidad, Rentabilidad, 

l. Consideramos que una actitud de servicio y 

calidad en la oferta a nuestros clientes, son los 
elementos fundamentales para alcanzar el 

éxito empresarial 

Conocimiento, Innovación, 

Información, Creatividad, 

Experiencia 

l. Nuestra gente es el factor central para poder 

dar cumplimiento a nuestra misión en el día a 

día y para el alcance de nuestra visión en el 

largo plazo 

2. Nuestra visión de negocio comprende la búsqueda de la excelencia y la mejora continua, que 

nos permitan mantenemos a la vanguardia, a través de una evolución y aprendizaje constantes, 
que se vean traducidos en la formulación y ejecución estrategias acordes a las demandas de 

nuestros consumidores, a la situación del entorno y a la dinámica de competencia 

l. Buscamos que los objetivos de la 

organización y los de nuestros colaboradores 

se encuentren alineados, de tal forma que el 
buen desempeño de la empresa sea el reflejo 
de un éxito mutuo 

2. Mantenemos una orientación a resultados, 

en la que el desempeño de nuestros 

colaboradores es evaluado en función de los 

mismos 

1 

l. Implementación de sistemas de inducción y 

capacitación especializados para cada uno de 
los roles de la organización 

2. Inclusión de cursos y seminarios 
relacionados con el sector gastronómico y de 

hospitalidad, como parte del sistema de 
incentivos y desarrollo profesional para 

---1 nuestros empleados 

Integridad, Disciplina, Honestidad, 
Respeto 

l. Es a través de conducirnos de manera 
íntegra en nuestras acciones con todas las 

entidades con quienes tengamos contacto 
(clientes, proveedores, empleados), que 

lograremos la creación de relaciones estables y 

duraderas en el largo plazo 

2. Es a través de operar en el marco de la 
legalidad y de conducimos de manera honesta 

y profesional, que podremos mantener una 

posición sustentable en el largo plazo 

' l. Establecimiento de un sistema de gestión de 
personal que nos permita administrar los 

, planes de vida y carrera para cada uno de 
· nuestros empleados; incluyendo un sistema de 

incentivos que pueda responder mejor a sus 

motivaciones 

2. Establecimiento de una política de 

comunicación, apertura y honestidad, en la que 
la retroalimentación objetiva constituya 
nuestro punto de partida para la mejora 

continua 
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l. Desarrollamos una comprensión y l. Elaboramos productos que contribuyan a la 
l. Promovemos un enfoque hacia el exterior, entendimiento a detalle de las necesidades de mejora de la calidad de vida de la población 
en el que el cliente se convierte en el centro de nuestros comensales, tal que podamos mexicana a través de la promoción de un estilo 
nuestra operación. personalizar nuestra oferta de vida saludable 

2. Orientación a nuestros consumidores sobre 
2. Ofrecimiento a nuestros comensales de una 

Clientes 
2. Nos fijamos altos estándares de operación, Jo que implica mantener un estilo de vida 

experiencia deleitable, a través de la búsqueda 

que nos permitan brindar a nuestros saludable y equilibrado, a través de 
de una combinación balanceada entre el placer 

comensales productos de la mejor calidad, que proporcionarles información confiable y 
y la satisfacción, y la salud y la calidad de 
vida, por medio del diseño de una dieta que 

correspondan a sus necesidades y expectativas verídica sobre temas relacionados con 
además de ser sana y nutritiva, también sea 

nutrición, ejercicio y salud en general. 
palatable y variada. 

l. Conformación de alianzas y acuerdos de 
l. Compartir información oportuna sobre las l. Transparencia y honestidad en el trato, 

largo plazo, que nos permitan establecer 
condiciones que requerimos se cumplan en el buscando siempre una relación de cordialidad 

condiciones de suministro rentables para 
suministro de manera clara y precisa y de beneficio mutuo 

Proveedores ambas partes 

2. Compromiso de pago en tiempo y forma por 2. Informar en tiempo sobre modificaciones en 
2. Brindar retroalimentación objetiva sobre 
puntos de mejora y áreas de oportunidad que 

los insumos y servicios otorgados la entrega y mantener contacto constante 
podamos detectar en el servicio 

l. Promover políticas de reinversión que nos l. Proveer información periódica sobre el l. Implementar un mecanismo de 
permitan implementar proyectos que a su vez desempeño de la empresa a partir de retroalimentación que nos permita considerar 
incrementen el valor de la compañía y la establecimiento de mecanismos oficiales de su perspectiva sobre el desempeño de la 
rentabilidad para sus inversionistas y socios comunicación Uuntas, boletines) empresa y la conducción de la misma en el 

Socios e mercado 

Inversionistas 
2. Establecer mecanismos, que nos permitan 2. Informar en tiempo sobre posibles 

2. Involucramiento de nuestros socios y 
brindar a nuestros accionistas rendimientos situaciones que pudieran resultar no favorables 

atractivos y acordes a su inversión, en función a nuestra posición en el mercado o que 
accionistas en decisiones mayores que 
pudieran significar cambios mayores en el 

del desempeño de la empresa y la generación pudieran afectar nuestra operación interna, a 
modelo de negocios o forma de operar y 

de utilidades, sin implicar esto un descuido en fin de considerar el punto de vista de nuestros 
consideración de su perspectiva 

las políticas de reinversión socios en las mismas 

l. Adquisición de distintivos otorgados por 
l. A partir de nuestra afiliación a la Cámara l. Cobertura en tiempo y forma de nuestras 

Gobierno y organismos influyentes en el sector: Secretaría 
correspondiente al sector (CANIRAC), nos obligaciones fiscales, pago de servicios 

Autoridades 
de Turismo y de Salud (distintivo M) y 

comprometemos a generar y actualizar la públicos y otras obligaciones que tengamos 
CANIRAC (distintivo H), como 

del Sector reconocimientos a la eficiencia en la gestión 
información solicitada para su conocimiento para con las autoridades, que sean necesarias 

de la calidad de las empresas del sector de 
público (SIEM) para continuar operando 
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alimentos, así como la higiene, confianza y 
seguridad en el manejo de los alimentos. 

2. Implementación de sistemas de calidad y 
2. Promoción interna del conocimiento de la 2. Promoción interna de políticas anti-

mejora continua que nos permitan obtener 
normatividad y regulaciones con nuestros corrupción, a fin de tomar consciencia de las 

certificaciones comunes a otras ramas de la 
empleados aplicables a nuestro sector de la ocasiones en las que podamos cometer errores, 

industria como ISO 9000 
industria aceptar las consecuencias de los mismos e 

intentar dar una solución dentro de la legalidad 

l. Participación en programas de colaboración 
l. Buscamos participar como agentes activos 

con las instituciones educativas de la zona 

para realización de prácticas profesionales y 
en la comunidad en la que nos encontramos a 

l. Contribuir en la labor social a través de 
través de ser un organismo que contribuya a la 

Comunidad 
servicio social, e institución de programas de 

mejora en la calidad de vida de las personas 
afiliarnos a la asociación de colonos y atender 

becarios a fin de aprovechar la afluencia de a las disposiciones de la misma en función de 
estudiantes, particularmente, en carreras 

que laboran en la misma y ser un medio 
reglamentaciones cívicas 

relacionadas con el sector turismo, 
informativo en aspectos relacionados con la 

gastronómico y de hospitalidad 
salud 

l. Promovemos acciones que contribuyen a la 

Medio l. Inversión en equipo para la preparación de l. Conocer y acatar las disposiciones conservación del medio, como reducción de 

Ambiente 
alimentos ahorrador de energía y equipo de ambientales correspondientes al sector de la desechos materiales al mínimo posible y 

reparto no contaminante industria en el que nos encontramos utilización de materiales de empaque 
biodegradables 

Tabla 2.2 Código de Conducta (Elaboración Propia 
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ANÁLISIS FODA 

Es a través del análisis FODA, que podemos estar conscientes de aquellas áreas en las que nos distinguimos (fortalezas) y áreas en las que aún tenemos 

oportunidades de mejora (debilidades); así como de aquellas situaciones particulares en nuestro entorno que podrían significar una oportunidad para nuestro 

crecimiento como compaflía y desarrollo del servicio (oportunidades), y de aquellas que podrían traer complicaciones a nuestra forma de operar (amenazas): 

*Diseño del concepto *Servicio 
en correspondencia con personalizado mercado objetivo en distribución incluyendo make-to-order;: alimentos funcionales y 
problemas sociales que *Contacto constante función de diversos la planeación de rutas y producción previa orgánicos en la 
afectan a la población con nuestros factores en relación a contingencias de confirmación y pago preparación de los 
mexicana hoy en día: consumidores (página su estilo de vida, para entrega *Estricto sistema de platillos 
obesidad y sobrepeso web + linea telefónica) mejor correspondencia *Uso de equipo de aseguramiento de la *Establecimiento de 
*Ofrecimiento a * Actualización con el servicio comunicaciones, que calidad una red de suministro, 
nuestros comensales de periódica de su perfil *Inversión en acciones nos permite estar en *Utilización de los que nos permita 
una experiencia nutricional y monitoreo de mercadotecnia contacto constante con últimos métodos y adquirir los insumos 
deleitable constante de su concentrada diseñadas nuestros repartidores técnicas en la directamente a 
*Balance entre el condición de salud y en función del perfil *Equipamiento de las preparación de productores y 
placer y la salud progreso en alcanzar un del mercado objetivo unidades de reparto alimentos establecer condiciones 
*Desarro11o de una óptimo nutricional * Amplia disponibilidad para el adecuado *Preparación de óptimas de abasto, en 
comunidad (virtual) * Atención médica para la orden y pago transporte de los alimentos bajo la función de nuestras 
como un espacio de profesional del servicio durante el alimentos supervisión de nuestro necesidades. 
interacción * Alternativas flexibles dia(medios experto en nutrición *Uso de empaques 
*Orientación en de cancelación del electrónicos) * Atractiva presentación elaborados a partir de 
materia de salud a servicio o modificación *Programas de lealtad de los alimentos, materiales 
nuestros consumidores del horario y lugar de y cliente frecuente considerando sus biodegradables y de 
a través de entrega *Estrategia de precio características fácil desecho 
proporcionarles único sensoriales y empaque *Gestión del proceso 
información confiable *Venta directa a los *Estandarización de de administración de 
y verídica comensales nuestros inventarios a través de 

procedimientos sistemas 
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*Incremento en la *Concientización por *Mayor concentración *Utilización de *Institucionalización *Fortalecimiento de la 
condición de obesidad parte de las empresas y de la población con vehículos alternativos a de distintivos otorgados industria de alimentos 
y sobrepeso en la corporativos de la zona características similares las motocicletas, a por organismos orgánicos y expansión 
población mexicana en la introducción de a nuestro mercado manera de unidades influyentes en el sector: de la misma en el país 
*Cambios en la servicios alimentarios objetivo en la zona móviles Secretaría de Turismo *Disposición de 
dinámica de la que puedan mejorar la metropolitana *Servicio de y de Salud y reglamentaciones 
tendencia hacia la dieta de sus empleados. *Incremento en la arrendamiento de las CANIRAC gubernamentales 
población infantil y *Reducción/ seguridad informática unidades de reparto *Desarrollo de nuevos (Secretaria de Salud) 
adolescente Desaparición del * Alianzas con métodos de preparación más estrictas en 
* Aprobación de tiempo destinado a la organismos de alimentos relación al contenido 
legislaciones mas comida durante el relacionados con el * sistemas de calidad y nutricional en la 
estrictas referentes a la horario de trabajo sector de la industria mejora continua para la preparación de 
salud que impacten en restaurantera obtención de alimentos 
los sectores *Patrocinio de eventos certificaciones *Consolidación del 
alimenticios y relacionados con la reconocidas en diversos mercado de alimentos 
restauran tero salud sectores de la industria transgénicos en el país 

*Dificil aceptación del *Desconfianza por *Complejidad en la * Alta inversión en *Gasto importante en 
concepto por parte de parte de los determinación de un equipo de reparto y servicios públicos 
los consumidores consumidores, dada la precio único equipamiento del ( electricidad y gas), 
* utilización de la utilización de medios *establecimiento de mismo dada la necesidad de 
estrategia de virtuales un procedimiento que *consideración de la refrigeración 
mercadotecnia, a fin *obtención de considere sólo renta del equipo *aprovechamiento de 
de realizar una mayor certificados de aquellos componentes (motocicletas) y las capacidades 
promoción de la seguridad virtual del costo que sean realización de la ahorradoras de 
propuesta de valor para la realización de verdaderamente inversión sólo en las energía del equipo y 

transacciones como representativos, como cajas contenedoras sistema de "ahorro y 
sitio seguro ciertos insumos clave para el reparto eliminación del 

y costos fijos desperdicio" 
*Reversión de las * Sobresaturación de la *Inclusión del servicio *Restricciones o *Legislaciones más * Incremento 
tendencias sobre el demanda, a partir de la de entrega a domicilio imposición de estrictas en cuestiones generalizado de los 
gasto destinado al popularidad en el por parte de requerimientos referentes al manejo y precios de alimentos 
consumo de alimentos servicio restaurantes de particulares por parte preparación de orgánicos o funcionales 
*Tropicalización de la especialidad de la zona de autoridades locales alimentos que pudieran *Desabasto de 
oferta por parte de los *Impacto de la (sociedad de colonos) hacemos modificar alimentos 
competidores a partir publicidad masiva para el uso de equipo nuestro esquema de *Falta de cultura de la 
de extensiones de línea utilizada por otros de reparto producción población para el 
gourmet o light establecimientos consumo de orgánicos 

*Planes de acción correctivos para contrarrestar las debilidades 

Tabla 2.3 Análisis FODA actividades primarias (Elaboración Propia) 
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*Infraestructura e instalaciones equipadas con 
la última tecnología en preparación de 
alimentos, refrigeración y conservación 
*Equipo ahorrador de energía 
*Escalabilidad del equipo 
* Ubicación céntrica en función del mercado 
objetivo 

*Promoción de desarrollos urbanos con fines 
de negocios en otras locaciones del Distrito 
Federal y Estado de México 

* Requerimiento de elevada inversión inicial 
para la adquisición en equipo e infraestructura 
*diversificación de las fuentes de inversión 
(deuda y capital), considerando el costo de la 
misma, así como búsqueda de condiciones y 
planes de pago para los equipos favorables, 
que nos permitan realizar los mismos en 
parcialidades y a intereses bajos o fijos 
* Alza en las cuotas de servicios públicos en la 
zona (energía, agua); incluyendo la renta por la 
locación 
* Desabasto de agua en la zona de Santa Fe 

*Planes de acción co"ectivos para contra"estar las debilidades 

* Equipo de profesionales, con experiencia en 
las diversas facetas que comprende el servicio 
* Una cultura laboral y ambiente de trabajo de, 
respeto, colaboración y apertura 
* Implementación de sistemas de inducción y 
capacitación especializados para cada uno de 
los roles de la organización 
* Establecimiento de un sistema de gestión de 
personal (planes de vida y carrera) 
* Participación en programas de colaboración 
con las instituciones educativas de la zona para 
realización de prácticas profesionales y 
servicio social, e institución de programas de 
becarios 

* Equipo relativamente joven, a pesar de contar 
con experiencia 
*aprovechar la perspectiva joven e 
innovadora de nuestro equipo, sin vicios que 
pudieran encasillarnos en modelos que ya 
existente y presentar a los clientes algo que 
ya les ofrezcan otras compañías, 
considerando la misma como una ventaja 

* Sistematización de procesos clave a través 
del uso de tecnología y sistemas de gestión 
* Utilización de programas especializados en 
nutrición y salud (Nutrikcal) 
*Sitio web interactivo, amigable y de fácil 
navegación 
*Utilización de bases de datos interactivas e 
interconectadas 

* Desarrollo de sistemas propios especializados 
en función de nuestras necesidades particulares 

*Dependencia de la tecnología y del buen 
funcionamiento de los sistemas de red para la 
solicitud y pago del servicio 
*asegurarnos de contar con los mejores 
servidores, que nos garanticen un servicio 
continuo, con el menor número de fallas 
posibles 

* Adquisiciones de dominios similares por 
parte de otras organizaciones que puedan 
causar confusión para nuestros consumidores 

Tabla 2.4 Análisis FODA actividades secundarias (Elaboración Propia) 
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Mercadotecnia 
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MERCADOTECNIA 
EL MERCADO Y LA ESTRATEGIA DE MERCADOTECNIA 

Comprendiendo al Consumidor 

NUESTRO MERCADO META 

Para la determinación de nuestro mercado objetivo, hemos considerado realizar una segmentación en función a dos 

variables: el perfil de nuestro consumidor en función de su estilo de vida y una determinada ubicación 

geográfica. 

Segmentación geográfica: Santa Fe 

El Distrito Federal, comprende, uno de los centros de urbanización más grandes de nuestro país, con un total de 19.8 

millones de habitantes. Económicamente, genera el 21.52% del producto interno bruto de México y contribuye con 

15.8% del PIB para el sector industria y con 25.3% para el sector servicios 17• De manera particular, cabe mencionar 

que el sector servicios que comprende a la industria restaurantera aporta el 19. 7% del PIB total que general el DF. 

Se estima que para el 2020, será una de las ciudades más ricas del mundo, ubicada dentro de los 1 O primero lugares, 

en conjunto con Tokio, Nueva York, Los Ángeles, Londres, Chicago y París, con un PIB de $608 billones de 

dólares, a partir de una tendencia de crecimiento estimada de 4.5% anual desde el 2005 y hasta el 2020. 18 Así 

mismo, el Distrito Federa se considera como la zona con mayor concentración de riqueza en cuestiones relacionadas 

con las características económico-demográficas de la población, haciendo de ésta urbe, una zona de consumo 

atractiva para la oferta de compañías nacionales y extranjeras; de igual manera, la cantidad de recursos que se 

encuentran agrupados en el territorio comprendido por el Distrito Federal, facilitando el acceso a fuentes de 

suministro, infraestructura y distribución a las compañías que han decidido realizar inversiones en la ciudad de 

México, han constituido un atractivo más para las compañías que hacen de éste su centro de operaciones, situando 

Ji hllp://www.inegi.gob.nv:/est/contenidos/espanollrutinaslept.asp?t=cuna l 4&c= 1669 
IN http://www.citymayors.com/statisticslrichest-cities-2020.html 
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en la ciudad sus oficinas matrices y corporativos. Es así, que un total de 342,375 unidades económicas se ubican en 

el Distrito Federal empleando a un total de 2, 421,537 personas 19. 

Dada la naturaleza de nuestro servicio y el perfil de los consumidores a quienes estamos dirigiendo nuestra oferta, 

hemos acotado del territorio total que comprende el Distrito Federal, a la zona de Santa Fe, dada la alta 

concentración de consumidores potenciales que laboran en ésta zona. 

Santa Fe es un conjunto urbano ubicado en la ciudad de México, en el poniente del Distrito Federal y forma parte de 

las delegaciones Cuajimalpa y Álvaro Obregón; se conforma por cuatro sectores: corporativo, comercial, escolar y 

vivienda, ubicados en el espacio comprendido por las colonias: Cruz Manca, La Fe, La Loma, La Mexicana, 

Totolapa, Paseo de las Lomas, Peña Blanca, Bosques de Santa Fe y La Zona Escolar. 

Actualmente, se desarrolla en ésta zona el proyecto denominado Ciudad Santa Fe, el cual tiene por objetivo la 

creación de un moderno distrito de negocios, compuesto esencialmente por rascacielos inteligentes de oficinas y 

concentrando la mayor cantidad de corporativos, haciendo de la zona un foco de actividad empresarial. Éste 

proyecto, se concibió originalmente durante el gobierno del presidente Salinas de Gortari, sin embargo, fue 

suspendido por la crisis económica que sufrió el país en 1994, para reanudarse nuevamente en el año 2000, con lo 

cual, se muestra como la parte más dinámica de la ciudad en relación a construcciones. Al día de hoy, el proyecto ha 

finalizado en su primera fase, a partir de la construcción de 20 edificios de más de 100 m2 y con una altura de hasta 

161 metros; para una segunda y tercera etapa, se tienen contemplados la construcción de 30 edificios más. 

En la actualidad, Santa Fe alberga el 250 corporativos, equivalente al 13.8% del total que se encuentran en la zona 

metropolitana, mismos que dan empleo a un total de 122,500 empleados2°, y entre los que se encuentran, las oficinas 

nacionales de Banobras, Ford Motor Company, Goodyear, Disney, Grupo Modelo, Axtel, Johnson & Johnson, 

Chrysler, Nokia, Banamex, Movistar, Huawei, SAP, Santander, DHL, Ericsson, Maxcom, Sony, Cuervo, Femsa, 

Televisa, Danone, Kraft, Pepsi, Philip Morris, HP, Bimbo, GE, JSE, EDS entre otras, con lo cual es la concentración 

más grande hasta el momento. Adicionalmente en la zona habitan 21,400 personas en 5,354 residencias familiares; 

hay 4 universidades y 5 colegios que albergan a un total de 13,500 estudiantes y recibe un estimado de hasta 32,500 

visitantes al día. 

Dado el desarrollo empresarial de la zona, el atractivo para nuevas compañías que decidan instalarse en la ciudad de 

México a partir de la creación de nueva infraestructura, la concentración actual de corporativos y el alto nivel de 

19 Sistema para la Consulta del Anuario Estadístico del Distrito Federal, 2008: 
http://www. inegi. org. mx/estlcontenidoslespanollsistemas/sisnav/default. aspx? proy=aee&edi = 2008&ent ·~09 
20 Información proporcionada por la Asociación de Colonos de Santa Fe: 
http://www.colonossantafe.com 
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empleo que los mismos proveen, así como las perspectivas de crecimiento y la constante inversión en 

infraestructura, hacen de esta zona, un espacio idóneo para el establecimiento de nuestras instalaciones. 

