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RESUMEN

Dada la importancia de la actividad turistica en la region Puno y especificamente
enfocados en los restaurantes turisticos, es que este trabajo pretende aportar, planteando
una estrategia de gestion mas a medida de su contexto particular y que logre potenciar el
servicio en dichos restaurantes incrementando sus opciones de presentarse con una
imagen mas potente y convertirse en una marca reconocida. Enfocandonos en estos
restaurantes, podemos observar que a pesar de la innegable calidad de muchos los
restaurantes turisticos de la ciudad de Puno, es evidente que ninguno se ha situado a la
altura de los grandes restaurantes de las grandes ciudades del pais o el extranjero. ;Donde
deberiamos ver y qué deberiamos hacer para lograrlo? Es la pregunta que este trabajo
trata de resolver a través de la aplicacion del Modelo de Negocios CANVAS, explorando
el modelo de negocios de los restaurantes en Puno de una manera simple, practica y
aplicable y encontrando los puntos mas relevantes que nos lleven a reformular el concepto
y definir la planificacion del negocio que, eventualmente, podriamos utilizar para la
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad. Lo anterior pretende hacerse
estudiando el modelo de negocio de un prestigioso restaurante de la ciudad para que sirva
de ejemplo, demostrando que Canvas es la herramienta mas eficiente a la hora de plantear
los objetivos de este tipo de negocio en su contexto particular y que permitira tomar

acciones de manera concreta y en corto tiempo.

Palabras clave: Calidad de servicio, herramientas de gestion, lienzo Canvas, modelo de
negocios, planificacion estratégica, restaurantes turisticos y sistema de gestion de calidad.
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ABSTRACT

Given the importance of tourism in the Puno region and specifically focused on tourist
restaurants, is that this work aims to contribute, proposing a management methodology
more tailored to their particular context and that manages to enhance the service in these
restaurants by increasing their options to present with a more powerful image and become
a recognized brand. Focusing on these restaurants, we can see that despite the undeniable
quality of many tourist restaurants in the city of Puno, it is clear that none has been located
at the height of the great restaurants of the major cities of the country or abroad. Where
should we see and what should we do to achieve it? It is the question that this work tries
to solve through the application of the CANVAS Business Model, exploring the business
model of restaurants in Puno in a simple, practical and applicable way and finding the
most relevant points that lead us to reformulate the concept and define the business
planning that, eventually, we could use for the implementation of a Quality Management
System. The above is intended to be done by studying the business model of a prestigious
restaurant in the city to serve as an example, showing that Canvas is the most efficient
tool when it comes to setting the objectives of this type of business in its particular context

and that will allow taking actions in a concrete way and in a short time.

Keywords: Business model, lean canvas, management tools, quality management

system, quality service, restaurants and strategic planning.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad la propuesta del uso de Modelo

de Negocios Canvas en los restaurantes turisticos en la regién Puno.

Segun la problematica analizada en el presente trabajo podemos decir que el motivo
fundamental es poder exhortar a los empresarios punefios a utilizar herramientas de
gestion que permitan que los negocios emergentes o ya introducidos en el mercado,
puedan realizar una planificacion de efectiva, optimizando los recursos necesarios en el
buen desempefio de sus actividades de tal manera que la calidad de servicio pueda ser un
agente importante al momento de tentar fortalecer la marca siendo el producto o servicio
suficientemente bueno para poder competir con los mejores restaurantes a nivel nacional.
El método utilizado en el presente trabajo de investigacion nos permitié analizar la
problemaética regional en los restaurantes turisticos y poder analizar una hipétesis que nos
sirvid de referente para proponer de acuerdo a lo investigado, soluciones efectivas a los

problemas descritos.