Segmentación demográfica: Estilo de Vida del Consumidor 

Adicionalmente a la delimitación de una zona geográfica que nos permita definir el área en la cual estaremos 

haciendo disponible el servicio a nuestros consumidores, consideramos un segundo criterio para la determinación de 

nuestro mercado, a partir del cual, establecemos un perfil del consumidor en base a su estilo de vida. Esta 

segmentación, propuesta por Nielsen, toma en cuenta ciertos rasgos del estilo de vida de una persona, como son: 

• Las actitudes de vida 

• Hábitos de compra 

• Preferencia ante los medios 

• Costumbres y características demográficas 

Y las categoriza en 6 diferentes perfiles: Pragmático cotidiano, fashion, maduro tradicional, maduro exitoso, 

abnegado y consciente aspiracional; de los cuáles, buscamos orientamos a los segmentos cuyo nivel socioeconómico 

les permita adquirir el servicio; cuyas actitudes de vida comprendan un interés por mantener una calidad de vida en 

la que la alimentación sea relevante para la misma; y cuyas actividades cotidianas se desarrollen fuera del hogar y 

formen parte del sector laboral, de tal forma que ingieran sus alimentos fuera de casa: 

1 

1 

Fashion 

- Medio y Alto 

- Personas de entre 35 y 45 
años con alta escolaridad. 

Maduro Exitoso 

- Alto y Medio 

- Personas mayores de 45 
años con alta 
escolaridad 

Consciente 
· , ¡21 asp1rac1ona 

- Medio 

Personas de hasta 35 años con 
alta y 

media escolaridad 

- Realización de actividades cotidianas fuera del hogar. 

- Su meta es el desarrollo 
personal 

- No antepone sus 
obligaciones ante el placer 

personal 

- Forman parte del sector laboral. 
- Disgusto por labores domésticas. 

- Sus metas en la vida son: 
desarrollo personal, calidad 
de vida y unidad familiar 

- Sus metas en la vida son: 
desarrollo personal, una vida 

estable y el bienestar 
familiar 

21 Estilos de vida del consumidor mexicano: http://mx.nielsen.com/reportslhomescanJacts.shtml 
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- En la compra se deja tentar 
por nuevos 

conceptos y suele pasarse de 
lo previsto 

- No presta atención a 
precios 

- Busca marcas de calidad 
superior y de 

prestigio 

- Alta atención a publicidad 
exterior 

- Baja exposición a TV 
- Alta compra de revistas 

Lleva lista de lo que va a 
comprar pero 

suele pasarse de lo previsto y 
se deja tentar 

por nuevos productos 

- Muestra el menor interés por 
precio y 

promociones 

- Busca marcas de calidad 
superior y de prestigio, así 

como que protejan el medio 
ambiente 

- Atención alta a publicidad 
exterior 

- Atención media a publicidad 
en revistas y diarios, a pesar 
de la alta compra de revistas 

- Baja exposición a TV 
- Atención alta a folletos 

(tiendas) 

- No lleva lista pero casi 
siempre compra los mismos 
productos; le gusta curiosear 

por la tienda 

Buscador de ofertas y 
promociones 

- Busca marcas reconocidas 

- Atención alta a publicidad 
exterior, revistas y diarios 
- Exposición media a TV 
- Alta compra de revistas 
- Atención alta a folletos 

(tiendas) 

Tabla 3.1 Perfil de los Grupos de Consumidores Objetivo (NIELSEN 2007) 

TAMAÑO DEL MERCADO POTENCIAL 

A partir de la consideración de ambos criterios, definimos el tamaño del mercado al cual estaremos ofreciendo 

nuestros servicios: 

~{ )~{ '\---------{ )---------------
Porcentaje de Proporción de 

~úmero total de 
personas que 

laboran en la zona 
de Santa Fe: 

111,500 

personas con un personas 
nr,el dispuestas a 

socioeconómico modificar sus 
acorde al hábitos 

consumidor alimenticios a fin 
objetiYo, en de mejorar la 
función de la calidad de su 
remuneracton alimentación: 

perctbida: 55% 
37.1% 

. ~~~ 

45.448 personas 

~:w.i=.-....~2· tl~ 

14.997 personas 
(mercado potencial) 

Slll.9 mdp iL~ 

Figura 3.1 Mercado Potencial (Elaboración Propia) 

Proporción del 
mercado al que 

estaríamos 
proporcionando el 

Ser\1.ctO: 

4% 

t ~lt:::i,;;,: .. ~ ....... r.i, ;,;.~.:.:::. .. , • 

1.000 personas :i! 
Obteniendo S3. 36 f.!\ 

mdp en ,·entas I 
mensuales* . 
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El valor del mercado, en términos monetarios, se determina en función de: 

./ Un cheque promedio de $280, resultado de un sondeo entre 50 establecimientos ubicados en la zona. 22 

./ Estimando una base diaria de consumo por cada uno de los comensales y con una frecuencia de 3 días a la 

semana, obteniendo al mes un ingreso por $3, 360,000 millones de pesos; mientras que el mercado 

potencial tendría un valor de $1 1 1, 986,560 millones. 

Adicionalmente, es importante considerar el atractivo del mercado a partir del crecimiento esperado tanto por parte 

del consumidor de acuerdo a las tendencias en el consumo de alimentos, como en base a las estimaciones del sector 

restauran tero: 

./ De acuerdo con un sondeo hecho por Nielsen, el gasto en alimentos realizado por el sector de la población 

que se considera con un nivel socioeconómico alto, ha mantenido una tendencia hacia la alza, desde el 

segundo semestre del 2008, con un incremento real de 10.1 % en relación al periodo anterior. Se espera que 

dicho comportamiento continúe durante éste año23 • 

./ Sobre el crecimiento esperado en el sector, a pesar de que la perspectiva de crecimiento no es del todo 

favorable, dado la mala situación económica por la que atraviesa el país, se espera que éste se mantenga 

igual; mientras que en el peor de los casos, podría no haber un retroceso de hasta el 5%.24 

El Servicio 

DESCRIPCIÓN DEL SERVICIO 

La mecánica de nuestro servicio consiste básicamente en la orden y pago vía electrónica de un menú de platillos 

para cada día de la semana por parte de nuestros comensales, mismos que serán entregados directamente en su lugar 

de trabajo en el transcurso de la semana posterior a la orden. 

Previamente a poder hacer la solicitud del servicio, el cliente debe registrarse en nuestra página web, con lo cual 

recibirá un cupón gratuito para una consulta de evaluación nutricional, con nuestro experto en la cual 

22 http: llwww.restaurantesdemexico.com. mx/ 
23 http://www.nielsenOl.com/hsfacts/ 17/HSF 17-090220.pdf 
24 http://www. canirac. org. mx/portal/ 1329931 / 5/boletines-de-prensal 
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determinaremos su perfil antropomórfico, así como cuáles son sus necesidades en cuestión de alimentación para 

poder alcanzar su óptimo nutricional; así mismo, recibirá una clave de acceso a partir de la cual podrá solicitar el 

servicio, así como visualizar su expediente electrónico en nuestro sitio web. 

El registro se realiza una sola vez; sin embargo, es importante mencionar que en función de nuestra estrategia de 

entrada, estaremos restringiendo nuestro servicio a la zona de Santa Fe, por lo que sólo los comensales que se 

encuentren en la misma, podrán realizar la orden de menús y pagos. 

Ésta información, se hará saber a los consumidores en el momento de su subscripción y adicionalmente, a partir de 

una leyenda permanente en la página. Para aquellos consumidores que deseen ordenar el servicio, pero su lugar de 

trabajo o residencia, no se encuentren en la zona que comprende el mismo, se contará con un espacio en el portal, en 

el cual, puedan sugerir el establecimiento de nuevas locaciones, lo cual formará parte de nuestra estrategia de 

crecimiento, permitiéndonos conocer las zonas en las que los consumidores podrían demandar el mismo. 

Nuestro portal contará con secciones que estarán abiertas al público, como son nuestro foro y blog, a partir de las 

cuáles, ofreceremos información así como la posibilidad de consultar a nuestro experto en nutrición, para aquellas 

personas que deseen formar parte de nuestra comunidad, sin solicitar el servicio de adquisición de menús. 

El proceso a partir del cual se desarrolla el servicio, es el siguiente: 

Registro 
'---

Consultas de 
Hguimionto 

posteriores. se 
U.•:ara:n a cabo de 
mm.a mensual= 
actualización de 

nuestra bas.ede dstos 

Consulta de 
eYalua::-ión = 

regi;tro del per(tl 
nutrimental de le; 
:onrnmidore; en 
nue;tra ba;e de 

d:;.to; 

,, 
Su;:::np::-ión del 

cliente en nue;tro 
portal de internet = 

cupón gratuito para 
consulta de 
e\·alua::-ión 
nutri::-ional 

La Suscripción .!l. nuestra 
comunidad. sólo s. realiza la 

primera vez que H deS:a 
ordenar el ser,..icio, en 

ocasiones posteriores. se pu~e 
hacer con la clave de seceso. 
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Figura 3.2 Esquema del Servicio (Elaboración Propia) 

El menú que los comensales solicitan al generar la orden del servicio, consiste en: ,.., , ........ 
...._ ~ ' "111;--,.. 
~. r•~ 
• 

... 
. "' . 

. 
r·\-

Le,; platillo, ;; pr:parar. :1 
mismc· ,:í.a.3. Eir. == mll.1:r.i:r 
su fr:s.:ura. En .:aso do: qu: .:J. 
-.:li:r..t-: 6:s::: 1nodifi-:u h. 
hora 0 l~ga.r .::: -::!:'!!:µ. 
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]:alta 3 l:c,,a¡ ar.t:; ¿= la 
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---------;------~~) ;;-_-~,--------· 
- .:. .. b.: ·1' '·. 

________ ....._ _______ ' 

:~ 

Tabla 3.2 Menú Incluido en el Servicio (Elaboración Propia) 

Y que el precio del mismo comprende también el servicio de entrega a domicilio y acceso a las secciones de la 

página que no son públicas, como su expediente médico virtual. 

Adicionalmente, contaremos con un procedimiento adicional para la orden del servicio vía telefónica, para aquellos 

comensales que no cuenten con acceso a intemet en sus lugares de trabajo o que no tengan una conexión disponible 
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en el momento de solicitar el mismo. En este caso, el pago se realiza a contra-entrega, en el momento en que les son 

entregados sus alimentos. Cabe mencionar que esta mecánica del servicio se considera como una excepción, dado 

que no consideramos que más del 5% de nuestras se realicen por este medio. 

Un aspecto importante a aclarar, sobre las consultas adicionales de seguimiento, es que éstas son parte de nuestro 

programa de cliente frecuente, por lo que es necesario que los consumidores cumplan ciertas condiciones de 

consumo para tener acceso gratuito a las mismas. 

Cabe mencionar, que a fin de asegurarnos de mantener una base de clientes que verdaderamente se interesen en el 

servicio como una oportunidad para crear hábitos alimenticios saludables y no sólo "comer sano ocasionalmente", 

estaremos monitoreando el consumo individual de nuestros comensales, de forma que en caso de no cumplir con un 

cierto número de consumos al mes ( tres consumos mínimo semanales) no se les considerará, dentro de nuestra base 

de clientes preferenciales (1,250), sino sólo como consumidores ocasionales, tal que si desean tener acceso a los 

servicios médicos, de seguimiento y de expediente virtual, podrán hacerlo, pero con un costo, que se cargará en 

función de su frecuencia de consumo. 

SERVICIOS ADICIONALES 

Como mencionado, existen ciertas secciones de nuestro sitio web, a las cuáles no sólo los usuarios que adquieren los 

menús de manera semanal tienen acceso, sino cualquier persona que comparta el interés y la preocupación por la 

mejora de su calidad de vida a través de la salud. Dichas secciones, comprenden básicamente un foro y blog en el 

cual los usuarios podrán tener contacto e interactuar con otras personas, que compartan el interés en temas 

relacionados a la salud, tales como la nutrición, ejercicio, alimentación, entre otros; así mismo, podrán resolver sus 

dudas en nuestra sección "Consulta al Experto", en la que nuestro especialista en nutrición, se encargará de dar 

solución a sus cuestiones y desmentir mitos que pudieran confundir a nuestros comensales; también, contaremos con 

una sección en la que semanalmente publicaremos recetas, de acuerdo a la temporada y una sección de información, 

con temas relacionados al cuidado de la salud en general (prevención de enfermedades, información sobre 

padecimientos comunes) 

Nuestro objetivo, es ofrecer a nuestros comensales y miembros de la comunidad virtual un espacio en el cual puedan 

convivir y promover el desarrollo de una consciencia por cómo la creación de buenos hábitos, tiene repercusiones en 

su propia salud y bienestar; al mismo tiempo, que deseamos generar un sentimiento de convivencia y comunidad, 

haciéndoles ver que no están solos y que a pesar de que el mantenerse saludable requiere un gran esfuerzo, muchas 

personas están dispuestas a llevarlo a cabo, para tener una vida más longeva, para poder estar con sus seres queridos 

más tiempo y por que tienen otras personas que dependen de ellos. 
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GARANTÍAS 

El ofrecer un servicio a nuestros consumidores con los máximos estándares de calidad, implica para nosotros 

ejecutar una operación libre de errores, por lo cual, consideramos que es imprescindible compensar a nuestros 

comensales por fallas cometidas en la prestación del servicio, como pueden ser la entrega tardía de sus alimentos, 

inexactitud la localización del lugar en el que deben ser llevados, errores en la orden o entregas en condiciones no 

óptimas (envases abiertos; mezcla de platillos; falta de cubiertos, bebidas o de algún platillo). En caso de presentarse 

cualquiera de estas situaciones, el cliente puede ponerse en contacto inmediatamente con nosotros utilizando el 

equipo de comunicaciones que nuestros repartidores llevan consigo y hacemos saber sobre su descontento, con lo 

cual, nos comprometemos a reponer su orden en la siguiente hora y adicionalmente, se le hace entrega de un cupón 

por un consumo gratuito para hacerlo válido el día de su preferencia. 

El Precio 

ESTRATEGIA DE PRECIOS 

La estrategia de precio que estamos considerando para el cargo del servicio, consiste en ofrecer un precio único por 

menú, de forma que el cargo no se realice por platillo individual, sino por la totalidad del servicio, incluyendo la 

entrega a domicilio y el acceso a los servicios de la página web. 

Así mismo, consideramos una estrategia de entrada en el segmento de precio alto, haciendo énfasis en aquellos 

elementos que nos diferencian de la oferta actual, tal que nuestro servicio sea percibido por nuestros clientes en una 

relación precio-servicio-calidad, en la que el costo, justifica los beneficios que perciben a partir del consumo 

de éste. En conjunto con éstos factores, también estamos tomando en consideración las características del segmento 

al que nos estamos dirigiendo, de forma que los consumidores a quienes ofrecemos nuestro servicio, tienen una alta 

apreciación por aquellos bienes o servicios que les ofrezcan una propuesta de valor que les parezca atractiva y están 

dispuestos a pagar un monto adicional por la misma. Sin embargo, estamos conscientes de la existencia de una 

cantidad importante de sustitutos en la zona en la que nos estamos enfocando y que, mientras que un grupo de 

competidores ofrece precios que sobrepasan los $100 o $150 por un platillo con características similares a las que 

nosotros ofrecemos; existen también otro grupo cuya competitividad en precios, podría resultar atractiva a los 

comensales que busquen una opción más accesible, particularmente, dada la actual situación económica por la que 

atraviesan una cantidad importante de consumidores en nuestro segmento objetivo. 
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Es así, que dada la conjunción de una situación coyuntural como es la crisis por la que atraviesa nuestro país y que 

repercute de manera importante en las economías individuales; la competitividad de los precios que algunos 

sustitutos ofrecen y nuestro objetivo de posicionar nuestro servicio en la mente de nuestros consumidores a partir de 

una relación costo-beneficio en función de nuestra oferta de valor, hemos decidido establecer un precio de $120 por 

menú individual. Dicho precio, se incrementará de manera anual en 5%, siendo este monto menor al de la inflación 

estimada (6%). 

PRECIO DE SERVICIOS ADICIONALES 

Como mencionado anteriormente, el precio por menú no contempla los servicios proporcionados por nuestro experto 

en nutrición (consultas de seguimiento y mantenimiento de un expediente virtual), sino que éstos son parte de 

nuestro programa de cliente frecuente. 

Sin embargo, para aquellos comensales que estén interesados en tener acceso a éstos y que soliciten el servicio de 

manera regular, pero no con la frecuencia mínima para ser considerados como clientes preferenciales, ofrecemos un 

esquema de descuentos: 

• 15% de descuento en consultas médicas y posteriores de seguimiento sobre los honorarios de nuestro 

experto en nutrición, para aquellos clientes que realicen el equivalente a un consumo semanal y, 

• 25% de descuento para aquellos clientes que realicen el equivalente a dos consumos semanales. 

La Distribución 

CANAL DE DISTRIBUCIÓN 

Nuestra estrategia de distribución, se conforma por un solo canal directo en el que el más del 95% de nuestros 

pedidos se realice a través de internet y menos del 5% vía telefónica, tal que nuestra página sea el medio principal 

por el cual se realicen las ventas de nuestro servicio. 

La elección de éstos medios, se justifica a partir de que la gran mayoría de nuestros comensales cuentan con 

acceso a internet en sus lugares de trabajo, y para aquellos que no dispongan de una conexión o no tengan acceso 

temporal a ésta, puedan contar con una alternativa para realizar sus pedidos. Nuestra página web tendrá un diseño 

amigable y será de fácil navegación, a fin de que los clientes no tengan dificultades para la elección de sus menús y 

el pago por los mismos. 
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El servicio sólo se encontrará disponible para aquellos usuarios con una clave de acceso, por lo cual necesitarán de 

la misma para poder ingresar a la sección correspondiente a "Elige tus menús" y posteriormente a "Realiza tu pago 

en línea"; en el caso de las órdenes vía telefónica, la operadora solicitará al usuario su clave de acceso, para la 

confirmación de la dirección a la que serán entregados los alimentos, así como el tiempo de entrega. Ya sea a través 

de nuestra página de internet o vía telefónica, la mecánica del servicio se mantiene, por lo que la solicitud del mismo 

deberá realizarse con anticipación y será entregado la semana posterior a la orden. La ventaja que encontramos en 

éste enfoque directo es que nos permite interactuar directamente con los consumidores, sin la mediación de 

ningún intermediario, lo cual nos permite administrar lo que consideramos como una de nuestras funciones clave en 

el servicio, la logística de distribución, y que conforman uno de los elementos más relevantes de nuestra propuesta 

de valor a los comensales, como es la conveniencia de una entrega a tiempo, rápida, con exactitud en el lugar 

indicado y en condiciones óptimas. 

REGIÓN DE COBERTURA 

La zona que comprenderá nuestro servicio, abarca las colonias de Cruz Manca, La Fe, La Loma, La Mexicana, 

Totolapa, Paseo de las Lomas, Peña Blanca, Bosques de Santa Fe y la zona de escolar donde se ubican la 

Universidad Iberoamericana, el Tecnológico de Monterrey y la Universidad Westhill25 , ubicadas en la zona de Santa 

Fe, misma que se localiza entre las delegaciones Cuajimalpa y Álvaro Obregón, en el Distrito Federal. (Para mayor 

referencia sobre la ubicación de la zona de cobertura, referirse al apéndice 'Mapa de Cobertura del Servicio) 

25 http://www.mapasmexico.net/googlemaps-plaza-santafe.html 
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LOGÍSTICA DE DISTRIBUCIÓN 

A fin de poder mantener nuestra promesa de rapidez y puntualidad en el servicio, diseñamos un sistema de 

planeación de rutas, a partir del cual llevamos a cabo el manejo de nuestra función de logística de reparto. 

Nuestro sistema, consiste en la elaboración de un esquema de coordinación de entregas, que se encuentra organizado 

en función de la hora y lugar de reparto, tal que en base a estos dos parámetros, se realice una planeación de rutas, 

tomando en cuenta el área total de cobertura, las zonas en que dividimos la misma en función del volumen de 

encargo (número de personas que solicitan el servicio), la lejanía de cada zona desde la locación en que nos 

encontramos instalados y las vías de acceso para cada zona (calles y avenidas). Nuestro sistema es dinámico y se 

adapta en función de la demanda, por lo cual de manera semanal se establece un nuevo esquema de reparto de 

acuerdo de los pedidos a ser entregados en el transcurso de la semana entrante. Así mismo, a fin de asegurar una 

mayor exactitud, los esquemas se revisan diariamente en conjunto con nuestro equipo de reparto en sesiones que 

tienen lugar el mismo día a realizar las entregas, actualizando la información que tenían del día anterior y tomando 

en cuenta posibles contingencias que pudieran ocurrir en el transcurso el camino (tráfico pesado, cierre de alguna 

calle o avenida, eventos de la comunidad que pudieran afectar la circulación), incluyendo posibles rutas alternativas. 

Dentro del esquema de reparto, consideramos también el asignar a cada uno de los miembros de nuestro equipo, una 

cantidad proporcional de entregas, tal que no exista un desbalance entre la labor realizada por cada uno; y así 

también, procuramos asignar horarios y rutas, similares durante un periodo de tres meses, tal que puedan 

familiarizarse con las mismas, y posteriormente realizar una rotación general, tal que tengan oportunidad de 

habituarse a transitar por ciertas vías, pero que esto no les resulte monótono por hacerlo por una cantidad de tiempo 

indefinido. 

Comprendemos que existen contingencias que no es posible anticipar y para esto, cada uno de los repartidores 

cuenta con un equipo de radio-localización y comunicaciones (nextel), a través del cual puede ponerse en contacto 

directamente a nuestras oficinas para informar sobre la misma; a su vez, en el establecimiento, mantenemos un 

sistema de rastreo por GPS para cada uno de nuestros equipos de reparto, llevando a cabo el monitoreo del trayecto 

para cada una de las rutas en los diferentes horarios establecidos. 

Nuestro sistema de planeación, tiene como principal objetivo el optimizar nuestros recursos, en cuanto al equipo 

de transporte, realizar un consumo eficiente de combustible y reducir el mantenimiento correctivo al mínimo a 

partir de la correcta utilización del equipo; en relación a nuestro staff, consideramos que a través de nuestro sistema 

nos es posible reducir de manera significativa la probabilidad de que nuestros repartidores pudieran sufrir un 

accidente, no sólo por que consideramos un horario de entrega, dando el tiempo suficiente a que puedan llegar al 
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lugar de la misma sin exponer su seguridad por ir a una velocidad excesiva, sino también, por que intentamos 

anticiparnos a las contingencias y revisar alternativas de ruta que no sólo sean más seguras, sino que les 

permitan conducir con tranquilidad y confianza. 

Comunicación con el Consumidor (Publicidad y Promoción) 

PUBLICIDAD 

Consideramos que en las primeras etapas de introducción de un nuevo producto o servicio, el dar a conocer el 

mismo a los consumidores, sus características y propuesta de valor, son elementos fundamentales, a fin de garantizar 

que el mercado tendrá consciencia de la nueva oferta que se encuentra a su disposición. 

Es en función a esto, que el objetivo de nuestra estrategia de comunicación se centra, en la generación de interés por 

nuestro servicio en el segmento de consumidores al cual deseamos dirigirnos. En función de sus características, es 

que hemos decidido realizar una combinación de acciones que consideramos pueden resultarles atractivas y que les 

darán a conocer de manera más efectiva cuál es la alternativa que proponemos en comparación con las ya existentes. 

Así mismo, consideramos que el que nuestros clientes potenciales se encuentren concentrados en una misma zona, 

nos permite enfocar mejor nuestros recursos, al destinarlos a una región determinada y a actividades cuya 

efectividad se vea reflejada en el número de suscriptores que deseen ordenar el servicio. A su vez, el utilizar 

diferentes medios, nos permitirá determinar cuál de éstos tiene más aceptación, al resultar más atrayente y en 

consecuencia causar una mejor respuesta en función del consumo del servicio. 

ESTRATEGIA DE COMUNICACIÓN: INGRESO AL MERCADO (AÑO 1) 

Las acciones que componen nuestra estrategia de comunicación, son por tanto: 

Relaciones Públicas 

Nuestro esquema de relaciones públicas es uno de los medios que consideramos más relevantes para darnos a 

conocer en la industria, no sólo por que nos permitirá hacernos de una reputación formal a los ojos de nuestros 

consumidores como una compañía que se encuentra constituida bajo los estándares de la normatividad del sector y 

por tanto, cumple con las reglamentaciones que ésta estipula; sino por que es a través de éste que podremos tener 

acceso a una red de organismos e instituciones relacionadas con la industria y obtener mayor exposición, 

particularmente a medios especializados, como son publicaciones. 
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Es así, que nuestro plan de comunicación en este aspecto involucra, 

./ La afiliación a organizaciones representativas de la industria restaurantera: Asociación Mexicana de 

Restaurantes (AMR) y la Cámara Nacional de la Industria Restaurantera y de Alimentos Condimentados 

(CANIRAC) . 

./ La participación en ferias y exposiciones(' Alimentaria') y eventos especializados ('Congreso Internacional 

de Alimentación') que se relacionen con el sector en materias de gastronomía, alimentación, restaurantería, 

hospitalidad y provisión de servicios alimentarios. Adicionalmente, también buscaremos involucramos en 

aquellos eventos relacionados con la salud, el cuidado y prevención de la misma a fin de enfatizar nuestro 

compromiso con la promoción de la mejora en el estilo de vida de los comensales. 

Consideramos que la participación activa, nos permitirá desarrollar una presencia de marca sólida, al darnos a 

conocer como una organización que se interesa por la promoción de una cultura del buen comer entre la población 

mexicana y que nuestro apoyo al sector, se fundamenta no sólo en ser miembros responsables del mismo, sino ser 

agentes de cambio. 

Publicidad Boca a Boca 

La recomendación que uno de nuestros comensales que hace uso del servicio y que ha visto el verdadero impacto de 

éste en su salud y en sus hábitos alimenticios, se convierten en una prueba real y tangible de la contribución que éste 

puede realizar a la mejora de su calidad de vida, por lo cual para nosotros se convierte en el medio más importante 

que tenemos para expandir nuestra base de clientes. 

En el sector restaurantero particularmente, la opinión del consumidor puede afectar seriamente la reputación de un 

negocio, por lo cual buscamos satisfacer a nuestros comensales a partir de una ejecución sin errores y ofreciéndole 

elementos atractivos y de valor en nuestra oferta. 

Página Web 

A través de nuestra página web es como los consumidores pueden tener acceso al servicio, y por lo tanto es el medio 

ideal para tener contacto e interactuar con éstos a través de las múltiples secciones que están disponibles (foro, blog, 

dudas de nutrición, recetas) y en las que ponemos a su disposición un contenido relevante, que a su vez constituya 

un medio para damos a conocer. Así mismo, nuestra página nos permitirá dar a conocer nuestro servicio a partir del 

uso de herramientas virtuales, como son banners dinámicos, multimedia, envío de correos personalizados, y la 

localización en buscadores a partir de palabras clave. 
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Medios Impresos 

Uno de los medios más relevantes por el que las personas que residen y laboran en la zona tienen conocimiento de lo 

que ocurre es el boletín local que distribuye la Asociación de Colonos, por lo cual, buscaremos publicar un anuncio 

en la sección correspondiente a gastronomía de manera permanente durante nuestro primer afio de operación y 

posteriormente, buscaremos realizar una publicación bimensual, a fin de que nuevos comensales puedan tener 

conocimiento de nuestro servicio. Otros impresos que consideramos utilizar, son volantes, que sean llamativos y 

originales, que despierten la curiosidad del consumidor por saber qué hay detrás del concepto a partir de frases, 

como "¿Buscas sabor sin remordimientos"; "¿Quieres atacar tu comida y que no sea ésta la que te ataque a ti?"; 

"¿Comida que llena?"; "Sabroso + nutritivo =?", en los que incluiremos la dirección de nuestra página web. 

Tenemos considerado repartir un total de 2,500 volantes mensuales durante los primeros seis meses de operación, 

posteriormente, en un esquema bimensual hasta concluir el primer afio, y durante los siguientes, cada tres meses. 

Artículos Promociona/es 

Adicional a los medios impresos, durante los primeros tres meses de operación, estaremos haciendo regalos de 

artículos promocionales de manera continua en los que se encuentren impresos nuestro logo, slogan y dirección de 

intemet, con el objetivo de dar a los consumidores un recordatorio constante de nuestro servicio, en la forma de 

plumas, lápices, encendedores, magnéticos y notas adhesivas. Posteriormente, cada tres meses realizaremos 

obsequios similares, en función de nuestra estrategia de crecimiento. 

ESTRATEGIA DE COMUNICACIÓN: CRECIMIENTO (AÑO 2 EN ADELANTE) 

A partir de nuestro segundo afio, buscamos que nuestra estrategia de comunicación con los consumidores, nos 

permita incrementar nuestra base de clientes en la zona que actualmente atendemos y adicionalmente, dar a conocer 

nuestro servicio en otras regiones del Distrito Federal que consideramos atractivas para ampliar nuestra base de 

cobertura (Polanco, Reforma, Parques Industriales), por lo cual consideramos una combinación de acciones de 

mayor alcance en función de éstas locaciones, tal que sirvan como complemento a las actividades que ya llevamos a 

cabo 

Relaciones Públicas 

En una segunda etapa, buscaríamos no ser sólo participantes en eventos relacionados en el sector, sino intervenir en 

los mismos como patrocinadores, particularmente en escuelas especializadas de gastronomía y hospitalidad y para 

aquellas instituciones educativas en las que se impartieran carreras relacionadas con el sector, en la organización de 

congresos, conferencias y seminarios para los alumnos y para la comunidad en general. A través del patrocinio, 

nuestra presencia podría tener un mayor impacto, dado que intervendríamos directamente en la organización de 

eventos y la difusión de otra perspectiva de la cultura gastronómica y la salud, con lo cual tendríamos una mayor 

oportunidad de tener contacto con clientes potenciales. 
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Boletín electrónico 

Una vez que hayamos consolidado nuestra base de clientes y suscripciones a nuestra página, podremos generar una 

lista de distribución, que nos permita enviar a nuestros comensales y afiliados un boletín electrónico quincenal en el 

que incluiremos información relevante sobre salud, nutrición, recetas, avisos e incluiremos secciones en las que los 

clientes también podrán participar con anécdotas, comentarios, recetas, entre otros. A través del boletín, podremos 

reforzar nuestro sentido de comunidad, así como generar un medio informativo interno. 

Medios Impresos 

Durante nuestra etapa de crecimiento hacia otras zonas, buscaremos no sólo mantenernos en medios locales, sino 

adicionalmente, buscaremos la publicación en otras revistas, populares en el ámbito de salud ('Prevention', 

'Embarazo', 'Buen Hogar'), moda ('Cosmopolitan', 'Vanidades', 'Marie Claire'), nutrición ('Saludable') y deporte 

('Men's Health', 'Women's Health', 'Sport Life', 'En Forma'), a fin de que más comensales puedan tener 

conocimiento de lo que ofrecemos y en qué zonas se encuentra disponible nuestro servicio. Las frecuencia y número 

de publicaciones en que colocaremos nuestros anuncios, será evaluadas en función del resto de nuestras acciones de 

publicidad, por considerar ésta alternativa como la más costosa, por lo que estaríamos llevando a cabo una 

evaluación en función de la popularidad de las publicaciones y el resultado del resto de nuestras acciones. 

Adicionalmente a las publicaciones, consideramos la colocación de anuncios en vías de alta circulación (paradas de 

autobús ubicadas en calles y avenidas principales), tal que las personas que conducen sus automóviles hacia su 

trabajo, puedan ver anuncios, que similar al caso de los volantes, tengan u contenido que despierte su curiosidad y 

genere un interés por conocer más sobre lo que se ofrece. 

Primer Año de 
Operación 
(Introducción) 

Años posteriores 
(Crecimiento), 
co111plemento a lo 
rstratrgia original 

Relaciones 
Públicas 

*Afiliación a 
organizaciones del 

sector: AMR y 
CANIRAC 

* Participación en 
ferias. exposiciones 

y eventos 
especializados 

Publicidad Boca 
a Boca 

*Rccomendacione 
s personales e 
invitaciones a 

formar parte de la 
comunidad 

Página Web 

*Diseño atractivo. 
amigable y de fácil 

navegación 
*Múltiples secciones. 
contenido interesante 

*Herramientas virtuales 
(multimedia flash. 

banncrs) 

Medios 
lm resos 

*Volantes 
y folletos 
*Boletín 

local 

Tabla 3.3 Estrategia de Comunicación (Elaboración Propia) 

Promocionales 

*Artículos 
promocionales 

con 
impresiones 
relacionadas 
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PROMOCIÓN: INGRESO AL MERCADO (AÑO 1) 

Durante nuestro primer año de operación, buscamos crear una sene de promociones que vayan dirigidas a 

proporcionar a nuestros comensales beneficios relacionados con su salud, de forma que estableceremos un plan de 

"Clientes Preferencia/es", el cual consistirá, en ofrecer consultas nutricionales gratuitas y de seguimiento con una 

periodicidad mensual, por medio de las cuáles se irá monitoreando su progreso para el alcance del óptimo 

nutricional y un estado de bienestar; adicionalmente, la creación de un expediente virtual en nuestra página de 

internet, al cual los consumidores puedan tener acceso con su clave personalizada y el cual se irá actualizando con 

cada sesión de monitoreo. 

Se consideran Clientes Preferencia/es en función del consumo que realicen, tal que aquellas personas que soliciten 

el servicio con una frecuencia mínima equivalente a 12 días en el mes (3 veces a la semana), podrán tener acceso a 

los beneficios de consultas gratuitas y expediente virtual. 

Adicionalmente, incluiremos para todos nuestros comensales un programa de cliente frecuente, a partir de una 

tarjeta de descuento, en la que se irán acumulando los consumos realizados y después de 12 consumos, el treceavo 

será gratuito. 

PROMOCIÓN: CRECfMIENTO (AÑO 2 EN ADELANTE) 

En una segunda etapa, consideraremos realizar promociones que involucren descuentos especiales para aquellos 

consumidores que puedan reclutar a nuevos comensales en la solicitud del servicio, de manera que estableceremos 

un esquema de planes para parejas y grupos que formen parte de nuestra base de clientes preferenciales a partir de 

unirse a nuestra comunidad y en función del consumo que realicen. 

Los descuentos se aplicarán sobre los precios de cada menú, tal que el máximo descuento será de 10%. 

Nuestro programa de cliente frecuente, involucrará también la elección de los platillos, por los comensales, tal que 

aquellos que realicen un mayor número de consumos, podrán elegir el tipo de platillo que les gustaría ver en el 

menú. 

En conjunto, buscaremos realizar promociones en nuestro portal web, como serán descargas gratuitas de contenido 

relacionado con la salud y la nutrición: aplicaciones para dispositivos móviles, libros, videos. 

Buscaremos organizar también una serie de cursos de cocina por temporadas, (repostería, comida navideña, menús 

de verano) y ofrecer descuentos en la inscripción a los mismos para nuestros comensales y sus invitados. 
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Operaciones 
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OPERACIONES 
NUESTRO DÍA A DÍA: FUNCIONAMIENTO DE LA EMPRESA 

Ciclo de Operación 

CICLO DE OPERACIÓN: DESDE LA PERSPECTIVA DEL CLIENTE 

Nuestro ciclo de operación, comprende tres etapas visibles para el cliente: 

Registro de clientes en nuestra base de datos 

Registro y Generación de Perfil Consulta de evaluación nutricional 

Generación de expediente virtual 

Orden y entrega 
Selección de menúsy pago en línea 

Recepción de la orden 

Consultas de seguimiento 

Seguimiento Actualización del perfil de los consumidores 

Adaptación de la oferta 

Tabla 4.1 Ciclo de Operación Visible para el Cliente (Elaboración Propia) 

Durante la etapa de registro y generación de perfil, los clientes pueden conocer la naturaleza de nuestra oferta a 

través de nuestra página de internet, de forma que si el servicio es de su agrado y consideran que el mismo presenta 

una alternativa interesante, pueden registrarse en nuestra base de datos, con lo cual reciben un cupón gratuito para 

una consulta de evaluación con nuestro experto en nutrición y una clave de acceso limitado sólo a nuestras secciones 

públicas (foro y blog). A partir de este punto, los clientes pueden decidor acudir a la consulta, a partir de la cual se 
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genera su expediente virtual y se les asigna una clave personalizada, con la que tienen acceso a ordenar el servicio; o 

simplemente mantener la clave restringida y formar parte de nuestra comunidad virtual. Si la clave restringida no es 

utilizada en un periodo de dos semanas desde que fue adquirida y si no se registran visitas del usuario con una 

frecuencia semanal, la clave se desactiva automáticamente y es necesario volver a registrarse para obtener una 

nueva. 

En nuestra etapa de orden y entrega, los consumidores ingresan a la página de manera semanal, a fin de realizar la 

selección de sus menús y pago en línea, con lo cual en el transcurso de la siguiente semana recibirán la orden 

correspondiente en sus lugares de trabajo a la hora y lugar indicados. 

Posteriormente, nuestra etapa de seguimiento, tiene como principal objetivo monitorear la condición nutrimental de 

nuestros consumidores en el alcance del balance óptimo, a partir de consultas médicas de seguimiento; así como 

actualizar su perfil en función de los resultados de las evaluaciones. A partir de la actualización de su perfil es como 

podemos rediseñar la composición de nutrientes en nuestros platillos y menús, tal que nuestra oferta se vaya 

adaptando a los cambios en el perfil y en las necesidades de nuestros comensales. 

GESTIÓN POR PROCESOS 

A fin de promover un enfoque hacia el cliente, en el que la totalidad de nuestros procesos se encuentren orientados 

al cumplimiento de la oferta de valor que nuestra organización hace al mercado, es que hemos decidido desarrollar 

una perspectiva en la que la administración de nuestras operaciones, se lleve a cabo a partir de una gestión por 

procesos. Este enfoque consiste básicamente en la identificación y gestión sistemática de los procesos desarrollados 

en la organización y en particular las interacciones entre tales procesos, de forma que los mismos se encuentren 

interrelacionados mediante vínculos causa-efecto. 

El objetivo de utilizar este sistema de gestión, es asegurar que todos los procesos de la organización se desarrollen 

de manera coordinada, y que se encuentren alineados en la consecución de nuestra visión en el largo plazo; así 

mismo permite que todos nuestros colaboradores tengan una perspectiva de integración de funciones a partir de la 

interacción de las mismas en la ejecución de los procesos. 

Es así, que entre los elementos de mayor relevancia que comprende este enfoque y que consideramos son 

fundamentales en el desarrollo de nuestra operación, se encuentran: 

• Orientación hacia el exterior de la organización: enfoque al cliente. 

• Predominio de principios de eficiencia, flexibilidad y descentralización en la toma de decisiones. 
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• Ejecución de actividades condicionada por los procesos que conforman la propuesta de valor para el cliente 

y no por las diversas funciones en nuestra organización 

• Sistema de autoridad basado en la responsabilidad por la administración de los procesos, incluyendo 

principios de autonomía y autocontrol en el desarrollo de las actividades. 

• Alcance de competitividad a través de la eficiencia en la operación. 

CICLO DE OPERACIÓN: LO QUE OCURRE TRAS BAMBALINAS 

Es así, que en línea con nuestro enfoque de gestión, nuestro ciclo de operación, comprende la serie de procesos, por 

medio de los cuáles buscamos ofrecer a nuestros consumidores una propuesta de valor atractiva que nos permita 

diferenciamos de la oferta actual y de otros competidores potenciales y sustitutos. 

En función de nuestra cadena de valor, aquellos procesos que consideramos clave para nuestra operación, dado el 

valor que aportan en nuestro servicio para nuestros clientes, son: 

Tec:nologia: 
Sistemas 

*Registro y 
Generactón de 

Perfil 

Etapa 1 

Gestión de Personal 

:\bastecimiento II Infraestructura 

Logística 
in tema 

*Diseño de 
menus 

* Abastecimiento 
-Suministro 

-Administración 
de In"entaríos 

,~m~¿ 
*&!cepciónde 

órdenes 
*Preparación 
de alimentos 

Etapa2 

• . 

*Planeación 
de rutas de 

enttega 

Tec:nologia: 
Sistemas 

*Seguimiento. 
-Actualtz.aetón 
de perl'tl y de la 

oferta 

---------~ 
Etapa 3 

Figura 4.1 Ciclo de Operación "Tras Bambalinas" (Elaboración Propia) 

A continuación, describimos el ciclo operativo, así como aquellos procesos de los que se conforma: 
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Etapa 1: Registro y Generación de Perfil 

t!t' 
Acceso del cliente 

a portal web 

•

No 

• • 

Suscripción a la 
comunidad web 
y recepción de 

clave para acceso 
" .. .,. ... ,....¡1,..._ ........ i..,: ..... 

Recepción de 
cupón para 
consulta de 
evaluación 
nutricional 

(){L'ali1..1 uii;i 

cit.1 1wra la 
cu11s11l1a di..: 
(:\til11;1cH\11·1 

Acude • la consulta 

Monitoreo de la 
actividad del sitio 

WP:h 

Se genera su expediente virtual y se 
le asigna una clave personalizada de 

acceso a secciones restringidas 
, ............ ,. ...... 1\ 

Monitoreo de la actividad del sitio 

i°.()1tkll<l L') 

SL'IYIClll l'OII 

rcgul,1rid,1d \ 
l)ill"(ÍL'Í[)¡] L'!l léiS 

.,.,,;,,,., .. ·) 

No 

Asignación de cuenta 
permanente con perfil de 

acceso a secciones 
restringidas 

Mantenimiento del sitio Web 

Generación de perfil y clave de acceso 
temporal (restringida a contenido 

público) 

Expedición automática de cupón 
electrónico 

Notificación de nueva suscripción 

Cancelación 
de cuenta ~· 

Asignación de cuenta 
permanente con perfil 

restringido 

• 
• -· 

Actualización de perfil de 
usuario ( eliminación de 

expediente digital en caso 
tf P: r.nnt11r r.nn nnn) 

Figura 4.2 Diagrama de Flujo: registro y generación del perfil del cliente (Elaboración Propia) 
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CARACTERÍSTICAS DE NUESTROS PROCESOS PRINCIPALES 

Procesos Definición 

Registro de comensales en 
nuestra base de datos a 
partir de su alta en nuestro 
portal web, y clasificación 
de usuarios en función del 
consumo del servicio o 
participación en las 
secciones públicas de 
nuestro sitio. 