El trabajo inici6 por la identificacion del problema y el analisis de ameritaba, viendo
preciso que la solucion al empirismo empresarial en la regién Puno, puede resolver
aplicando herramientas de gestion empresarial, en este caso, la propuesta es el uso de
Modelo de Negocios Canvas, su aplicacion y analisis post aplicacion.
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CAPITULO |
REVISION DE LITERATURA
1.1.  Marco teorico
1.1.1. Las herramientas de gestion empresarial

Para lograr el desarrollo y crecimiento de las empresas es indispensable establecer
los procedimientos adecuados con los que se logre los objetivos de ésta. Lo
menciona Margarita Castafion. Los modelos de gestion empresarial representan
una nueva concepcion sistematica que sirve como impulso para la busqueda de
diferentes modelos conceptuales mediante los cuales se pueda desarrollar la

gestion empresarial optimizando en gran medida los resultados de la misma.

Por lo general, y teniendo en cuenta que la mayoria de los modelos de gestidn
empresarial trabajan con sistemas informaticos e implementos tecnoldgicos, el
desarrollo de estas herramientas han elevado a un nivel muchisimo mas alto la
eficacia con la cual los recursos humanos en una empresa trabajan,
posicionandolos en un lugar fundamental para que la empresa puede lograr
concretar cada uno de los objetivos planteados. Los modelos de gestion son muy
diferentes entre si, pero es importante destacar que todos y cada uno de ellos
poseen niveles de eficiencia que deben aplicarse segun el tipo de empresa en la

que se practique la gestién correspondiente.

A continuacién, nombraremos algunas de las herramientas de gestion mas

utilizados por la mayoria de las grandes empresas. Los méas usados son:

o El Balanced Scorecard (BSC)
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Peyea

Estrategia del Oceano Azul

Business Intelligence

Kaizen

Calidad total

Coaching empresarial

Sistemas MRP

Administracion por Objetivos (APO)
ERP (Entreprise Resource Planning)
SCM (Supply Chain Management)
CRM (Customer Relationship Management)
Just in Time

Las5s

Benchmarking

El empowerment

Reingenieria

Outsourcing

Resizing

Dowsizing

Matriz PDCA

El Modelo BALDRIGE
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1.1.2. Planificacion estratégica

Capriotti (2013) nos propone que para gestionar correctamente ese importante
capital de la compafiia que es la Imagen, debemos realizar una actuacién metddica
y constante, por medio de lo que podemos llamar un Plan Estratégico de Imagen
Corporativa. La Planificacion Estratégica de la Imagen Corporativa consta de 3

grandes etapas:

Figura 1. Etapas del plan estratégico de imagen corporativa

Fuente: Capriotti (2013).
1.1.3. Estrategia

La estrategia de una compafiia consiste en las medidas competitivas y los
planteamientos comerciales con que los administradores compiten de manera

fructifera, mejoran el desempefio y hacen crecer el negocio.

Es un proceso de evaluacién sistematica de la naturaleza de un negocio tomando
en cuenta los cambios que se presentan dia a dia, definiendo los objetivos a largo
y mediano plazo, identificando metas y objetivos cuantitativos, desarrollando
estrategias para alcanzar dichos objetivos y localizando recursos econémicos,
tecnoldgicos, humanos y fisicos, para llevar a cabo dichas estrategias.

1.1.4. ¢Qué queremos decir con estrategia?

Thompson, Gamble, Peteraf & Strickland (2012) menciona; Cuando una

compafiia avanza, los administradores de todo tipo de organizaciones —pequefios

4
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negocios de propiedad familiar, empresas en rapido crecimiento, organizaciones
sin fines lucrativos y las corporaciones multinacionales més importantes del

mundo enfrentan las mismas tres preguntas centrales:

o ¢ Cual es nuestra situacion actual?
. ¢Hacia donde queremos ir?
. ¢ Como vamos a llegar?

La primera pregunta, ¢Cudl es nuestra situacion actual?, impulsa a los
administradores a evaluar las condiciones de la industria, el desempefio financiero
y la situacién en curso del mercado, de los recursos y capacidades de la empresa,
sus fortalezas y debilidades competitivas, asi como los cambios en el ambiente de

negocios que pudieran afectar a la compafiia.

La respuesta a la pregunta ¢Hacia donde queremos ir? se halla dentro de la vision
que los administradores tienen de la direccion futura de la compafiia: qué nuevos
grupos y necesidades de consumidores surgen para buscar la forma de

satisfacerlos, y qué nuevas capacidades hay que construir o adquirir.