Consiste en el disei'io de 
nuevos menús para los 
consumidores a ser 
elegidos para la su orden 
en semanas entrantes, en 
conjunto con nuestro 
nutriólogo; así como 
establecimiento de un 
esquema preliminar de 
producción 

Objetivo 

Obtención de una base de 
datos de clientes en función 
de su perfil: preferenciales, 
ocasionales, miembros de 
nuestra comunidad virtual 

Definición delos nuevos 
menús en función de los 
requerimientos 
nutrimentales; análisis de las 
variantes en el perfil 
nutrimental de acuerdo a su 
evolución; mantenimiento y 
actualización de nuestro sitio 
web; obtención de esquema 
de producción y lista de 
compras preliminares 

Delimitación del 
roceso 

*Inicio: acceso del 
cliente a nuestro portal 
web 
•Fin: Asignación de un 
perfil detenninado para 
cada usuario 
*Entradas: información 
sobre el consumidor e 
intenciones de consumo 
*Salidas: información 
sobre el perfil del 
consumidor 

*Inicio: revisión de 
expedientes de 
comensales 
*Fin: actualización del 
sitio web con nuevos 
menús 
*Entradas: información 
referente a perfiles de 
comensales 
*Salidas: nuevos menús, 
esquema preliminar de 
producción 

Contribución a la 
ro uesta de valor 

Nos permite determinar el 
perfil de nuestros clientes, 
conocer a detalle sus 
necesidades; realizar la 
personalización del 
servicio en función de las 
mismas; ofrecer una 
atención profesional; crear 
un sentido de comunidad, 
convivencia y pertenencia. 

Oferta dinámica a partir de 
una variedad de alimentos; 
personalización del 
servicio y consideración de 
la evolución en las 
necesidades del 
consumidor 

Indicadores 

De Confiabilidad en 
nuestra base de datos, en 
función a: 

*Número de usuarios 
registrados en nuestra base 
de datos, por perfil, en 
función del consumo 
*Porcentaje de expedientes 
virtuales completos en 
función de usuarios 
registrados como 
preferenciales y 
ocasionales 

requerimientos 
nutrimentales y 
preferencias de los 
usuarios: 

*Progreso en la evolución 
nutricional para el alcance 
del óptimo de nuestros 
comensales 
*Número de veces que 
nuestro sitio no se 
encuentra actualizado con 
los nuevos menús. 

Responsables 

*Nutriólogo 
* Administrador del 
sitio Web 

•Nutriólogo 
• Jefe y supervisor 
de cocina ( 1 er y 2° 
chef) 
• Administrador del 
sitio Web 
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De Satisfacción con el 
servicio: 
*Variaciones en ventas de 
una semana a la siguiente 

*Inicio: ingreso del (órdenes) 
cliente al portal web *Número de quejas o 
*Fin: recepción de Utilización de medios reportes por 

Implica el registro de la Recepción y registro de las confirmación de la orden virtuales disponibles para incumplimiento 

colocación de la orden del órdenes del servicio *Entradas: los usuarios para la orden 
requisiciones y pago de De Satisfacción con el uso * Administrador del servicio y pago de la colocadas por los clientes, 
los clientes del servicio, así como de medios electrónicos: sitio Web misma por el cliente en incluyendo el pago realizado *Salidas: registro de la diversas formas de pago; y *Número de quejas por la nuestro sitio web por las mismas colocación de orden en la posibilidad de solicitar navegación en el sitio (no 
nuestro sistema y de 

el servicio con antelación; 
actualizado, lento, links 

transacción electrónica rotos) 
(pago) *Número de reportes por 

no haber recibido 
comprobantes de la 
transacción electrónica 
( seguridad) 

*Inicio: recepción de la 
Garantizar la existencia de información recopilada *Nutriólogo 
los suministros necesarios en el portal web sobre Utilización de insumos De Eficiencia en la * Jefe y supervisor para la preparación de los órdenes colocadas orgánicos y funcionales planeación: de cocina (ler y 2° 

Comprende la compra de menús que serán entregados *Fin: refrigeración de que aporten una mayor chef) 
suministros necesarios la semana entrante; y insumos cantidad de nutrientes al *Faltantes de insumos * Administrador del 
para la operación establecimiento del esquema *Entradas: información organismo; variedad en (fisico) sitio Web definitivo de producción a referente a órdenes texturas y sabores; uso de *Costos adicionales en que * Administrador 

ser utilizado: ingredientes, colocadas materiales biodegradables se incurre por faltantes ($) general (función de 
métodos de preparación y *Salidas: insumos; en empaques. compras) 
personal esquema de producción 

para la siguiente semana 
*Inicio: recepción de la 
información recopilada De Eficiencia en la 

Involucra la preparación en el portal web sobre Utilización de las últimas preparación: Utilización eficiente de los órdenes colocadas de platillos que 
recursos para la preparación *Fin: empaque de 

técnicas de preparación y * Jefe y supervisor 
compondrán la orden de equipo para la *Tiempo de preparación 
los clientes, incluyendo el de los platillos; platillos en contenedores 

conservación de las por platillo y por menú 
de cocina (ler y 2º 

empaque de los mismos cumplimiento de las órdenes *Entradas: insumos propiedades de los *Sobrantes (ingredientes) chef) 

para ser entregados al 100% ( ingredientes, empaques) 
alimentos. *Variaciones en material 

*Salidas: menús 
armados listos para la 

de empaque 

entrega 

76 



Comprende la planeación 
de las rutas de reparto y 
horarios de entrega; así 
como la coordinación de 
la entrega al cliente 

Consiste en la 
actualización de los 
perfiles de nuestros 
consumidores a partir de 
consultas periódicas con 
nuestro experto en 
nutrición 

Entregas exactas, puntuales 
y en condiciones óptimas al 
cliente 

Contribuir a la formación de 
buenos hábitos alimenticios 
en los consumidores; 
mantener una oferta acorde a 
sus requerimientos en todo 
momento del proceso en el 
alcance de su óptimo 
nutricional y mantenimiento 
del mismo. 

*Inicio: confirmación 
del detalle de entregas 
para el día 
*Fin: entrega del menú 
al cliente 
*Entradas: información 
sobre las órdenes; menús 
empaquetados 
*Salidas: confirmación 
de la recepción por parte 
del cliente en 
condiciones óptimas 

*Inicio: recordatorio 
para cita de seguimiento 
a comensales 
*Fin: comunicación de 
cambios relevantes en la 
tendencia 
*Entradas: información 
sobre la condición 
nutricional de los 
clientes 
*Salidas: Nuevos 
parámetros de definición 
de la oferta 

Conveniencia y 
confiabilidad, exactitud y 
puntualidad en la entrega 

Personalización, 
flexibilidad y adaptación 
de la oferta a las 
necesidades del cliente; 
contacto permanente y 
seguimiento a su condición 
nutrimental; educación, 
información y desarrollo 
de hábitos alimenticios 
saludables 

Tabla 4.2 Procesos Principales (Elaboración Propia) 

De Puntualidad y exactitud 
en la entrega: 

*Número de quejas por la 
tardanza en el servicio y 
por la condición del menú 
entregado 
*Tiempo de cobertura de 
cada ruta 
*Número de entregas por 
ruta y tiempo transcurrido 
entre entregas 
*Número de incidentes 
imprevistos y naturaleza de 
los mismos 

De Progreso en la 
condición de nuestros 
comensales: 

*Número de citas 
concertadas 
*Inasistencia a las citas 

* Administrador 
general ( función de 
logística) 

*Nutriólogo 
* Administrador del 
sitio Web 
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SUMINISTRO 

Insumos para la preparación de alimentos 

Nuestro esquema de suministro, en el caso de alimentos frescos se basa en un sistema de compras semanales, cuyo 

volumen se determina en función de la composición de los menús solicitados para la semana entrante, es decir, del 

número de platillos requeridos de cada variedad. A fin de mantener la frescura de los alimentos y que los mismos 

pasen en el menor tiempo posible en refrigeración, las compras se llevan a cabo durante el fin de semana previo a la 

entrega de los menús. 

En el caso de abarrotes, mantenemos un inventario equivalente a tres meses para cada uno de los productos, que se 

calcula de manera estimada en función de la utilización mensual. Esto, para el caso de aquellos que sean más 

utilizados en el proceso de preparación, como son diferentes tipos de sales, aceites, especias y condimentos, entre 

otros. 

A fin de aprovechar mejores condiciones de compra por volúmenes al mayoreo, así como apoyar la economía 

mexicana, particularmente los sectores agrícola, ganadero y de comercio de abarrotes nacional, más del 90% de 

nuestros insumos son adquiridos a los comerciantes de la Central de Abasto (CEDA); mientras que menos de un 

10%, se adquieren en clubes de precio (COSTCO y SAM'S Club). 

Sobre la Central de Abastos, se considera como uno de los centros de comercio agroalimentario más importante del 

país y de Latinoamérica. Se conforma por: 

• 1,881 bodegas correspondientes al sector de frutas y legumbres; 

• 11 1 del sector cárnicos; 

• 338 del sector abarrotes y víveres; y 

• 1,489 locales comerciales; 

que abastecen a un más de 20 millones de personas al año (300 mil personas al día), convirtiéndose en el mayor 

centro de oferta para el sector alimentario26 . 

Nuestra decisión de recurrir a la Central de Abastos como principal proveedor, se basa en el hecho de que además de 

concentrar una oferta de productos con una variedad que dificilmente podría encontrarse en establecimientos 

individuales o autoservicios; la oferta de precios, al tratar directamente con productores en diversos casos, 

26 http://www.fice da. com. m:x/indicadoresbas icos.php; 
http://www.ficeda.com.m:x/content/fotos2/folletoceda.jpg 
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eliminando los intermediarios, nos permite generar ahorros significativos en función de los volúmenes que 

adquirimos. 

Colonoo~dt"l1>\ol',ill, 
CP 090.lO 
DrieqoOon lilopolopo 
M,tJijeoOJ. 

Figura 4. 9 Central de Abastos (CEDA 2009) 

Insumos para el empaque de menús 

~----

En la cuestión de empaque, a fin de conservar los alimentos a una temperatura adecuada y que puedan ser 

transportados sin riesgo a que se derramen; así como brindar al cliente una presentación agradable y funcional, de 

fácil desecho, sin ser nocivos para el medio, decidimos solicitar los servicios de dos proveedores especialistas en 

contenedores para la industria restaurantera, como son: 

Mexcup 

27 http://www.mexcup.eom.mx/ 

*Enfoque en innovación y diferenciación 
* Altos estándares de calidad 
*Impresión en empaques y personalización (de 1 a 4 tintas) 
*Venta en diferentes modalidades: millar, caja, bulto 
*Cuentan con servicio a domicilio 
*Entre sus proveedores, se consideran las mejores marcas en el 
mercado (Georgia Pacific, Anchor Packaging(, incluyendo a Inix27 
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Calidad 

Inix 

* 20 años en el negocio de la fabricación y venta de desechables 
*Cuenta con altos estándares de calidad en las materias primas de sus 
productos, tal que los mismos cumplen con las más estrictas 
regulaciones sanitarias: reconocimiento de 'Industria Limpia'; 
involucramiento de proveedores en el sistema de calidad total de la 
empresa; garantía total de fabricación 
*Productos 100% reciclables y biodegradables 
*Cuentan con servicio a domicilio 28 

Tabla 4.3 Proveedores insumos materiales (MEXCUP/INIX 2009) 

SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD 

Nuestro sistema de aseguramiento de la calidad interno, comprende un esquema en el que se establecen regulaciones 

y directrices sobre aspectos relacionados con la producción, incluyendo las diversas actividades que comprende la 

misma: abastecimiento, almacenaje, preparación de los alimentos, empaque y distribución; a fin de garantizar, no 

sólo la seguridad de nuestros comensales, a partir de una preparación higiénica, sino también la eficiencia 

operacional y la calidad con que llevamos a cabo nuestros procesos, así como el aprendizaje a partir de la 

experiencia, reflejado en la mejora continua. 

El desarrollo de nuestro sistema, comprende, por tanto: 

1) Determinación del sistema o normas de calidad que se utilizarán como referencia y 

que son aplicables a la industria restauran/era. 

28 http ://www.inix.com. m:x/home. htm 
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Los parámetros que hemos determinado utilizar, se remiten a la normatividad ISO 9001 :2000, los cuáles establecen 

ocho principios básicos de gestión de la calidad, que son: 

Principio l: Organización orientada al cliente 

La organización depende de sus clientes y por tanto debe comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer 

sus requisitos y esforzarse por sobrepasar sus expectativas. 

La aplicación de este principio implica: 

• Estudiar y comprender las necesidades y expectativas del cliente. 

• Asegurarse de que los objetivos y metas de la organización están ligados a las necesidades y expectativas 

del cliente. 

• Comunicar las necesidades y expectativas del cliente a toda la organización. 

• Medir la satisfacción del cliente y actual sobre los resultados. 

• Gestionar de forma sistemática las relaciones con los clientes. 

• Asegurar el equilibrio entre la satisfacción de los clientes y las de otras partes interesadas (colaboradores, 

proveedores, inversionistas) 

A partir de lo cual esperamos obtener: fidelidad por parte del cliente que se traduzca en la continuidad del negocio. 

Principio 2: Liderazgo 

Es la tarea del líder establecer el propósito y orientación que dirigen a la empresa, con lo cual el personal pueda 

involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organización. 

La aplicación de este principio implica: 

• 

• 
• 

• 
• 

• 

Establecer una visión clara del futuro de la organización . 

Fomentar la participación e implicación del personal en los objetivos, metas y desarrollo de proyectos . 

Creación y mantenimiento de valores compartidos y modelos éticos de comportamiento en todos los 

niveles de la organización. 

Desarrollo de un clima de confianza, apertura y comunicación . 

Proporcionar al personal recursos, formación profesional y libertad de actuación para actuar de manera 

responsable y con la autoridad que le otorgue su cargo. 

Reconocer las aportaciones realizadas por el personal. 

A partir de lo cual esperamos obtener: la alineación entre los objetivos del personal y los de la empresa, así como 

mejor comunicación e integración. 
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Principio 3: Participación del Personal 

El personal a todos los niveles es la esencia de una organización y su plena participación e involucramiento en la 

toma de decisiones hace posible que sus habilidades sean aprovechadas para el beneficio de la organización. 

La aplicación de este principio implica: 

• La comprensión por parte del personal de la relevancia de su trabajo, aportaciones e ideas; así como su 

papel en la organización. 

• La aceptación de la responsabilidad por los problemas y la búsqueda de solucionen para su resolución. 

• La búsqueda activa de oportunidades para aumentar sus competencias, conocimientos y experiencia. 

• La comunicación abierta y discusión de problemas y dificultades que pudieran llegar a presentarse. 

• La evaluación personal de su actuación en relación a sus objetivos y metas individuales. 

A partir de lo cual esperamos obtener: una platilla de personal motivada, comprometida e involucrada con el 

desempeño de la organización; proactiva en la búsqueda de nuevas oportunidades para su desarrollo personal y 

profesional. 

Principio 4: Enfoque basado en procesos 

La fonna más eficiente de conseguir los resultaos esperados, se consigue a través de la gestión por procesos de las 

actividades y los recursos gestionados. 

La aplicación de este principio implica: 

• La definición sistemática de las actividades necesarias para lograr el resultado deseado. 

• Establecimiento de responsabilidades y obligaciones claras para la gestión de las actividades clave. 

• Identificación de la interrelación y correspondencias (interfaces) de las actividades clave entre los 

procesos de la organización. 

• 

• 
• 

Evaluación de los riesgos, consecuencias e impactos de los procesos en los diversos grupos de interés 

tanto internos, como externos a la organización. 

Enfoque hacia las oportunidades de mejora . 

Establecimientos de responsabilidades y compromisos claros para la gestión de los procesos y 

actividades clave, así como mecanismos de control para su análisis y medición. 

A partir de lo cual esperamos obtener: una reducción significativa de costos y tiempos mediante el uso eficiente de 

nuestros recursos; así como resultados coherentes y predecibles. 
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Principio 5: Enfoque de sistema para la gestión 

Identificar, comprender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y 

eficiencia de una organización en el logro de sus objetivos. 

La aplicación de este principio implica: 

• Estructurar un sistema que permita a la organización alcanzar sus objetivos a partir de la integración y 

armonización de los procesos 

• Comprensión de la interdependencia entre los procesos y creación de interfaces efectivas entre éstos. 

• Proporcionar una mejor interpretación de las funciones y responsabilidades necesarias para la 

consecución de los objetivos comunes, a fin de reducir barreras entre diversas funciones. 

• Comprender las capacidades organizativas y establecer las limitaciones de los recursos antes de actuar. 

• Mejora continua del sistema a través de la medición y la evaluación. 

A partir de lo cual esperamos obtener: la integración y alineación de los procesos, que nos permitan alcanzar los 

resultados esperados; el enfoque de los esfuerzos en los procesos clave; y proporcionar confianza a los diversos 

grupos interesados en la coherencia, eficacia y eficiencia de la organización. 

Principio 6: Mejora continua 

Establecer la mejora continua como un objetivo permanente. 

La aplicación de este principio implica: 

• Proporcionar al personal de la organización una formación en los métodos y herramientas de mejora 

continua; y promover ésta como un objetivo individual. 

• Establecer objetivos para orientar la mejora continua y mediciones que permitan realizar el 

seguimiento de la misma. 

• Adecuación de las actividades de mejora en todos los niveles a las estrategias de la organización. 

A partir de lo cual esperamos obtener: generar una ventaja competitiva a partir de la ejecución excelente de nuestros 

procesos y de la mejora en las capacidades organizacionales; alinear las actividades de mejora a todos los niveles; 

desarrollar una flexibilidad estratégica que nos permita reaccionar rápidamente ante las oportunidades en el medio. 

Principio 7: Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones 

Promover una toma de decisiones eficaz a partir de I análisis de los datos y la información. 

La aplicación de este principio implica: 

• Aseguramiento de que la información para la toma de decisiones es suficientemente precisa y fiable . 
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• Generar mecanismos que permitan el fácil acceso a la información a quienes requieran de la misma. 

• Análisis de los datos y la información a partir de utilizar métodos válidos. 

• Toma de decisiones y emprendimiento de acciones basadas en un análisis objetivo, tomando en cuenta 

tanto la experiencia, como la intuición. 

A partir de lo cual esperamos obtener: decisiones sustentadas en información confiable y verídica; generar mayor 

experiencia, que nos permita un mejor aprovechamiento de las oportunidades que se presenten en el medio. 

Principio 8: Relaciones mutuamente beneficiosas con proveedores 

A partir de la interdependencia entre la organización sus proveedores, una relación mutuamente beneficiosa, 

incrementa la capacidad para ambos de crear valor. 

La aplicación de este principio implica: 

• Identificación y selección cuidadosa de proveedores clave, en función de los procesos principales. 

• Establecer relaciones que equilibren los beneficios a corto plazo, con las consideraciones a largo plazo. 

• Crear un canal de comunicación abierto, que permita compartir información y planes a futuro. 

• Establecimiento de actividades conjuntas para el desarrollo y la mejora continua. 

• Fomento, estímulo y reconocimiento de las mejoras y logros obtenidos por nuestros proveedores. 

A partir de lo cual esperamos obtener: flexibilidad y rapidez en la capacidad de respuesta de forma conjunta, a fin de 

poder responder de manera eficiente a las condiciones del entorno; optimización de los costos y de los recursos. 

2) Selección del coordinador asignado al aseguramiento de la calidad y otros miembros 
de apoyo. 

Implica la elección de uno de nuestros colaboradores como responsable de calidad, determinando su campo de 

autoridad. En función del volumen de nuestra operación en la fase inicial, no será necesario que el responsable se 

dedique de tiempo completo a realizar tareas correspondientes a calidad; sin embargo durante las etapas de 

certificación para la obtención de los distintivos H, M y CANIRAC, será el coordinador de los procedimientos 

necesarios para la obtención de los mismos y sus objetivos se concentrarán en la obtención de los distintivos. 

Como encargado de ésta función, deberá involucrar y hacer partícipes al resto de los colaboradores de manera activa 

en la búsqueda de la calidad y mejora continua, tal que cada una de las personas comprenda cuál es su contribución 

en el desarrollo de la misma. A fin de contribuir a su formación, trabajará de manera cercana con dos de nuestros 

consultores externos especializados en procesos y calidad y empacotecnia (Beatriz Espinosa y Ariadna Reyes, 

respectivamente), con el objetivo de desarrollar una metodología y expertisse en ésta área. 
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3) Diseño de una metodología de comunicación interna. 

Consiste en la determinación de una política de comunicación que asegure la fluidez de la información en todos los 

sentidos y niveles, de tal manera que todo el equipo reciba la información correcta en el tiempo y la forma 

establecidos. El sistema de comunicación, por tanto, se constituirá por: 

• Información general a los colaboradores sobre la empresa. 

• Información de gestión operativa (resultados y objetivos) 

• Información de la voz del cliente (retroalimentación por parte de los consumidores) 

• Gestión del conocimiento de los colaboradores (conocimiento técnico, experiencias e ideas) 

• Tecnología de la información (red interna, sistema de comunicaciones) 

Una comunicación interna óptima implicará para nosotros una mayor capacidad de reacción y prevención. 

4) Establecimiento de un esquema de roles y responsabilidades para el personal. 

Implica la documentación de lo que cada uno de los miembros de nuestro personal debe llevar a cabo para realizar 

correctamente su tarea y lo que se espera de éste; es decir, establecer un sistema de funciones y responsabilidades 

para cada uno de los roles que forman parte de estructura organizacional de nuestra empresa. 

5) Formación, sensibilización y compromiso. 

Comprende una serie de acciones formativas, a partir de reuniones y comunicación constante con todos los 

colabores de la empresa, a fin de informar a éstos sobre la iniciativa de calidad a llevar a cabo, comprendiendo las 

etapas de: 

• Iniciación a la calidad (nociones básicas) 

• Conocimiento a detalle del sistema de calidad. 

• Objetivos de la gestión de calidad e impacto general en la organización y particular en el puesto de 

trabajo. 

• Conseguir el compromiso de todos. 

6) Establecimiento de estándares e indicadores. 

Es a partir de los estándares, que podemos determinar el nivel de servicio que como empresa deseamos ofrecer a 

nuestros comensales en cuestión de calidad; mientras que por medio de los indicadores, podemos establecer un 
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parámetro del grado de cumplimiento de éste, de tal forma que podamos comparar el nivel de servicio que 

ofrecemos, frente al nivel de servicio que realmente es percibido por nuestros consumidores. 