La pregunta ;Como vamos a llegar? obliga a los administradores a formular y
ejecutar una estrategia que lleve a la compaiiia en la direccidn deseada. Encontrar
respuestas claras a la pregunta ;Como vamos a llegar? es la esencia de la

administracion estratégica.

En lugar de confiar en que el status quo puede servir como proyecto y enfrentar
las nuevas oportunidades o amenazas conforme se presenten, la administracion
estratégica requiere la elaboracion de todo un plan de juego que exprese las
acciones competitivas y los enfoques de negocios para competir con éxito, atraer
y complacer a los consumidores, conducir las operaciones, alcanzar las metas de
desempefio y hacer crecer la empresa. En otras palabras, la estrategia de una

compaiiia se plantea:

. Como superar a los competidores.
o Como responder a las cambiantes condiciones econdémicas de mercado.
. Como manejar cada parte funcional de los negocios.
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. Como mejorar el desempefio financiero y de mercado de la compafiia.

La formulacion de la estrategia representa el compromiso de la administracion de
emprender un conjunto particular de acciones. Al elegir una estrategia, la
administracion expresa en realidad lo siguiente: “entre las diversas formas de
conducirnos y competir de que disponiamos, nos inclinamos por esta combinacion
particular de planteamientos para llevar a la empresa en la direccion deseada,
fortalecer su posicion en el mercado y su competitividad, y mejorar su
desempeno”. Las opciones estratégicas de una compafiia rara vez son sencillas, y
a menudo requieren cambios dificiles, pero esto no es una excusa para abstenerse

de tomar decisiones de un curso concreto de accion.
1.1.5. Proposito de la estrategia

Cynertiaconsulting (2009) nos dice que la estrategia, por su papel vital, es uno de
los campos mas prolificos y estudiados de la gestion de empresas. Su complejidad
e incertidumbre es fruto de la sintesis que realiza de los elementos de la empresa
y del entorno. Despierta un gran interés porque marca el argumento del drama en
el que se decide el destino de las empresas y del que resultan sus mayores aciertos
y sus mas denigrantes fracasos. La estrategia no es mas que una decision sobre las
metas, objetivos y acciones de la organizacion para prosperar en su entorno. La
toma de estas se produce tras un analisis del entorno de la organizacion, sus
mercados y sus competidores. La estrategia debe ajustar los medios a los
objetivos. Las acciones que prepara no consisten solamente en las tareas
necesarias para conseguir de forma inmediata un determinado objetivo. También
consisten en programas mediante los que se crean capacidades para mejorar la

consecucion de esos objetivos en el futuro.

La estrategia requiere seleccionar unos mercados atractivos y conseguir una

posicion competitiva favorable en los mismos. Esto conlleva la decisién sobre tres

aspectos:
. Seleccion de los clientes a los que se va a servir.
o Seleccion de la proposicion de valor que se les proporcionara.
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. Seleccion de las capacidades que permitiran crear valor tanto a los clientes

como a los accionistas.
1.1.6. ¢Como crear la estrategia de una empresa?

Para Mintzberg & Waters (1985) crear una estrategia no es mas que el proceso de
relacionar las metas de una organizacion, determinar las politicas y programas
necesarios para alcanzar los objetivos especificos en camino hacia esas metas y
establecer los métodos necesarios para asegurar que las politicas y los programas
sean ejecutados, o sea, es un proceso formulado de planeacion a largo plazo que

se utiliza para definir y alcanzar metas organizacionales.