Entre los indicadores que consideramos como fundamentales y que consideramos son relevantes para nuestro 

proceso de mejora continua, se encuentran: 

Sobre el cliente: 

• Índice de satisfacción de clientes 

• Índice de quejas y sugerencias 

• Mal funcionamiento del sitio Web 

Sobre la operación en general: 

• Retrasos en la entrega 

• Incumplimiento de la programación logística 

• Incumplimiento de la programación de preparación de los alimentos 

• Niveles de limpieza y orden 

• Mantenimiento de equipo de cocina y de transporte 

• Estado de instalaciones, equipamiento y material 

• Errores en la compra de insumos 

Sobre el personal: 

• Índice de satisfacción de personal 

• Índice es rotación de personal 

7) Definición de un sistema documental y de manejo de información 

El sistema documental constará básicamente de cuatro componentes, mismas que son: 

,/' Manual de calidad: Es un documento público, cubre los aspectos básicos de las regulaciones de calidad en 

la empresa, incluyendo la descripción general de nuestra política de calidad, los objetivos que perseguimos 

a partir de la misma, los medios que utilizaremos para asegurar la calidad del servicio (recursos y 

responsabilidades) y nuestro compromiso para alcanzar los niveles de calidad percibidos por los clientes. 

,/' Manual de Procedimientos: es un complemento al manual de calidad y describe cuáles son las actividades 

que como empresa llevamos a cabo a fin de ofrecer nuestro servicio al cliente, incluyendo la manera en que 

éstas se realizan. Contiene procesos generales que afectan a todas las funciones, así como procedimientos 

específicos concernientes a cierta área en particular. Concentra el know-how de la organización a partir de 
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descripciones precisas de cómo es que implementamos la calidad en nuestros procesos. Dada la naturaleza 

de su contenido, se encontrará limitado al interior de la organización 

./ Instrucciones: comprende información relativa a aquellos procesos clave en la organización que se 

encuentren vinculados a tareas específicas o que dada su complejidad sean muy amplios para poder ser 

abarcados en un solo procedimiento, tal que en éste documentos, se proporcione un mayor nivel de detalle 

relativo a éstos . 

./ Registros de calidad: a manera de un comprobante del control que existe sobre los procesos y 

procedimientos de calidad, como evidencia objetiva de que el sistema de calidad se está guiando a partir de 

los estándares establecidos y evaluando por medio de los indicadores. 

8) Implantación del sistema de calidad 

A partir de la elaboración del sistema documental, se llevará a cabo la implementación por proceso de los diversos 

procedimientos de calidad, en las diversas áreas que comprenden nuestra organización, en función a un esquema 

paulatino, que nos permita el acoplamiento por parte de nuestros empleados a la nueva cultura de calidad y la 

práctica de la misma en su día a día. Para nosotros, la implantación del sistema de calidad, comprende un proceso de 

aprendizaje y adquisición de nuevos hábitos, por lo cual el apoyo y la comunicación con nuestro personal, serán 

fundamentales. 

9) Control del sistema29 

Adicionalmente al establecimiento de indicadores y registros de calidad, estaremos llevando a cabo auditorías 

internas con una cierta periodicidad, que nos permitan complementar nuestra autoevaluación y comprobar el 

funcionamiento efectivo del sistema de calidad. 

Certificaciones y Obtención de Distintivos del Sector30 

Adicionalmente, consideramos como una de nuestras prioridades la certificación de nuestro establecimiento con los 

distintivos H, M y CANIRAC, durante los primeros 3 años de operación, dado el tiempo que implica la 

consecución individual de cada uno; mismos que constituirán el reconocimiento oficial, por parte de los organismos 

del sector de la calidad, higiene y eficiencia con que llevamos a cabo nuestras operaciones y procesos, permitiendo 

29 JULIÁ, Marco, et al; "Gestión de Calidad Aplicada a Hostelería y Restauración"; Prentice Hall. 2002. 
3° FRANCO, Armando; "Administración de la Empresa Restauran/era"; Trillas, 2008 
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ofrecer a nuestros consumidores una garantía certificada por las autoridades y por la normatividad que rige la 

industria a la que pertenecemos. 

Infraestructura y Equipo 

LA LOCACIÓN 

A fin de poder llevar a cabo el reparto efectivo de las órdenes de los clientes y realizar las entregas a la hora 

solicitada, es necesario que nos ubiquemos en una locación cercana a donde se concentra la mayoría de nuestros 

comensales, por lo cual el establecimiento que hemos considerado adquirir, nos permite ubicamos a una distancia 

cercana, que no implica un tiempo excesivo en el trayecto, incluso a las los lugares de reparto más lejanos y con un 

fácil acceso a las avenidas y vías principales: 

-- -·-· 

Ubicación 
Ji Sano 
Gusto 

.zoo.a de 
Cobertura 

del 
Servicio 

Figura 4.10 Zona de Cobertura del Servicio y Ubicación del Establecimiento (GUIA ROJ/ 2009) 
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La selección de locales en la zona en la que deseamos ubicar nuestro establecimiento es sumamente limitada, dado 

el alto precio de las rentas, restricciones para la construcción de locales comerciales que no constituyan corporativos 

u oficinas, altos costos de los terrenos para construcción, poca variedad en el tamaño de los locales (generalmente 

son muy grandes) disponibles y la solicitud del pago en dólares en lugar de moneda nacional por rentas o compras. 

Sin embargo, en función de estas restricciones, es que decidimos seleccionar las siguientes ubicaciones para la 

colocación de nuestro establecimiento: 

La dirección del local que se tiene contemplado adquirir es Av. Vasco de Quiroga 1941, en Cuajimalpa, Distrito 

Federal. Actualmente, alberga un restaurante, pero se encuentra en venta. Tiene una superficie aproximada de 

300m2, la cual nos permitiría ampliar de manera considerable el espacio de cocina o almacenaje, para albergar 

equipo que nos dé mayor capacidad durante nuestra etapa de expansión. 31 

El precio de la locación, es de $8, 900,000. 

Sin embargo, en caso de que la locación resultara ocupada para la fecha en que tendríamos considerado adquirir la 

misma, tenemos consideradas otras opciones en la misma área: 

• Local comercial en traspaso que actualmente alberga un restaurante-bar, con 176m2 de construcción; se 

ubica en la misma avenida que nuestro local actual (Av. Vasco de Quiroga) y cuenta con opción a 

venta por $3, 750,000 pesos o renta por $63, 000 pesos mensuales más mantenimiento de $15, 00032. 

• Local comercial en renta ubicado en el interior de una plaza comercial, en la planta baja de un 

condominio de lujo en la calle Prolongación Reforma, colonia Cruz Manca, también en Santa Fe. 

Cuenta con 381 m2 y dos niveles. Solicitan una renta mensual por $1 O, 233 dólares33 • 

El Establecimiento 

Cocinas Industriales 

Para el montaje de la infraestructura del establecimiento y la 

instalación para el uso de los servicios públicos en la misma (agua, 

gas, energía eléctrica), consideramos la contratación de Lux Cocinas, 

una compañía especializada en proyectos de infraestructura para restaurantería cuya capacidad puede variar desde 50 

hasta 9,000 comensales. La compañía, ofrece un servicio integral, incluyendo la asesoría para el desarrollo del 

proyecto de construcción, considerando factores de seguridad, confiabilidad, durabilidad, rentabilidad y estética 

desde el concepto inicial en tres dimensiones, hasta la fabricación, instalación, operación, garantía y servicio de los 

equipos y mobiliario. Es así, que a partir de la especificación de nuestras necesidades, un bosquejo preliminar sobre 

31 http://www.inmomexico.com/inmo/QO 1 YRDQ3Mjg=/Sale/Venta _Local_ Comercial_ Santa _Fe_ Mexico.html 
32 http://www.atrium.com.mxlindex.php?action=listingview&listing/D=45 
33 http://www.inmomexico.com/inmo!TUNNWDMxMDA5/Rent/Renta_ Local_ Comercial_ Cruz_ Manca_ Mexico.html 

89 



el plano del piso y esquemáticos, y el tipo de equipo que necesitaremos, es como la compañía se encargará de 

desarrollar un proyecto a la medida. Lux ofrece adicionalmente al proyecto, servicios complementarios, como son: 

• Consultoría profesional. 

• Fabricación de mobiliario de acero inoxidable a la medida (cero inoxidable tipo 304 de distintos calibres y 

montados sobre una estructura tubular de acero inoxidable) 

• Comercialización de equipos profesionales para Cocinas Industriales de las mejores marcas nacionales e 

importadas. 

• Fabricación de cámaras de conservación y congelación. 

• Servicio técnico, mantenimiento correctivo y preventivo. 

• Refacciones originales. 

• Capacitación técnica y operativa34• 

La empresa, cuenta se encuentra en el mercado desde 1929 y entre sus clientes se encuentran el restaurante 

L'Olivier, el Hipódromo, el Club de Industriales y Sanofi-aventis. 

Otro de los elementos que consideramos relevantes para la elección de esta compañía, es que el equipo que utilizan 

en sus proyectos es suministrado por los mejores proveedores de la industria, en cuestiones de calidad, experiencia, 

diseño e innovación, entre los que se encuentran: 

Rieber 
\HOBARTJ 
Proud supporter o1 ~·ou.· 

San-Son35 : cocinas industriales, equipos de coccióny mobiliario de acero 
inoxidable ( origen mexicano) 

True36: equipo de refrigeración y plataformas de trabajo con superficies de 
acero inoxidable (origen americano) 

Rieber37: estantería y gabinetes fijos y móviles de acero inoxidable (origen 
alemán) 

Hobart38: equipo de cocción, gabinetes fríos, maquinaria para procesamiento 
de comida ( origen americano) 

Fisher39: sistemas de plomería y abastecimiento de agua (origen americano) 

34 http://www.casalux.com.m:xlluxcocinas/Servicios%20LUXCOCJNAS.htm 
35 http://www.san-son.com/empresa.html 
36 http://www.truemfg.com/ 
37 http://www.rieber.de/index.php?id= l 
38 http://www. hobartcorp. com/default.aspx 
39 http://www.fisher-mfg.com/about.html 
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AOVANCE TABCO. 
SMA,~f •·Ai1h,LAl1<)N• .. 

Avanced Tabco40: tarjas, lavamanos y superficies de acero inoxidable (origen 
americano) 

Bunn 41 : equipos para preparación de bebidas, incluyendo dispensadores, 
filtros ( origen americano) 

Tabla 4.4 Proveedores equipo (LUX 2009) 

Es así, que en función de la capacidad que requeriremos y de la naturaleza de los platillos que estaremos ofreciendo 

a nuestros comensales, hemos diseñado un plano de piso preliminar, el cual servirá de base para el diseño final del 

proyecto que Lux estará realizando. 

~0 http://www.advancetabco.com/ 
~1 http://www. bunnomatic.comlindex. htm/ 
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EQUIPO DE COCINA 

Adicionalmente, para el resto de nuestro equipo y así como utensilios de cocina, hemos seleccionado una gama de 

proveedores, entre los que se encuentran marcas reconocidas en el mercado, en función de las características de: 

../ Durabilidad 

../ Funcionalidad 

../ Facilidad para su mantenimiento, reparación y limpieza 

../ Escalabilidad 

../ Rentabilidad 

robotfjcoupe· 

1: ! ª ,'1 :.-:,, 
FOOD FQUIPMENT 

IIIIDICK 
Thll? Prote1s.i.onill!.' Only (hoice1 "' 

Procesadoras de 
alimentos de alta 
tecnología 

Cuchillería 

Cubertería 

Rubbermaid 

CAMBRO 
,;¡_. ........... 

VA~CONiA. 
101 ..... mo .... ~ a MOIUN <0011•• 

T-F.A.L 

Recipientes 

Baterías 

Procesadores 
de alimentos 

Tabla 4.5 Proveedores Equipo Adicional (Diversas Fuentes) 

Nuestros objetivos en la selección del equipo que utilizaremos y que consideramos con fundamentales para tomar 

una decisión de compra, se centra en tres elementos: 

El que el equipo contribuya a eficientar los recursos invertidos, es decir que a partir de una reducción de tiempo en 

la preparación, podamos alcanzar una mayor eficiencia operativa y exactitud; la generación de ahorros de energía a 

partir de la eficiencia en la preparación y la calidad en la preparación. 
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EQUIPO DE COMUNICACIONES Y CÓMPUTO 

Comunicaciones 

A fin de mantenemos en contacto constante con nuestro equipo de reparto, realizaremos la adquisición de un 

conjunto de equipos de radiofrecuencia (nextel), tal que cada uno de nuestros repartidores pueda contar con un 

medio de comunicación con nuestras oficinas en caso de presentarse alguna contingencia, con el cliente, en caso de 

que éste no se encontrara disponible para la recepción de su entrega y recibir alguna indicación adicional o si el 

cliente quisiera comunicarse directamente al establecimiento. 

Adicionalmente, en el local, contaremos con dos líneas telefónicas, una para uso de la empresa y atención al cliente; 

y otra en la que se recibirán los pedidos vía telefónica. 

Cómputo 

El equipo que adquiriremos, se compondrá por cuatro unidades: 

./ 3 Laptops: 

Una de las cuáles contará con propiedades correspondientes a servidor, misma que se 

encontrará en posesión de nuestro administrador del sitio Web y en la que se llevarán a cabo 

tareas de mantenimiento y actualización de la página, así como el manejo de las bases de 

datos. 

Un segundo equipo, se encontrará en el consultorio de nuestro experto en nutrición, y en éste 

se administrarán los registros correspondientes al perfil de nuestros comensales, así como la 

actualización de los mismos. 

El tercer equipo, se utilizará para realizar las diversas transacciones que se requieren para la 

administración de la empresa, como son tareas contables, de planeación 

./ Equipo de escritorio, en la que se realizarán los registros de las actividades que se lleven a cabo en el 

establecimiento, así como la planeación de las rutas de entrega y la programación para la preparación 

de los alimentos. 

Los diferentes equipos estarán interconectados entre sí a partir de una interface, que permitirá realizar la 

actualización en tiempo real de la información contenida en las distintas bases de datos, referentes a la orden el 

servicio, alta de usuarios en el sitio web como clientes o como miembros de nuestra comunidad virtual, ingreso de 

perfil o actualización y planeación de operaciones en el establecimiento. 
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Almacenaje en red y servicios adicionales 

A fin de brindar a nuestros comensales una experiencia amigable al utilizar nuestra página web, asegurar que el 

servicio se encuentre disponible en todo momento y utilizar la información generada por el sitio como una 

herramienta de inteligencia de mercado, consideramos realizar la contratación de un servicio integral de 

almacenamiento virtual, que no sólo nos brinde el espacio en línea para mantener nuestro sitio, sino que 

adicionalmente nos ofrezca seguridad contra posibles hackeos y nos permita obtener información relevante sobre los 

diversos indicadores analíticos del movimiento que se registra42 . 

Paquetería especializada 

Con el objetivo de sistematizar nuestros procesos, estaremos incluyendo como parte de nuestras herramientas de 

administración, el uso de diversos paquetes de software, como son la suite de Aspel43 , incluyendo los paquetes de: 

SAE (Sistema Administrativo Empresarial) para el manejo de las diversas operaciones de compra­

venta de la empresa, incluyendo funciones de atención y seguimiento comercial de nuestros clientes y 

transacciones electrónicas. 

COI, manejo de la contabilidad y finanzas. 

NOI, administración de nómina. 

INFOWEB, comunicación interna y data-sharing en medios virtuales. 

Adicionalmente, estaremos utilizando una suite nutrimental (Nutrilcal), que contribuya a la labor de nuestros 

expertos en la administración de los perfiles de nuestros consumidores y al diseño de los menús y configuración de 

los platillos de acuerdo a sus necesidades nutrimentales. La suite, nos permitirá elaborar guías alimentarias 

correspondientes a cada uno de nuestros comensales, de forma que realiza el cálculo de las necesidades energéticas, 

vitaminas y nutrimentos inorgánicos de manera personalizada de acuerdo a las características antropométricas, 

clínicas y de actividad física del individuo 44• 

EQUIPO DE TRANSPORTE Y REPARTO 

Dada la relevancia que esta actividad tiene para nuestra propuesta de valor, hemos decido realizar la compra de 15 

equipos de reparto, de los cuáles 12 se encontrarán en operación y 3 como reserva, en caso de avería o mal 

funcionamiento. La rotación de los equipos se realizará de manera semanal, en función de los kilómetros recorridos, 

tal que el desgaste de los mismos se realice de manera uniforme. 

El mantenimiento de dichos equipos se llevará a cabo de manera quincenal o mensual, en función del uso y el 

desgaste de cada uno. 

42 http:llwww.godaddy.com/Businesslbus iness-hosting. aspx? ci = 9043 
43 http://www.aspel.com. mxlmxlreclsolucioneslsoluciones l. html 
44 http://www. ogali. com. mx/NutriKcal/ 
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Nuestra Gente 
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EQUIPO DE TRABAJO 
NUESTRA GENTE 

El Equipo Inicial 

El equipo inicial, se encuentra conformado por un grupo de personas con perfiles y personalidades que se 

complementan entre sí y que brindan una diversidad de perspectivas y experiencias, que nos permite crear un 

concepto diferente: 

Eva A [varado Socio Fundador - Gerente General 

Responsable por las funciones de planeación estratégica del negocio, así como por la 
dirección general del mismo, cuenta con experiencia profesional previa en el área de 
Supply Chain Management para la industria de consumo masivo, así como en la dirección 
y coordinación de equipos multifuncionales de alto rendimiento. Cuenta con una 
formación en el área de administración de negocios, obteniendo recientemente el título 
como Master in Business Administration (MBA). 
Su interés principal en el desarrollo de este concepto de negocio, se centra en su propia 
experiencia con relación a la nutrición, al encontrarse en un estado permanente de dieta, 
dada una condición de salud, viéndose en la necesidad de buscar formas alternativas a los 
regímenes convencionales, que Je permitieran seguir disfrutando el placer de la comida, 
sin recurrir a platillos insípidos y que le aportaran un nivel de nutrimentos suficientes para 
alcanzar un óptimo. 

Marco A/varado Socio Fundador - Gerente de Producción 

Responsable por las funciones de operación para la preparación de alimentos, cuenta con 
experiencia en el medio a partir de haber participado en la constitución y apertura de dos 
establecimiento de comida de especialidad (mexicana e hindú); adicionalmente a su 
participación en la preparación de banquetes para los eventos masivos organizados en la 
Universidad del Valle de México, como coordinador, le dan una perspectiva de lo que 
implica la preparación de alimentos en volúmenes industriales. Cuenta con una formación 
en el área de hospitalidad, como Administrador de Negocios Gastronómicos y de 
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Hotel ería. 
Su interés en el proyecto, se debe a su propio carácter emprendedor, al buscar una 

oportunidad de dar inicio a una organización, en la que pueda ser no sólo socio, sino 

fundador y participar en la misma desde el desarrollo del concepto 

Ixchel Alf aro Socio Fundador - Experto en Nutrición 

Responsable por las funciones relacionadas al diagnóstico, control y seguimiento del 
progreso nutricional de nuestros consumidores hacia el alcance del óptimo, cuenta con 
amplia experiencia en el entorno de la nutrición, al haber participado activamente en el 
mismo desde su formación académica, siendo voluntaria y realizando su servicio social y 
posteriores prácticas profesionales en el Instituto Nacional de Ciencias Médicas y de 
Nutrición Salvador Zubirán, para posteriormente, continuar ejerciendo su carrera como 
especialista independiente en su propio consultorio. Su formación académica, se ha 
enfocado en el área de la salud, obteniendo recientemente el título de Maestra en 
Nutrición y Dietética por la Universidad de León, en España a distancia. 
Su participación en el proyecto, se deriva de su interés por incursionar al mercado 
corporativo, como integrante de una organización, cumpliendo funciones que no se 
relacionen sólo con la consulta nutricional, sino con otras actividades del sector 

Benjamín M uñoz Socio Fundador - Gerente de Sistemas 

Responsable por las funciones relacionadas con el mantenimiento de nuestra página Web 
y manejo de infraestructura de información, cuenta con experiencia en el diseño y 
administración de sitios de multimedia e interactivos en internet, como profesionista 
independiente. 
Su interés en el proyecto, se deriva de su causa personal por contribuir a crear una 
sociedad más sana, en la que las personas no tengan que padecer problemas de salud 
derivados de la obesidad y el sobrepeso, a partir de haber sufrido la pérdida de un ser 
querido por una complicación de esta naturaleza 

Daniel Palomera Socio Fundador - Chef de Cocina Caliente 

Responsable por funciones relacionadas directamente con la preparación de los alimentos, 
cuenta con experiencia en áreas de cocina de especialidad, repostería y cocina de 
decoración. Cuenta con una formación académica en el área de hospitalidad, como 
Licenciado en Gastronomía por el Instituto Gastronómico Belinglise. 
Su interés en el proyecto, se debe a experiencias personales con los padecimientos 
relacionados con la obesidad y sobre peso, al sufrir él mismo de una condición de esta 
naturaleza, y adicionalmente, por su interés en formar parte de una institución que pueda 
contribuir a que otras personas no tengan que sufrir de padecimientos similares 

Beatriz Espinosa Consultora de calidad y procesos, con más de 10 años de experiencia en auditoría 
corporativa para Procter & Gamble, estará participando con nosotros durante la 
implementación de nuestro sistema de calidad y será nuestro asesor principal en materia 
de operaciones durante los procesos de certificación para la obtención de los distintivos H, 
MyCANIRAC 
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Ariadna Reyes Consultora independiente de empacotecnia y especificaciones técnicas para diversas 
industrias de consumo, colaborará con nosotros durante las etapas iniciales de ajuste de 
empaque y trabajo conjunto con nuestros proveedores para el establecimiento de un 
sistema de suministro en función de especificaciones 

Alberto A/varado Experiencia de más de 15 aflos en el sector de logística, será la persona que nos asesorará 
durante la implementación y ajuste de nuestro sistema de planeación de rutas 

Estructura Organizacional 

SISTEMA DE GESTIÓN DE RECURSOS HUMANOS 

IJ ...... • ,. 
·~ 

Es a partir de nuestra estrategia, el análisis interno y externo del negocio, y la propuesta de valor que buscamos 

ofrecer a nuestros consumidores, que se define nuestro sistema de gestión de personal, a partir del cual buscamos 

definir una estructura interna fundamentada en nuestros valores y filosofía empresarial. 

Politica retributiva (:salar~ 

no salarial. incentivos) 

Descripción de puestos 

.. 

Estrategia Corporativa 
AnálistS in!Mno y extorno del nogocio 

Propuesta de valor al mercado 

r· 
Estructura (ñganiucional 

ComposicióD de platilla e 
fmacióJa de lad-.da 

Gestión de Personal 

PrevisiÓ!l de plantills 
(Capacicad adicional) 

it.cluflllllllllto y Hllccióll del pssonal 
lllcluccióll 

Disll1o u pJ.us u-

.·,-·-·-·--1-~-·--.- .. ,.,._ ... 
Evalació11. del redimilllto i 

i 

Figura 5.1 Sistema de Gestión de Recursos Humanos (Elaboración Propia) 
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NATURALEZA DE LA ESTRUCTURA ÜRGANIZACIONAL 

A fin de poder responder de manera más eficiente a la demanda de nuestro servicio, consideramos una estructura 

organizacional en la que cada una de las áreas funcionales de la empresa, se encuentre enfocada en la realización de 

un proceso o procesos particulares e interactúe con otras áreas, dada la interface que se genera entre los procesos. 

A su vez, pretendemos que la unidad de organización interna de cada una de las funciones, sea el equipo 

multifuncional, de forma que los empleados que forman parte de cada uno de los equipos, puedan participar en las 

diversas actividades que involucra la función, con lo cual, podrán incrementar sus habilidades y experiencia, en 

lugar de realizar la misma tarea de forma repetitiva. 

Nuestro objetivo, es que este esquema de trabajo se aplique en una primera instancia al área de preparación de 

alimentos, tal que dentro de la misma, las posiciones de los diversos miembros del personal, se vayan rotando en un 

esquema semanal, tal que participen en la preparación de los diversos platillos por los que se conforma nuestro menú 

y puedan ir aprendiendo nuevas técnicas y el manejo de los diferentes utensilios de concina y aparatos de los que se 

dispone. Consideramos que a partir de un equipo multifuncional, no tendremos que preocupamos por una alta 

rotación de personal, dado que no sólo daremos variedad al rol que cada uno de nuestros empleados realizan, sino 

que adicionalmente, mantendremos un sistema de capacitación continuo en el trabajo. 

Jefe de Cocina 
fria 

.\·ucr.0fogo 

Jefe de Cocina 
Ca.'ier.re 

Jefe de 
Repo:reria 

Cocinero (x:]_1 

L .-4.yudame:; Ge11erale:Jx9,1 
----·----------

Grr,mtl' dr Oprra,ionr: 
(Chef) 

Jefe de Limpie=a J 

~ -{L Abogado ]) 

~-U ____ Contador ___ J 

Jefe de 
.-4.fmacén 

Supeni.::or 

de Reparro 

~r:onatc/~ 

Figura 5.2 Organigrama (Elaboración Propia) 
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PERFIL DE PUESTOS 

Gerente de 
O eraciones 

Descripción 

Responsabilidades 
Funciones de mercadotecnia ( disefio de estrategia y ejecución de plan de 
marketing);contabilidad y finanzas ( en coordinación con Contador) y 
logística (planeación de rutas, en coordinación con Supervisor de Reparto) 

Línea de autoridad 
Responsable por la supervisión directa de las funciones de Nutriólogo, 
Gerente de Operaciones, Gerente de Sistemas y Supervisor de Reparto. 

Perfil básico 
• Egresado de Maestría en Administración y con experiencia de varios años 

en cargos similares. 
•conocimientos en el área. administrativa en diversas funciones 
•Habilidades de liderazgo y negociación, trabajo en equipo y coordinación 
de equipos multidisciplinarias de alto desempeño, proactivo, comprometido. 

Responsabilidades 
Consultas iniciales para evaluación nutricional y definición de perfil 
antropomórfico de los clientes; generación de expedientes virtuales; 
elaboración de planes de "evolución nutricional" y de seguimiento para los 
consumidores; diseño de menús (en coordinación con Gerente de 
Operaciones) 

Línea de autoridad 
Es responsable por la supervisión de la función de Asistente en Nutrición y 
reporta directamente al Gerente General 

Perfil básico 
* Egresado de Maestría en Nutrición y con experiencia en el ramo, ya sea 
laborando en una organización o consulta particular. 
*Conocimiento en el área administrativa 
* Habilidades de comunicación, organización y coordinación; trato con las 
personas, dinámico 

Responsabilidades 
Supervisión de Ja función de compras ( en coordinación con jefe de almacén) 
y apoyo en la supervisión de la preparación de alimentos. 

Línea de autoridad 
Reporta directamente a Nutriólogo e indirectamente a Gerente de 
Operaciones 

Perfil básico 
•Pasante o recién egresado de carreras en nutrición, 

•conocimientos en el área administrativa (compras) 
• Habilidades de comunicación, organización y trato con las personas, 
atención a los detalles y trabajo en equipo 

Responsabilidades 

Ocupante 
del Puesto 

Eva A/varado 

Jxchel A/faro 

Contratación 
pendiente 

Marco A/varado 
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Coordinación de la función de compras de insumos y materiales de empaque 
(determinación de "listas de compras"); diseño de menús (en coordinación 
con Nutriólogo ); Planeación maestra de producción (programación de tareas 
para la preparación de alimentos, asignación de recursos) 

Linea de autoridad 
Es responsable directo por las funciones de Jefes de Cocina (cocina fría, 
caliente y de repostería), Jefe de limpieza y Jefe de Almacén; Indirecto por la 
función de Asistente de Nutrición; y Reporta directamente a Gerente General. 

Perlil básico 
*Egresado de carreras relacionadas al área de hospitalidad; experiencia en 
el ramo, particularmente en apertura de restaurantes. 
*Conocimientos en el área administrativa (compras, gestión de inventarios,) 

* Habilidades de comunicación, organización y trato con las personas, 
atención a los detalles y trabajo en equipo; coordinación de equipos 
multidisciplinarios de alto desempeño, proactivo, comprometido. 

Responsabilidades 
Administración del sitio Web (mantenimiento, actualización); creación de 
interface de contacto para.el equipo de cómputo; gestión de bases de datos 
dinámicas en red; desarrollo de sistema de inteligencia de información; 
administración de usuarios (perfiles, nuevos registros y baja de inactivos); 
pagos electrónicos 

Linea de autoridad 
Reporta directamente a Gerente General. 

Perfil básico 
*Egresado de carreras relacionadas al área de sistemas o diseño gráfico; 
experiencia en el ramo, manejo de aplicaciones en red y bases dinámicas 
(MySQL) 
· *Conocimientos relativos a gestión de información e inteligencia de 
mercado; facturación en línea y relaciones. con los clientes. 
* Habilidades de comunicación, creativo, enfoque en los detalles. 

Responsabilidades 
Coordinación de la programación particular correspondiente al área de 
especialidad en que se encuentre (cocina fría, cocina caliente, repostería y 

panadería); supervisión de las labores de preparación; asignación de recursos; 
coordinación de su equipo. 

Línea de autoridad 
Son responsables directos por las funciones de Cocineros; e indirectos por 
Ayudantes Generales; Reporta directamente a Gerente de Operaciones. 

Perfil básico 
*Egresado de carreras relacionadas al área de gastronomía; experiencia en 
el ramo. 

*Conocimientos de administración (planeación). 

* Habilidades de comunicación, organización y trato con las personas, 

atención a los detalles y trabajo en equipo; coordinación de equipos 
multidisciplinarios de alto desempeño, proactivo, comprometido. 

Benjamín 
Muñoz 

Contrataciones 
pendientes de 
chefs de cocina 
fría y de 
repostería y 
panadería 
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Responsabilidades 
Coordinación de las funciones de limpieza de utensilios y equipo al finalizar 
la preparación de los alimentos, así como aseo general de la cocina y el 

establecimiento. 

Línea de autoridad 
Son responsables directos por las funciones de Lavalozas y Personal de 

Limpieza; Reporta directamente a Gerente de Operaciones. 

Perfil básico 
*Egresado de carreras relacionadas al área de gastronomía 

* Habilidades de comunicación, organización y trato con las personas, 
atención a los detalles y trabajo en equipo; coordinación de equipos, 

proactivo, comprometido. 

Responsabilidades 
Función de compras (en coordinación con el Gerente de Operaciones); 
manejo de inventarios; presupuesto de "lista de compras" 

Línea de autoridad 
Reporta directamente a Gerente de Operaciones. 

Perfil básico 
*Egresado de carreras relacionadas al área administrativa, experiencia en 
manejo de inventarios, elaboración de presupuestos y compras. 

* Habilidades de comunicación, organización, enfoque a la rentabilidad y a 
los detalles. 

Responsabilidades 
Preparación. de alimentos de acuerdo al área de especialidad en que se 
encuentre (cocina frfa, cocina caliente, repostería y panadería); supervisión 
de ayudantes generales 

Línea de autoridad 
Responsable por la función de Ayudante General; Reporta directamente a 
Jefes de Cocina 

Perfil básico 
*Egresado de carreras relacionadas al área de gastronomía; experiencia en 
e/ramo. 

* Habilidades de comunicación, organización y trato con las personas, 
atención a los detalles y trabajo en equipo, proactivo, comprometido. 

Responsabilidades 
Asistencia en la preparación de alimentos de acuerdo al área de especialidad 
en que se encuentre ( cocina fría, cocina caliente, repostería y panadería) 

Línea de autoridad 
Reporta directamente a Cocineros. 

Perfil básico 
*Pasantes o recién egresados de carreras relacionadas al área de 
gastronomía; experiencia en el ramo. 

* Habilidades de comunicación, trabajo en equipo, proactivo, dinámico, 

Contrataciones 
pendientes 

Contrataciones 
pendientes 

Contrataciones 
pendientes 

Contrataciones 
pendientes 
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comprometido. 

Responsabilidades 
Lavado y esterilización de equipo, recipientes y utensilios de cocina 
utilizados para la preparación de los alimentos 

Línea de autoridad 
Reporta directamente a Jefe de Limpieza. 

Perfil básico 
• Estudiantes de carreras relacionadas al área de gastronomía. 
*Trabajo en equipo, proactivo, dinámico, comprometido. 

Responsabilidades 
Aseo del la infraestructura posteriormente a la preparación de los alimentos y 
general del inmueble. 

Línea de autoridad 
Reporta directamente a Jefe de Limpieza. 

Perfil básico 
*Estudiantes de carreras relacionadas al área de gastronomía. 
*Trabajo en equipo, proactivo, dinámico, comprometido. 

Responsabilidades 
Planeación de rutas de entrega ( en coordinación con Gerente General); 
administración de equipo de reparto ( calendarización de mantenimiento, 
adquisición de refacciones y compostura); asignaciones de rutas de reparto. 

Línea de autoridad 
Responsable por la función de Repartidores; Reporta directamente a Gerente 
General. 

Perfil básico 
*Egresado de carreras relacionadas al área administrativa o de ingeniería 
industrial. 
*Conocimientos en logística y administración de equipo 
• Habilidades de comunicación, organización y trato con las personas, 
atención a los detalles y trabajo en equipo, proactiVo, comprometido. 

Responsabilidades 
Entrega de los alimentos al cliente. 

Línea de autoridad 
Reporta directamente a Supervisor de Reparto. 

Perfil básico 
* Estudiantes de cualquier carrera. 

*Trabajo en equipo, proactivo, dinámico, comprometido, responsable. 
*Necesario, posea licencia de manejo y tenga experiencia en la conducción 

de motocicletas. 

Tabla 5.1 Perfiles de Puestos (Elaboración Propia) 

Contrataciones 
pendientes 

Contrataciones 
pendientes 

Contrataciones 
pendientes 

Contrataciones 
pendientes 
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Las funciones correspondientes a Lavalozas, Personal de Limpieza y de Reparto, no formarán parte de nuestra 

nómina, pudiendo ser contratados a través de agencia o ser parte de programas de becarios que estaremos 

considerando implementar más adelante para estudiantes que aún no vayan a graduarse, pero que estén interesados 

en laborar en una organización. A manera de soporte, estaremos realizando la contratación de un abogado y contador 

que se encontrarán fuera de la nómina y cuyos servicios serán cubiertos por honorarios. Ya contamos con algunos 

candidatos para los puestos que se encuentran pendientes de contratación, a partir de las recomendaciones de los 

miembros que al día de hoy conforman el equipo, por lo que se estarán contactando en el transcurso de los próximos 

meses, a fin de poder llenar las plazas que aún se encuentran pendientes de ser ocupadas. 

PLAN DE COMPENSACIÓN 

Para definir nuestra política retributiva, consideramos la composición del salario de nuestros empleados, tanto de 

una parte fija, como de una parte variable, ésta última, se definirá en función del alcance de las metas y objetivos 

particulares que se hayan planteado para cada una de las áreas que componen nuestra organización y en base al 

desempefío general de la empresa. 

Los salarios base que hemos decidido: 

Gerente General 

Nutriólogo 

Asistente Nutrición 

Gerente de Operaciones 

Gerente de Sistemas 

Jefes de Cocina (cocina fría, cocina caliente, 
repostería y panadería) x 3 

Jefe de Limpieza 

Jefe de Almacén 

Cocineros 
-Cocina Fría x2 
-Cocina Caliente x2 
-Repostería y Panadería x2 

Ayudantes Generales 

Lava loza 

Personal de Limpieza 

Supervisor de Reparto 

Equipo de Reparto 

Retribución salarial base 

$20,000 

$20,000 

$10,000 

$20,000 

$20,000 

$12,000 

$15,000 

$15,000 

$10,000 

$6,000 

$5,000 

$5,000 

$12,000 

$5,000 

Tabla 5.2 Esquema de Compensaciones (Elaboración Propia) 
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Aquellos empleados que se encuentren en nuestra nómina, tendrán derecho también a las prestaciones de ley; 

mientras que aquellos que laboren por agencia o por algún programa de becarios, también podrán participar de la 

compensación variable, en función del desempeño. 

Adicionalmente al costo de la nómina, estaremos considerando otros conceptos relativos a: 

• Incentivos y remuneraciones monetarias y en especie. 

• Costos de formación y capacitación. 

• Costos por despidos y bajas laborales o incremento de la plantilla (selección e incorporación de nuevos 

colaboradores) en función de la capacidad requerida. 

• Costos de uniformidad e imagen corporativa. 

Incentivos 

Es importante mencionar, que estaremos implementando un sistema de incentivos, que se definirá en función de las 

características particulares de los distintos miembros que conforman nuestro personal, una vez que la plantilla se 

encuentre completa. Nuestro plan, comprenderá no sólo incentivos monetarios, sino también en especie y otros que 

puedan ser del interés de nuestros empleados y que contribuyan a su crecimiento, ya sea en el ámbito profesional, 

como personal. 

REQUERIMIENTOS DE PERSONAL EN FUNCIÓN DE LA CAPACIDAD 

Consideramos que para las primeras etapas de operación, no será necesario mantener una plantilla de personal muy 

amplia, dado el volumen de la demanda, por lo que nuestra plantilla base se mantendrá hasta que de inicio nuestra 

fase de crecimiento, inicialmente en la zona y posteriormente en otras locaciones. Sin embargo, en caso de 

presentarse una variación importante en la demanda y la oportunidad de iniciar nuestra etapa de crecimiento de 

manera anticipada, podremos llevar a cabo el reclutamiento necesario, a partir de diferentes estrategias, entre las que 

se encuentran: 

../ Reclutar a personas recomendadas por los mismos miembros del personal. 

../ Ofrecer posiciones a estudiantes que se encuentren cursando los últimos trimestres de carreras relacionadas 

con el sector gastronómico y de hospitalidad, por medio de un programa de becas, a manera de ayuda 

económica y posterior contratación . 

../ Solicitar personal a través de la bolsa de trabajo de las asociaciones pertenecientes al sector. 
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Gestión de Personal 

RECLUTAMIENTO 

A fin de poder contar con personal que contribuya al cumplimiento de la misión de nuestra empresa, por medio de 

su labor en el día a día, y que pueda compartir nuestra visión a futuro, es necesario que desde su ingreso, las 

personas que formen parte de nuestra plantilla, cuenten con un determinado perfil de conocimientos, habilidades y 

aptitudes, tal que al tiempo que la empresa se beneficia de su esfuerzo, ellos puedan alcanzar una superación 

personal y profesional a través de su actividad. 

Es así, que en cuestión de atracción de talento y selección, como hemos mencionado anteriormente, nuestras fuentes 

de reclutamiento, se compondrán principalmente por los contactos directos de las personas que ya forman parte de la 

organización, es decir, recomendaciones personales; y posteriormente por bolsas de trabajo especializadas del sector 

de hospitalidad, así como instituciones educativas especializadas en gastronomía, turismo, hotelería y administración 

en negocios relacionados con la hospitalidad. 

SELECCIÓN Y CONTRATACIÓN 

Nuestro proceso de selección y contratación, consiste en diversas etapas, al final de las cuáles se ofrece al candidato 

una posición en la empresa: 

a) Recepción de currículos detallados, a partir de los cuáles se realiza un primer filtro y se seleccionan 

candidatos que pueden ser de interés. 

b) Entrevista telefónica con los candidatos y en función de la primera impresión, se les cita en el 

establecimiento, para conocer las instalaciones. 

c) Visita al establecimiento, en la que el candidato conoce la infraestructura, y cuál sería su puesto de trabajo, 

incluyendo el detalle de éste, las funciones y responsabilidades que deberá realizar una vez que forme parte 

del equipo. 

d) Entrevista con su jefe inmediato, a fin de evaluar al candidato en función de sus habilidades técnicas, así 

como su compromiso y espíritu de servicio, una vez que conoce las actividades que estará desempeñando, 

así como su compatibilidad con el equipo. 

e) Invitación a participar en la operación, por un periodo de una semana, se invita al candidato a participar, 

integrándose en la función para la cual ha sido seleccionado, de tal forma que tenga oportunidad de 

interactuar con el equipo y conocer la dinámica de la operación. 
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t) Evaluación grupal, el equipo, es quien decide finalmente, si el nuevo colaborador debería integrarse a la 

plantilla, en función de su interacción, desempeño y compromiso demostrado durante la semana que 

permaneció en el puesto. 

INDUCCIÓN 

Una vez que la persona ingresa a la plantilla, se asigna a uno de los miembros del equipo con más experiencia como 

su mentor, de forma que se encargue de explicarle los detalles de su rol y guiarle a través de los pormenores de la 

operación. De manera complementaria, su jefe tiene la responsabilidad de informarle sobre el sistema de evaluación 

del desempeño, así como los objetivos y metas que se tienen dispuestos en su área, y los beneficios que deriva el 

alcance de los mismos. 

Adicionalmente, durante la primera semana, se le hace entrega de los manuales correspondientes a su función, 

incluyendo la política de calidad y se le asesora en cuestiones administrativas relacionadas con su salario y 

prestaciones, entre otras. 

DISEÑO DEL PLAN DE CARRERA 

Desde que cada uno de nuestros empleados se une a la organización, se diseña un plan de carrera, en función del 

área en la que ingresaron, así como alternativas paralelas que pudieran presentarse de acuerdo a su desempeño, 

habilidades, intereses y aptitudes. La elaboración de dichos planes, así como su administración, son responsabilidad 

del jefe inmediato de la función, en conjunto con el gerente administrativo, tal que aquella persona que conoce la 

labor del empleado, pueda evaluar la misma de manera objetiva y contribuir en su desarrollo profesional a partir de 

la opción que considere más conveniente. 

Las revisiones del plan de carrera, se llevan a cabo de manera anual, tal que el empleado, pueda conocer cuál ha sido 

su progreso en el mismo y cuáles son sus alternativas de crecimiento, así como lo que se requiere para seguir 

avanzando a la siguiente asignación. 

CAPACITACIÓN 

Buscamos el desarrollo constante de nuestro personal en el ámbito tanto laboral, como profesional, por lo que 

estaremos diseñando un esquema de capacitación en función del nivel en el que se encuentren dentro de nuestra 

jerarquía, su experiencia en el medio y su nivel de estudios, de tal forma que podamos complementar aquellas 

habilidades y conocimientos técnicos que ya poseen, generando una formación integral. Incluiremos, por tanto 

cursos, seminarios y conferencias relacionadas con la gastronomía y técnicas de cocina, así como relacionados con 
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la administración, con el objetivo de desarrollar un perfil que combine tanto la perspectiva técnica, como 

administrativa. 

SISTEMA DE RETROALIMENTACIÓN 

Mensualmente, se realiza una reunión en cada una de las áreas que conforman nuestra organización, en la que se 

revisa el desempeño del equipo en el alcance de las metas y objetivos, cumplimiento de las políticas internas, 

calidad y rentabilidad, de tal forma que todos nuestros empleados puedan conocer cuál fue el desempeño general de 

su área y cómo es que la misma contribuye a la sustentabilidad de la empresa y a la creación de valor. 