Segun Gomez & Balkin (2003) la formulacion de la estrategia es el disefio de un
método o camino para alcanzar la vision y la mision de la empresa. Existen varios
modelos de dicho disefio, que se asemejan en su contenido tedrico y donde la
aplicacion de un modelo u otro, depende mucho de las condiciones, tamafio,
tiempo y otros factores que influyan sobre el curso de acciones de la organizacion,
lo que puede implicar creaciones o modificaciones, siempre que mantengan una

estructura légica pues siempre se llegara de una forma u otra a la estrategia.
1.1.7. Estrategia en los recursos humanos

Gomez, Balkin & Cardy (2005) indican que los factores clave que deberia tener
en cuenta una empresa a la hora de determinar qué estrategias de RRHH tendran
un efecto positivo sobre sus resultados: las estrategias organizativas, el entorno,
las caracteristicas de la organizacion y las capacidades de la misma. Como
muestra la figura, la contribucién relativa de una estrategia de RRHH a los

resultados de la empresa aumenta en las siguientes circunstancias:

o Cuanto mayor sea el ajuste entre la estrategia de RRHH y las estrategias

globales de la organizacion.

o Cuanto mayor sea el grado en que la estrategia de RRHH esta en sintonia

con el entorno en gue se mueve la empresa.

. Cuanto mejor se ajuste la estrategia de RRHH a las caracteristicas

exclusivas de la organizacion.
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. Cuanto més permita la estrategia de RRHH aprovechar las competencias

distintivas de la empresa.

o Cuanto mas coherentes sean las estrategias de RRHH entre si, es decir,

cuanto mas se refuercen mutuamente.
1.1.8. Modelos de negocio

“Un modelo de negocios describe la ldgica de codmo una organizacion crea,

entrega, y capta valor” Alexander Osterwalder & Yves Pigneur (2005)

Osorio (2015) nos dice que un modelo de negocio es una herramienta conceptual
que, mediante un conjunto de elementos y sus relaciones, permite expresar la
I6gica mediante la cual una compafiia intenta ganar dinero generando y ofreciendo
valor a uno o varios segmentos de clientes, la arquitectura de la firma, su red de
aliados para crear, mercadear y entregar este valor, y el capital relacional para

generar fuentes de ingresos rentables y sostenibles.
1.1.9. El modelo de negocios Canvas

El Canvas es una herramienta para disefiar 0 documentar un tipo de modelo de
negocio, creado por Alexander Osterwalder, el cual describe de manera l6gica la

forma en que las organizaciones crean, entregan y capturan valor.

Andrade (2012) comenta lo siguiente: en su aspecto fundamental se trata de una
herramienta que permite detectar sistematicamente los elementos que generan
valor al negocio. Dentro de este paradigma, la Unica regla fija que hay es la de no

autoinhibirse y acoger todas las ideas que emanen del proceso.

Innovacion.cl (2017) escribio; el proceso del disefio del modelo de negocios es
parte de la estrategia de negocios, por lo que es de vital importancia estructurar
este tipo de recursos para conocer a profundidad cémo opera una empresa y

conocer las fortalezas y debilidades de la misma.

En la practica, este modelo, busca realizar un diagrama conformado por 9 blogques
de construccién, para conocer la intencion que la organizacion, a la cual le sea
aplicado el modelo, y de esa manera se revise las diferentes formas de ser rentables

en su industria.
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Cabe mencionar que todo modelo de negocios aportara un valor agregado a
cualquier empresa que haga uso de ellos, pues a partir de los mismos, existira una
mayor nocion y vision de la organizacion, a través de un enfoque sistémico que

englobe todos los aspectos de la corporacion.

1.1.9.1. Contenido

Estd compuesto por nueve segmentos debidamente organizados que
podrén identificar claramente la estrategia a tomar respecto a la generacion

de valor en un producto o servicio.

Cabe resaltar que el punto principal y el eje de modelo es la “Propuesta de
Valor”, ya que definiendo correctamente el producto o servicio que
proporcionard la empresa podremos bosquejar las estrategias necesarias

para diferenciar cada una de las actividades materia de estudio.

i e

Figura 2. Distribucion del modelo de negocios Canvas

Andrade (2012) explica claramente los nueve modulos que componen el
Lienzo Canvas y propone; La metodologia Canvas parte de la idea de la
existencia de una propuesta de valor, la cual debe ser comunicada a los
potenciales clientes. Esto conllevara la necesaria disponibilidad de
recursos y obligara a establecer relaciones con agentes externos e internos.
Asi, después, se desarrollan cada uno de los nueve modulos desarrollados

por Osterwalder, que son los siguientes:
a.  Segmentacion de clientes

El objetivo es agrupar a los clientes con caracteristicas similares en
segmentos definidos y describir sus necesidades, averiguar informacion
geografica y demogréfica, gustos, alguna estadistica y crecimiento

potencial de cada grupo.
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- Mercado de masas