Adicionalmente a estas reuniones, el jefe de cada función, se reúne de manera trimestral con cada uno de los 

miembros de su equipo, a fin de revisar su progreso individual y la contribución que hacen al equipo. Durante estas 

sesiones individuales, los empleados, también tienen la oportunidad de dar retroalimentación a su jefe inmediato y a 

la organización en general, de forma que no sólo se considere su desempeño, sino la forma en que la organización y 

su superior han contribuido al alcance de sus metas individuales y en qué medida han sido un facilitadores. 

Consideramos estas sesiones de suma importancia, dado que es a partir de la retroalimentación de los empleados, 

que podremos conocer las áreas de mejora que tenemos y cómo podremos mejorar el clima y ambientes 

organizacionales, a fin de proporcionar las condiciones para que nuestro personal lleve a cabo su labor de forma más 

eficiente. 

Red Empresarial 

Comprendemos la importancia que tiene el mantener buenas relaciones con los diversos grupos de interés con los 

que nos encontramos en contacto, incluyendo a nuestros empleados, proveedores, clientes y asesores, y 

consideramos las mismas como un elemento fundamental para el crecimiento de nuestros negocio y su proyección a 

futuro. En por tanto, que a fin de poder administrar nuestras relaciones de manera más efectiva, hemos diseñado una 

serie de estrategias que nos permitirán tener una interacción más efectiva, así como poder estar conscientes de que 

finalmente, su el valor que generemos para ellos, será valor generado para nosotros mismos a partir de nuestra 

interrelación. (Para mayor referencia sobre las estrategias diseñadas, referirse al apéndice 'Estrategias para 

Utilizar y Desarrollar la Red Empresarial) 
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Finanzas 

11 O 



J?¿/~ ~6;_-

FINANZAS 
PROYECCIONES Y ESTADOS FINANCIEROS 

Base de Presentación 

Este plan, contiene información financiera proyectada de un total de cinco periodos de un año cada uno. 

Cabe mencionar, que a pesar de que se considera que los supuestos manejados son razonables, no es posible asegurar que estas proyecciones puedan cumplirse 

con exactitud o que los resultados alcanzados sean similares a las expectativas que se tiene en relación a los mismos. 

Estructura de la Inversión Inicial 

La inversión inicial, se encontrará conformada por: 

• Infraestructura: adquisición del establecimiento en el que se encontrará ubicado nuestro negocio; el proyecto de infraestructura del mismo (instalación 

de cocina industrial y equipamiento); y utensilios de cocina, cubertería y baterías. 

• Equipo de Transporte: compra de 15 unidades de reparto (motocicletas) y una camioneta mediana de carga. 

• Equipo de Cómputo, red y licenciamiento: adquisición de equipo de cómputo (x4 unidades), pago de almacenaje electrónico para sitio Web, incluyendo 

dominio y hosting por un periodo de 5 años; y licenciamiento de software especializado a utilizar. 
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• Capital de trabajo (considerando los primeros 12 meses de operación): incluyendo nómina, remuneración a personal contratado por agencia y por 

honorarios; y gastos que se presenten en día a día durante la operación. 

• Gastos Pre-operativos: previos a la apertura del establecimiento por trámites gubernamentales para inicio de operación. 

Adquisición de infraestructura 
Adquisición de equipo de transpo11e 
Adquisición de equipo de cómputo 
Gastos pre-operativos 
Capital de Trabajo 

Inversión Total 

Estado de Resultados 

SUPUESTOS-INGRESOS 

Año O 

$ 14,280,000 

$ 619,300 

$ 290,432 

$ 151,897 

$ 5,Q6J,400 

1 $ 20,410,029 11 

• Es a partir del consumo de nuestros menús en diversos días a la semana, que podemos percibir ingresos de nuestros consumidores, de forma que la 

frecuencia con que éstos ordenen el servicio define la cantidad de ingresos que estaremos obteniendo; con lo cual el número total de comensales y el 

número de consumos semanales que cada uno realice, son los principales elementos que influyen en los ingresos percibidos. 

• Hemos estimado, que el consumo promedio, mientras se da a conocer el servicio y se adquiere una mayor familiaridad con el mismo, es en promedio de 

3 días a la semana, por lo cual, en función de las 4 semanas que constituyen cada mes, se considera que cada comensal, estará consumiendo un total de 

12 menús al mes. 

112 



• Sin embargo, debemos sefialar, que a partir de nuestra capacidad instalada, estaremos atendiendo a un máximo de 1,000 comensales al día, durante 

nuestros primeros 3 afios de operación, de forma, que nuestros ingresos mensuales, en función de la tendencia estimada y con un precio fijo por menú de 

$120, serán de 1000 comensales x 3 días a la semana x 4 semanas mensuales= $1,440,000 

• Estimamos que una vez que los comensales se hayan familiarizado con el servicio, el consumo semanal se incrementará de 3 a 4 días y posteriormente, 

una vez que el consumidor haya comprobado el progreso en su condición nutricional y de bienestar, llegará a 5, por lo que esperamos que nuestro 

crecimiento se vea impulsado por éste factor, durante los primeros 3 años de servicio. Posteriormente, del cuarto al quinto año, estimamos poder 

incrementar el número de nuestros comensales a 1,250 y 1,500, respectivamente. 

• Mantendremos un precio único por menú, siendo éste de $120 el cual se incrementará en 5% de manera anual, a fin de continuar manteniendo un precio 

competitivo, pero que nos permita hacer frente a la inflación. 

ESTIMACIÓN DE VENTAS ANUALES 
Venta en unidades de consumo 

Precio de venta 

Total 

SUPUESTOS- COSTO DE VENTAS 

o 2 3 4 5 TOTAL 

"-" 000 O'J 000 ªº·ººº o.000 a 000 o.000 

$ 120.00 $ 126.00 $ 132.00 $ 138.00 $ 145.00 

1 11 $ 17,280,000 11 $ 24,192,000 r$~31,680,000 11 ~$ 38,088,000 r$ 46,980,000 11 $ 158,220,000 1 

• Los costos del producto comprenden para nosotros la integración del costo de las materias primas utilizadas en su elaboración, así como el material de 

empaque en el que se entrega al cliente. A fin de estimar el mismo, se realizó una simulación, en la que se diseñaron menús equivalentes a un mes de 

consumo (20 diferentes) para el perfil típico de uno de nuestros comensales con sobrepeso, calculado el costo de preparación de manera individual. A 

partir de esto, obtuvimos un promedio de $52 por menú, en el que se incluye también la parte correspondiente a costos indirectos. 

• El costo de ventas promedio comprende aproximadamente el 44% de los ingresos obtenidos. 

144,000 192,000 240,000 276,000 324,000 1,176,000 

1 11 $ 6,543,861 11 $ 8,725,148 11 $ 10,906,435 11 $ 12,542,400 ri:!~:;~3.~;; r:$ ~3.441,530 1 
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SUPUESTOS- GASTOS 

• Nuestros gastos se integran por tres rubros principales: gastos de mercadotecnia, administrativos incluyendo la nómina y gastos por servicios varios. 

• Los gastos de mercadotecnia comprenden: 

Gastos por publicidad y promoción, mismos que estimamos en una inversión anual de aproximadamente $80,000 a fin de promover nuestro 

servicio con los consumidores, con el objetivo de ampliar nuestra base de clientes, mientras que mantenemos la lealtad de aquellos que ya 

están con nosotros. 

• Los gastos por servicios comprenden: 

Equipo de comunicaciones, renta mensual por los equipos utilizados en el reparto ($104,400). 

Pago por servicios varios, comprende la cobertura del gasto de agua, gas, energía eléctrica; asumimos que estaremos realizando un consumo 

uniforme a lo largo de los periodos, por lo cual e estima que el gasto total será de $30,000 mensuales ($360,000 anuales). 

• La nómina que percibe nuestra plantilla de personal, se encuentra conformada por: gerente general, nutrióloga, gerente de operaciones y gerente de 

sistemas, con un salario mensual de $20,000 (total $80,000); asistente de nutrición y seis cocineros con un salario mensual de $10,000 (total $70,000); 

tres jefes de cocina y un supervisor de reparto, que perciben $12,000 mensualmente (total $36,000); un jefe de limpieza y un jefe de almacén que 

perciben $15,000 (total $30,000); nueve ayudantes generales con un salario de $6,000 (total $54,000); cuatro lavalozas, tres personas de limpieza y doce 

repartidores que reciben un salario de $5,000 ($95,000) 

Anualmente, el sueldo de la plantilla de personal se incrementará en un porcentaje fijo equivalente al 5%. 

$ 6,543,861 $ 8,725,148 $ 10,906,435 $ 12,542,400 $ 14,723,687 $ 53,441,530 

$ 1,686,225 $ 1,686,225 $ 1,686,225 $ 1,686,225 $ 1,686,225 $ 8,431,125 

$ 192,384 $ 40,486 $ 40,486 $ 40,486 $ 40,486 $ 354,329 

$ 6,603,617 $ 10,584,663 $ 14,914,680 $ 18,850,889 $ 24,401,776 $ 75,355,624 

$ 5,068,400 $ 5,294,600 $ 5,532,110 $ 5,532,110 $ 5,532,110 $ 26,959,330 

$ 1,535,217 $ 5,290,063 $ 9,382,570 $ 13,318,779 $ 18,869,666 $ 48,396,294 

$ 429,861 $ 1,481,218 $ 2,627,120 $ 3,729,258 $ 5,283,506 $ 13,550,962 
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Utilidad Neta $ 1,105,357 $ 3,808,845 $ 6,755,450 $ 9,589,521 $ 13,586,159 $ 34,845,332 

Utilidad de Operación Menos Ajuste en Impuestos (NOPAT) $ 1,105,357 $ 3,808,845 $ 6,755,450 $ 9,589,521 $ 13,586,159 $ 34,845,332 

Free Cash Flow (FCF) $ 2,983,965 11 $ 5,535,556 11 $ 8,482,162 11 $ 11,316,232 11 $ 15,312,871 11 $ 43,630,786 

Presupuesto de Efectivo Proyectado 

SUPUESTOS-IMPUESTOS 

• IVA: se aplicará una tasa del 15%. Todos los pagos, se realizarán en efectivo y en el momento de la compra. 

PAGODEIVA 1 1 1 2 1 3 l 4 1 s 1 TOTAL 1 

Ventas (sin IVA) $ 15,026,087 $ 21,036,522 $ 27,547,826 $ 33, 120,000 $ 40,852, 174 $ 137,582,609 

Compra de materia prima $ 6,511,304 $ 9,220,007 $ 12,239,559 $ 14,948,174 $ 18,635,823 $ 61,554,867 

Costos indirectos $ 32,557 $ 46,100 $ 61,198 $ 74,741 $ 93,179 $ 307,774 

Adquisición de activos fijos $ 13,032,435 $ - $ - $ - $ - $ 13,032,435 

Activos intangibles $ 308,112 $ - $ - $ - $ - $ 308,112 

I IVA (15%) 11-$ 728,748 11 $ 1,765,562 11 $ 2,287,060 11 $ 2,714,563 11 $ 3,318,476 11 $ 9,356,913 11 

I PRESUPUESTO DE EFECTIVO PROYECTADO 1 1 1 2 1 3 1 4 e . s . --r--~ TOTAL . -] 

Balance inicial de efectivo $ 5,068,400 $ 9,033,944 $ 15,418,458 $ 24,351,411 $ 35,440,565 $ 89,312,778 

I Ingreso total de efectivo $ 22,348,400 $ 33,225,944 $ 47,098,458 $ 62,439,411 $ 82,420,565 $ 247,532,778 1 

Salidas 

Compra de materia prima $ 6,511,304 $ 9,220,007 $ 12,239,559 $ 14,948,174 $ 18,635,823 $ 61,554,867 

Costos indirectos $ 32,557 $ 46,IOO $ 61,198 $ 74,741 $ 93,179 $ 307,774 

Gastos generales, administrativos y de ventas (incluyendo 
Nómina) $ 5,068,400 $ 5,294,600 $ 5,532,110 $ 5,532,110 $ 5,532, 11 O $ 26,959,330 
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Pago de IVA -$ 728,748 $ 1,765,562 $ 2,287,060 $ 2,714,563 $ 3,318,476 $ 9,356,913 

IV A por adquisición de activos fijos $ 1,954,865 $ $ $ $ $ 1,954,865 

IV A por adquisición de activos intangibles $ 46,217 $ $ $ $ $ 46,217 

Utilidad gravable antes de intereses $ 429,861 $ 1,481,218 $ 2,627,120 $ 3,729,258 $ 5,283,506 $ 13,550,962 

Monto mínimo de efectivo $ 10,000 $ 10,000 $ 10,000 $ 10,000 $ 10,000 $ 50,000 

I Salidatotaldeefectivo $ 13,324,456 $ 17,817,487 $ 22,757,047 $ 27,008,845 $ 32,873,094 $ 113,780,929 1 

Déficit I Superávit $ 

Balance final de efectivo $ 

Flujo de Efectivo 

FLUJO LIBRE DE CAJA -------P!•i'if!IWP Balance inicial de efectivo 

Ingresos provenientes de operación 

Ingreso total de efectivo 

Salida total de efectivo 

Déficit / Superávit 

Balance final de efectivo 

FCF 

lnvested Capital 

ROIC 

$ 5,068,400 $ 9,033,944 $ 15,418,458 $ 24,351,411 $ 35,440,565 $ 89,312,778 

$ 17,280,000 $ 24,192,000 $ 31,680,000 $ 38,088,000 $ 46,980,000 $ 158,220,000 

$ 22,348,400 $ 33,225,944 $ 47,098,458 $ 62,439,411 $ 82,420,565 $ 247,532,778 

$ 13,324,456 $ 17,817,487 $ 22,757,047 $ 27,008,845 $ 32,873,094 $ 113, 780,929 

$ 9,023,944 $ 15,408,458 $ 24,341,411 $ 35,430,565 $ 49,547,471 $ 133,751,849 

$ 9,033,944 $ 15,418,458 $ 24,351,411 $ 35,440,565 $ 49,557,471 $ 133,801,849 

1-$ 20,410,029 II $ 3,965,544 ~ $ 6,384,51311 $ 8,932,953 11 $ 11,089,155 II $ 14,116,90611$ 

$ 22,496,965 $ 27,002,870 $ 34,209,111 $ 43,571,554 $ 55,961,749 

1 11 
0.0491 11 0.1411 11 0.197511 0.2201 11 0.2428 

$ 5,582,049 

$ 9,888,750 

$ 15,470,799 

$ 7,111,308 

$ 8,359,491 

$ 8,362,616 
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FREE CASH FLOWS 

CRITERIO DE 
INVERSIÓN 

Balance General 

SUPUESTOS 

inversión inicial 

$ (20,410,029.32) $ 3,965,544.35 $ 6,384,513.29 $ 8,932,953.04 $ 11,089,154.61 $ 14,116,905.63 

VPN (cete 28 días, 
6.35%) 

$ 15,435,183.31 

VPN (TIIE a 28 días 
+ 5, 12.045%) 

$ 9,595,744.46 26.14% 

Rb/c (6.35%) 

1.76 

Rb/c 
(12.045%) 

1.47 

Periodo de 
devolución 

3 aflos, 5 meses 

• De acuerdo al artículo 41 de la ley del ISR, la depreciación del edificio será del 5% de su valor anual; la del equipo de cocina 20%; vehículos 25% y 

equipo de cómputo 30%. 

• Las licencias de software adquiridas, se amortizarán en un periodo de 5 aflos. 

BALANCE GENERAL INICIAL O 1 2 3 4 5 

Activos 

Efectivo $ 5,068,400 $ 9,033,944 $ 15,418,458 $ 24,351,411 $ 35,440,565 $ 49,557,471 

Activo Fijo (infraestructura y equipo) $ 14,987,300 $ 14,987,300 $ 14,987,300 $ 14,987,300 $ 14,987,300 $ 14,987,300 

Depreciación -$ 1,686,225 -$ 3,372,450 -$ 5,058,675 -$ 6,744,900 -$ 8,431,125 

Activo Intangible $ 354,329 $ 354,329 $ 202,432 $ 202,432 $ 202,432 $ 202,432 

117 



Amortización -$ 192,384 -$ 232,870 -$ 273,357 -$ 313,843 -$ 354,329 

Activos Totales $ 20,410,029 $ 22,496,965 $ 27,002,870 $ 34,209, 111 $ 43,571,554 $ 55,961,749 

Deuda 

Pasivo a corto plazo $ 981,579 $ 1,678,639 $ 2, 129,430 $ 1,902,353 $ 706,388 

Capital 

Capital Social $ 20,410,029 $ 20,410,029 $ 20,410,029 $ 20,410,029 $ 20,410,029 $ 20,410,029 

Utilidades retenidas $ 1,105,357 $ 4,914,202 $ 11,669,652 $ 21,259,172 $ 34,845,332 

I Total Deuda+ Capital 1 $ 20,410,029 1 $ 22,496,965 1 $ 27,002,870 1 $ 34,209,111 1 $ 43,571,554 1 $ 55,961,749 1 

Análisis Financiero 

ESCENARIO BASE 

De acuerdo con la evaluación financiera del modelo de negocios presentado y las proyecciones obtenidas de flujo de efectivo para los próximos 5 años del 

mismo, podemos observar que el proyecto es rentable para cualquier inversionista interesado en el sector restaurantero y de hospitalidad, a partir de la generación 

de valor por un monto de $9, 595,744 millones de pesos como valor presente neto; así mismo, ofrecemos una tasa de retomo de 26.14%, duplicando la utilizada 

para la evaluación (TIIE a 28 días + 5 =12.045%) y en consecuencia, sobrepasando aquellas que ofrece actualmente una inversión con riesgo, mientras que 

aseguramos un retomo de la inversión otorgada en un periodo de 3 años con 5 meses. 
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CRITERIO DE 
IN\'ERSIÓN 

VPN (cete 28 días, 
6.35%) 

$ 15,435, 183.31 

Flujo de Caja Libre 

· Jnve~iótílµitia,l $ (20,410,029.32) 

:-. .Afi((i) .. $ 3,965,544.35 

.· ... Afió}i 

VPN (TllE a 28 días 
+ 5, 12.045%) 

$ 9,595,744.46 

$ 6,384,513.29 

$ 8,932,953.04 

$ 11,089, 154.61 

$ 14,116,905.63 

26.14% 

1 

Rb/c (6.35%) 
¡ 

1 

1.76 

Rb/c 
(12.045%) 

1.47 

Periodo de 
devolución 

3 años, 5 meses 

Estamos conscientes del entorno tan cambiante en el que nos encontramos, por lo que hemos decidido plantear 2 escenarios adicionales a nuestra proyección 

actual: 

ESCENARIO! (OPTIMISTA): INCREMENTO DEL GASTO EN EL CONSUMO DE ALIMENTOS 

De acuerdo a las proyecciones estimadas por Nielsen, el gasto de consumo en alimentos se incrementará de manera importante (más del 10%) durante los 

siguientes años para ciertos segmentos de la población, principalmente aquellos con un mayor poder adquisitivo, como son A, B y C. En función de dicha 

proyección, es que consideramos un primer escenario en el que cada uno de los comensales adquiere un mayor número de menús a la semana, tal que nuestra 

proyección de consumo promedio pasa de 3 días de orden del servicio a 4 e su primer año con nosotros y posteriormente a 5 a partir del segundo año. 

Adicionalmente, en este escenario, observamos un incremento importante en la demanda y solicitud de registro de nuevos comensales, por lo cual el número al 

que atenderemos, se incrementa en 10% anual, es decir, se agregan 100 comensales anualmente a nuestra base de servicio: 
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Base anual de comensales 

Nuevos comensales 

Frecuencia de consumo semanal 
( clientes asiduos) 

Frecuencia de consumo semanal 
(nuevos comensales) 

En función a este escenario, obtenemos: 

CRITERIO DE 
IN\'ERSIÓN 

VPN (cete 28 días, 
6.35%) 

$ 24,521,593.25 

Año 1 

1000 

4 consumos 

4 consumos 

Año2 Año3 

1100 1200 

100 100 

5 consumos 5 consumos 

4 consumos 4 consumos 

$ 6,328,471.66 

$ 10,026,943.08 

$ 11,419,471.65 

$ 12,738,322.70 

$ 14,508,384.42 

Afio 4 

1300 

100 

5 consumos 

4 consumos 

VPN (TIIE a 28 días 
+ 5, 12.045%) 

Rb/c (6.35%) 
Rb/c 

(12.045%) 

$ 17,641,850.95 38.48% 1.76 2.20 

Año5 

1400 

100 

5 consumos 

4 consumos 

Periodo de 
devolución 

2 af'i.os, 4 meses 
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En caso de presentarse este escenario, estaríamos utilizando la capacidad escalable del equipo, por lo que no consideraríamos adquirir infraestructura diferente o 

realizar modificaciones importantes, sino hasta alcanzar una base de aproximadamente 2,000 comensales, para lo cual nos veríamos en a necesidad de realizar 

cambios importantes en el establecimiento y adquirir una infraestructura con mayor capacidad. 

ESCENARIO 2 (PESIMISTA): SIN CRECIMIENTO 

En función de las estimaciones hechas por la CANIRAC (Cámara Nacional de la Industria Restaurantera), se considera que el sector podría no percibir un 

crecimiento durante los próximos años e incluso un retroceso importante, de entre 3 a 5%, dada la situación actual de nuestro país, misma que ha afectado de 

manera importante el bolsillo de los consumidores, obligando a éstos a ser más cautelosos en la forma en que gastan su dinero. A pesar de que dicha tendencia 

pudiera no afectar a los segmentos con un ingreso más elevado, lo cierto, es que ha generado que incluso estos consumidores se vuelvan más conservadores a la 

hora de adquirir un producto o servicio, exigiendo la máxima calidad y valor. La manera en que nos afectaría esta tendencia, sería que nuestra base de 

consumidores, no se modificaría durante los primeros, 5 años de operación, manteniendo el mismo número de comensales con los que iniciamos. 

Adicionalmente, la frecuencia de consumo de los consumidores, se mantendría constante, por lo que se estimaría la orden de 3 servicios semanales por 

consumidor durante todos los periodos. 

Año 1 Año2 Año3 Año4 Año5 

Base anual de comensales 1000 1000 1000 1000 1000 

Frecuencia de consumo semanal 
3 consumos 3 consumos 3 consumos 3 consumos 3 consumos 

(clientes asiduos) 

En función a este escenario, obtenemos importantes pérdidas: 
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CRITERIO DE 
1:-.iVERSIÓN 

$ 

VPN (cete 28 días, 
6.35%) 

(3,494,231.02) 

Flujo de Caja Libre 

... riir~i&~~~'1 

·~!5 

VPN (TIIE a 28 días 
+ 5, 12.045%) 

$(5,843,258.18) 

$ (20,410,029.32) 

$ 3,965,544.35 

$ 3,956,226.77 

$ 3,959,915.82 

$ 4,111,905.01 

$ 4,329,935.83 

-0.14% 

Rb/c (6.35%) 

0.83 

Rb/c 
(12.045%) 

0.71 

Periodo de 
devolución 

No se recupera 

No seríamos capaces de devolver la inversión otorgada durante los primeros 5 afios de operación, adicionalmente a la destrucción del valor para los inversionistas 

a partir de cifras negativas en el valor presente neto negativo, y una tasa de retomo negativa, con lo cual, el proyecto no podría ser considerable. 

Es e función a este escenario, que podemos apreciar la relevancia que tiene para nosotros el promover nuestro servicio entre los consumidores, a fin de poder 

construir una base de comensales que esté satisfecha con el servicio y pueda percibir el verdadero valor del mismo, con lo cual no sólo se promoverá un 

incremento en el consumo individual, sino también la recomendación del servicio a un mayor número de comensales, que puedan convencerse de los beneficios 

del mismo en su calidad de vida y bienestar a partir de la prueba viviente, en las personas que lo recomiendan. 
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CONCLUSIONES 

La obesidad en nuestro país es sin duda uno de los problemas de más relevancia a los que se enfrenta la población, 

no sólo por los efectos negativos y las consecuencias que los mismos tienen en su salud, sino también por el 

deterioro en su calidad de vida y el cómo la misma afecta a las personas que le rodean. Particularmente para ciertos 

grupos, dada la naturaleza de su actividad diaria y el desgaste que la misma implica, esta condición presenta un 

riesgo mayor que para el resto de las personas, por lo que los mismos son más vulnerables. El que dichos grupos 

constituyan uno de los estratos laborales más relevantes para la economía nacional, es ciertamente un factor de 

preocupación. Nuestra propuesta por tanto, pretende contribuir a eliminar una problemática arraigada en los hábitos 

y costumbres alimenticias de los empleados mexicanos a través de una propuesta diferente a la oferta actual de la 

que disponen. Sin embargo, nuestro esfuerzo sólo puede constituir un factor de cambio en base a la disposición que 

los mismos muestren sobre modificar su esquema alimenticio y en general hacia una nueva forma de concebir la 

comida, en el que la misma sea un factor que puede contribuir a la mejora de su calidad de vida. Comprendemos 

que existen ciertas complicaciones para el alcance de nuestra visión, como es la modificación de un esquema de 

pensamiento con el que las personas han convivido durante mucho tiempo, incluyendo el cambio en el paradigma 

sobre la comida nutritiva y saludable y el cómo ésta no implica insipidez y permite satisfacer el apetito de cualquier 

comensal, sin el malestar que la ingestión de otros alimentos puede causar; la concepción de que orgánico implica 

"light" y que no todas las personas pueden tener acceso a éstos alimentos si no es por un precio elevado; el que no 

todo aquello que carece de una cantidad elevada de calorías podrá aportar la cantidad de energía necesaria para 

realizar las actividades que demanda el día a día; el que la única forma de obtener los nutrientes que se requieren es 

a partir de la ingesta de vitaminas y suplementos alimenticios; y el que la gran mayoría de las personas considera 

que se alimenta adecuadamente por el hecho de ingerir alimentos "light", por comer una mínima ración de vegetales, 

no comer "dulces" o alimentos con "azúcar", o "grasa" o simplemente dejar de comer algunos días, para compensar 

otros en los que se comió demasiado. 

Todos estos paradigmas e ideas erróneas han contribuido a generar un mito alrededor de la alimentación, que ha su 

vez, ha constituido una de las causas principales por las que la obesidad es más recurrente entre aquellos sectores 

que cuentan con los recursos para adquirir alimentos de calidad. Es a partir de esto que se deriva otro de nuestros 

objetivos, ser un medio informativo, confiable y verídico, a través del cual podamos "educar" al consumidor sobre 
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lo que necesita en función á lo que dispone y a su condición, dado que no todas las personas tienen los mismos 

requerimientos y por tanto lo que funciona para algunas, puede no funcionar para el resto. 

Es así que confiamos firmemente en que nuestra propuesta podrá contribuir a la mejora de la alimentación de los 

comensales y finalmente a la modificación de sus hábitos alimenticios, no sólo permitiéndoles incrementar su 

rendimiento y bienestar, sino también a partir de permitirles tener una vida más longeva y con una mejor calidad. Y 

es que no sólo se trata de vivir más, sino también de vivir mejor y de cómo puede lograrse esto a través del día a día, 

a través de el simple acto de comer. 
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APÉNDICE 1 
MAPA DE COBERTURA DEL SERVICIO 
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APÉNDICE2 
ESTRATEGIAS PARA UTILIZAR Y DESARROLLAR LA RED EMPRESARIAL 

Objetivo general de la red de consultores y asesores: 

A partir de su asesoría especializada, recomendaciones y experiencia en el sector, implementar sistemas y estándares que contribuyan a la mejora continua de 
nuestra operación, de tal forma que podamos beneficiarnos de su conocimiento y también de sus redes de contacto, particularmente en el caso de nuestros 
asesores independientes, con quienes ya se tiene una relación cercana, dada la participación conjunta en experiencias laborales anteriores. 

Grupo al que 
pertenece la red 

Característica 

Asesores 
Independientes: 

*Beatriz Espinosa 
* Ariadna Reyes 

* Alberto Alvarado 

Compromiso de 
la red 

Aprendizaje 

Estrategias Objetivos 

Establecer un esquema de sesiones de asesoría 
en las cuestiones relativas a sus respectivas áreas Aprovechar su expertisse para 
de expertisse ( calidad y procesos, empacotecnia implementación de los procesos, así 
y logística), durante los meses previos al inicio como consolidar su participación en el 
de operaciones y posteriormente durante el proyecto y establecer un compromiso 
primer afio de operación, tal que podamos mutuo en relación al mismo. 
mantener contacto frecuente. 
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Asociaciones del 
sector: CANIRAC, 

AMR 

Objetivo general de la red de proveedores: 

Afiliación a las asociaciones y organismos 
relacionados con el sector que tengan una mayor 
ingerencia en el desarrollo del mismo. 

Aprovechar los serv1c1os ofrecidos por 
dichos organismos de consultoría y 
asesoramiento, a fin de conocer cuál es la 
dinámica del sector y al mismo tiempo 
darnos a conocer como una empresa que 
forma parte del mismo para con otras 
instituciones, lo cual nos permitirá 
ampliar nuestra red 

Establecer una relación de largo plazo con proveedores clave sustentada en la confianza, profesionalismo, honestidad e integridad, a fin de garantizar el 
suministro de insumos de la más alta calidad, al mejor precio en el mercado y en las condiciones óptimas que se requieren para la preparación y entrega de 
los alimentos a nuestros comensales. Es a partir de este vínculo, que buscamos obtener también el aprendizaje y experiencia necesarios que nos permitan 
tener un mejor conocimiento de la dinámica de este sector de la industria y tener acceso a otras organizaciones e instituciones, que puedan complementar 

nuestra propuesta de valor para el cliente, así como contribuir a la mejora de nuestras capacidades organizacionales en la generación de ventajas competitivas 
sustentables. 

Grupo al que 
pertenece la red 

Característica 

*Central de 
Abastos 

(proveedores 
individuales) 
*Proveedores 
de Empaque 
*Proveedores 

de Equipo 
Industrial 

Compromiso 
de la red 

Confianza 
Aprendizaje 

Estrategia (Acción a realizar) 

Contacto con proveedores con quienes ya se ha 
trabajado anteriormente y de quienes se conoce 
su sistema de operaciones; de tal forma que se 
tome ventaja de los contactos establecidos 
durante la realización de prácticas profesionales 
y otras experiencias laborales. 

Establecimiento de convenios de largo plazo, a 
partir de los cuáles se establezcan las bases de la 
relación y las condiciones que regirán el 

intercambio, así como los compromisos por 

Objetivos 

Enfoque en el fortalecimiento de un vínculo ya 
existente, en lugar de en la formación de uno 
nuevo; inversión de menos recursos en la 
inducción del proveedor a los procesos de la 

empresa, al ya existir un lazo de familiaridad en 
la forma en que éste trabaja. 

Formalizar las relaciones con nuestros 
proveedores a fin de brindar una mayor 
seguridad y confianza sobre la naturaleza de la 

relación que pretende consolidarse y establecer 

129 



Expansión y 
Crecimiento 

ambas partes, obligaciones y responsabilidades. 

Creación de un canal de comunicación específico 
para nuestros proveedores en nuestro portal Web 
a partir de una sección exclusiva a la que solo 
éstos tengan acceso. 

Implementación de estándares de operación 
conjuntos, con nuestros proveedores que 
permitan crear procesos sólidos en la ejecución 
del proceso productivo. 

Establecimiento de sistema de retroalimentación 
continuo, a través del diseñ.o de diversos 
instrumentos de evaluación del desarrollo del 
intercambio y la relación en general. 

Promover el contacto con otras organizaciones 

la intención de que la misma se continúe en el 
largo plazo. 

Desarrollar un medio de comunicación 
económico, en tiempo real, que permite seguir 
desarrollando la relación y fortaleciendo los 
vínculos a partir del intercambio de 
información. 

Educar a los proveedores nuevos o aquellos que 
no cueten con sistemas establecidos, y aprender 
de aquellos con mayor experiencia en la 
industria. 

Conocer nuestras áreas de mejora a través de la 
perspectiva de nuestros proveedores, tal que 
podamos aprovecha el conocimiento adquirio a 
partir de la experiencia. 

relacionaas a la actividad del sector a partir de la Impulsar el crecimiento y diversificación de 
recomendación de nuestros proveedores actuales, nuestra red, que nos permita tener contacto con 
ya sea como fuentas alternativas de suministro o organizacions que puedan contribuir a la mejora 
como organismos que pueda contribuir al de nuestra operación; así como tener acceso a 
desarrollo de nuestra actividad de manera más fuentes alternativas de suministro. 
eficiente 

Buscar el establecer contacto con aquellas Crecimiento de la red a partir de tener contacto 
organizaciones y personas influyentes en el con otros organismos o personas que puedan 
sector a través de nuestras relaciones ya tener un impacto favorable en el desarrollo de 
establecidas nuestra operación. 
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*Proveedores 
Individuales 

*Proveedores 
de Empaque 
*Proveedores 

de Equipo 
Industrial 

* Arrendatario 

Objetivo general de la red de clientes: 

Confianza 

Asistir a ferias y expos1c1ones de la industria 
alimentaria ('Alimetaria'), de empaque 

('Expopack'), restaurantera y gastronómica 
('Exporestaurantes '). 

Utilización de medios electrónicos para la 

convocatoria de proveedores en intemet: 
colocación de anuncios virtuales en los foros de 
asociaciones. 

Convenir un arreglo justo y equitativo para la 
adquisición del establecimiento en el que existan 

cláusulas que respalden a ambas partes y en el 
que se prevean contingencias, tal que el arreglo 
se realice con toda la transparencia y honestidad 
posibles. 

Conocimiento de la oferta de suministro general 
que hay en el mercado; contacto directo con 
proveedores; conocimiento de nuevos 
proveedores; y alternativas de suministro. 

Atracción y contacto de proveedores con 
características específicas para suministro de 
determinados insumos especializados. 

Establecer una relación de confianza, tal que los 
términos del convenio, nos sean favorables a 
ambas partes ; y así mismo, en caso de que se 

presentara una situación en la que tuviéramos 
complicaciones para el cumplimiento, poder 
llegar a una solución a partir de la negociación, 
sin tener que entrar en un conflicto por 
incumplimiento. 

Es a través de la interacción con nuestros clientes, que buscamos garantizar su satisfacción, al tiempo que mantenemos un contacto cercano, que nos permita 
conocer cuáles son sus necesidades y expectativas en relación al servicio. Buscamos, ser parte de su estilo de vida y que nos consideren una parte integral de 
su día a día y así mismo, generar un vínculo de confianza, establecer una reputación en base a nuestro servicio y valores como compafiía, posicionándonos 

como la alternativa número uno en cuestiones de salud, nutrición, sabor y conveniencia . 

Grupo al que 
pertenece la red 

Característica • Estrategias Objetivos 
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Ejecutivos que 
laboran en la 

zona de 
corporativos de 

Santa Fe 

Confianza y 
Aprendizaje 

Establecer un sistema de registro en 
nuestra página de intemet, a partir del 
cual los clientes pueden tener acceso a la 
orden del servicio 

Creación de una comunidad virtual a 
partir de incluir dentro del sitio web 
aplicaciones, tales como chat en vivo, 
foros, blog y apartados para sugerencias 
y comentarios. 

Nos permitirá obtener un conocimiento más a detalle del 
cliente, sus características particulares y la creación de 
un sentimiento de exclusividad; así como también 
permitirá realizar una mayor personalización del 
servicio, así como determinar las características 
específicas de la población a la que estamos llegando; y a 
su vez, establecer cuáles serían las estrategias de 
mercadotecnia y ventas más adecuadas. 

Crear un espacio en el que el cliente pueda sentir que es 
parte de una comunidad que comparte su misma forma 
de pesar y sentir acerca de su estilo de vida, y que el 
servicio constituye también una parte de ésta; y 
adicionalmente, nos permitirá obtener una 
retroalimentación constante por parte del cliente y 
comunicación continua con el mismo, así como 
mantenimiento de un sentido de comunidad y 
pertenencia. 

Establecimiento de una línea telefónica Brindar seguridad al cliente de que puede tener un 
contacto con nosotros, sin estar limitados a la disposición 
de tecnología, sino que la misma constituye una 
herramienta, pero que el servicio es mucho más. 

de emergencia, como un medio de 
contacto alternativo. 

Instituir un medio de comunicación con 
nuestros clientes (boletín semanal), que a Mantener a los clientes informados sobre temas que les 
la vez nos permita educar a nuestros 
consumidor en aspectos relativos a 
nutrición, salud, alimentación y 
tendencias para un estilo de vida más 
saludable e incluyendo hechos relevantes 
para la comunidad, como cumpleaños 

parezcan atractivos, a fm de mantener su interés y 
hacerles ver que no es 'sólo acerca de la comida', sino 
que es todo un estilo de vida. De igual manera, mostrar a 
la comunidad, que en realidad nos preocupamos por 
ellos, más que como consumidores, como personas. 
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Objetivo general de la red de inversionistas: 

Contacto con sectores de la población 
que se encuentran lejos de nuestra zona 
actual de servicio a partir de la creación 
de secciones en nuestro sitio web 
abiertas parcialmente a la comunidad en 
general que comparta un estilo de vida 
similar al de nuestros consumidores. 

Establecimiento de sistema de 
retroalimentación continuo, a través del 
disefio de diversos instrumentos de 
evaluación del servicio 

Determinación de mecanismos de 
garantías, a partir de los cuáles podamos 
tomar acciones correctivas cuando el 
servicio, 'no se ejecutó como se esperaba' 

Atracción de un mayor número de consumidores al 
servicio, que permita expander nuestra red, sin eliminar 
el sentimiento de exclusividad de nuestros clientes 
actuales, pero permitiendo que exista un mayor contacto 
con otras personas que comparten su mismo estilo de 
vida. 

Implementación de sistemas de calidad más completos, 
que nos permitan tomar en cuenta no solo aquello que 
consideramos debe ser inmejorable en el servicio, sino 
también lo que el cliente considera relevante a partir de 
conocer cuál es su perspectiva al respecto. 

Mostrar al cliente que nos preocupamos por lo que opina, 
mejorando su opinión acerca del servicio y en 
consecuencia sobre la empresa, creando una reputación 
por escuchar lo que el consumidor tiene que decir y por 
honestidad al reconocer que podemos equivocarnos, pero 
que estamos dispuestos a mejorar. 

Adicionalmente a la obtención de los recursos necesarios para la constitución de la organización, nuestro objetivo con esta red, es crear confianza, a 
partir de asegurar que nuestra actuación y la conducción de nuestras operaciones no se llevará a cabo de manera descuidada, y que nuestra intención es 
proteger la inversión otorgada y acrecentar la misma a partir de un crecimiento sostenible a lo largo de nuestros periodos de actividad. 

Grupo al que 
pertenece la red 

Característica 
Compromiso ele 

la red 
Estrategias Objetivos 
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Inversionistas 
individuales 

Objetivo general de la red de empleados: 

confianza 

Proveer información periódica sobre el 
desempeño de la empresa a partir de 
establecimiento de mecanismos 
oficiales de comunicación Guntas, 
boletines 

Informar en tiempo sobre posibles 
situaciones que pudieran resultar no 
favorables a nuestra posición en el 
mercado o que pudieran afectar nuestra 
operación interna, a fin de considerar el 
punto de vista de nuestros socios en las 
mismas 

Involucramiento de nuestros socios y 
accionistas en decisiones mayores que 
pudieran significar cambios mayores 
en el modelo de negocios o forma de 
operar y consideración de su 
perspectiva 

Matener un medio de comunicación 
constante, que nos permita informar sobre 
el desempeño de la compañía, a fin de 
generar confianza en cómo se está 
llevando a cabo la administración de la 
misma 

Comunicar posibles situaciones 
desfavorables para el desempeño de 
manera oportuna, a fin de establecer cuál 
es la situación, cómo consideramos puede 
resolverse y solicitar su perspectiva, 
involucrándolos en el proceso de 
resolución 

A fin de considerar su punto de vista sobre 
cambios estratégicos e inversiones, tal que 
perciban que su intuición, experiencia y 
conocimiento son relevantes para nosotros. 

Fortalecimiento de la red interna, a partir de estrechar aún más las relaciones e interacción de las personas que ya se encuentran dentro de la misma y que 

ya comparten una perspectiva común sobre la empresa, sobre lo que ésta implica y hacía dónde se dirige, de tal forma que las nuevas personas que se 

vayan incorporando, lo hagan bajo un esquema de integración ya existente de confianza y profesionalismo. 

Grupo al que 
pertenece la red 

Característica 
Compromiso de la 

red 
Estrategias Objetivos 
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Personal de la 
empresa 

confianza y 
aprendizaje 

Establecer una dirección clara de hacia dónde 
vamos como empresa y cuáles son los valores 

de trabajo fundamentales que rigen la manera 
de operar, a partir de la implementación de 
una misión, visión, objetivos, valores y 
filosofia de trabajo, claros y comprensibles 
para todo el personal. 

.......................... 

Conformación de un esquema de perfiles de 
acuerdo al puesto, a través del diseño óptimo 
depuestos de trabajo, en base a perfil y 
comprendiendo las habilidades, capacidades, 
características personales y esquema de 
comportamiento idóneos para el candidato a 
ocupar el puesto. 

Determinación de un sistema de reclutamiento 
y contratación de personal, que nos permita 
atraer a personas con un perfil que concuerde 
con nuestro perfil como empresa y lo que 
buscamos. 

Establecimiento de un código de conducta y 
manual del empleado, que sea aplicable a 
todos los puestos y niveles dentro de la 
estructura organizacional, que determine cuál 

es el tipo de comportamiento que se espera de 
un empleado de la organización (las reglas del 
juego) y que deben aplicarse a nuestro 
esquema de conducta en el día a día. 

Una total alineación sobre lo que 
buscamos alcanzar y cuáles serán las 
bases para esto. 

Atracción de personas con un perfil 
específico, a fin de constituir una 

fuerza de trabajo acorde a las 
necesidades de cada puesto (técnicas) 
y que pueda compartir la visión de la 
empresa ( conductuales, 
psicológicas). 

Contratación de una fuerza de trabajo 
con características acordes al puesto; 
facilidad en el proceso; 
establecimiento de estándares 

Crear un patrón de conducta que sea 
acorde a la filosofia y valores de la 
empresa, mismo que sea compartido 
sin excepción para con todos los 
miembros. 
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Establecimiento de un sistema de 

retroalimentación por parte de los empleados, 

en el que se evalúen diversos componentes 

relacionados al clima y ambiente laborales y a 

la tarea que realizan. 

Construcción de sistemas de recompensas y 

motivación acordes a lo que los empleados 

consideran verdaderamente atractivo, no sólo 

basados en retribuciones monetarias. 

Desarrollo de planes de carrera para los 

empleados. 

Aseguramos de que el personal se 
encuentra a gusto con la labor que 

realiza, que cuenta con los 

requerimientos físicos necesarios 

para ejecutar sus funciones y que la 
interacción entre los miembros que 

conforman la plantilla es cordial y de 
respeto. 

Ofrecer alternativas de incentivos a 

los empleados, más acordes a lo que 
les gustaría recibir. 

Ofrecer a nuestros empleados otro 

tipo de oportunidades, acordes a su 
potencial y desempefl.o en la 

empresa, estableciendo cuál sería la 

mejor opción para su desarrollo en la 

empresa y mostrando a los mismos 

que en verdad nos preocupamos por 

su evolución en la organización. 
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