- Nicho de mercado

- Segmentacion

- Diversificacion.

b.  Propuesta de valor

El objetivo es de definir el valor creado para cada Segmento de clientes,
describiendo los productos y servicios que se ofrecen a cada uno. Para cada
propuesta de valor, hay que afiadir el producto o servicio mas importante
y el nivel de servicio. Estas primeras dos partes son el nicleo del modelo

de negocio.

- Innovacion

- Funcionamiento

- Disefio

- Marca

- Precio

- Reduccidn de costos

- Reduccidn del riesgo

- Configuraciones de producto
c.  Canales de distribucién

Se resuelve la manera en que se establece contacto con los clientes. Se
consideran variables como la informacion, evaluacion, compra, entrega y
post venta. Para cada producto o servicio que se ha identificado en la
propuesta de valor, hay que definir el canal de su distribucién adecuado,
afiadiendo como informacién el ratio de éxito del canal y la eficiencia de
su costo, asi como también el beneficio que esperamos obtener al definir

los canales.
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d. Relacion con el cliente

Aqui se identifican cuéles recursos de tiempo y monetarios se utilizan para
mantener el contacto con los clientes. Por lo general, si un producto o
servicio tiene un costo alto, entonces los clientes esperan tener una relacion

mas cercana con la empresa.

- Asistencia personal

- Asistencia personal dedicada

- Auto servicio

- Servicios automatizados

- Comunidades

- Co creacion

e.  Flujo de ingreso o fuente de ingresos

Este paso tiene como objetivo identificar que beneficio econdémico
provoca cada grupo, es preciso ademas definir las entradas monetarias que
incurran en la actividad econdmica. Asi se puede tener una vision global
de cuales grupos son mas rentables y cuales no, de tal manera que se pueda
bosquejar estrategias Unicas para cada producto o servicio, con la finalidad
de poder repotenciar o definir el destino de cada una de ellas. Las fuentes

de ingreso mas comunes son las siguientes.
- Venta de activos

- Préstamos

- Alquiler

- Arrendamiento financiero

- Honorarios

- Publicidad.

- Otros
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f. Recursos clave

Después de haber trabajado con los clientes, hay que centrarse en la
empresa. Para ello, se deben utilizar los datos obtenidos anteriormente, es
necesario seleccionar la propuesta de valor mas importante y relacionarla
con el segmento de clientes, los canales de distribucion, las relaciones con
los clientes y los flujos de ingreso, para determinar cuéles son los recursos
clave que intervienen para que la empresa tenga la capacidad de entregar
su oferta o propuesta de valor. Se repite esta operacion para cada propuesta
de valor. Habitualmente y fruto de la investigacion en el presente mercado

podemos definir como los recursos clave mas importantes:
- Logisticos

- Humanos

- Financieros

- Operativos

g.  Actividades clave

Utilizando la propuesta de valor mas importante, los canales de
distribucion y las relaciones con los clientes, se definen las actividades
necesarias para entregar nuestra oferta. Aqui detallaremos que actividades
debemos resaltar de entre muchas para poder lograr un objetivo definido
en favor al incremento de calidad o Incremento en volumen de ventas.

Pueden ser:

- Produccion

- Publicidad

- Atencion al cliente

- Capacitacion de personal
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h.  Socios clave o red de asociados

Aqui haremos una descripcion de los proveedores, socios, y asociados con
quienes se trabaja para que la empresa pueda operar. Definiendo esta red
de colaboracion, podremos entablar alianzas prudentes con la finalidad de
obtener el mayor beneficio de cada uno de ellos. Podemos por ejemplo

detallar los siguientes:

- Alianzas estratégicas

- Convenios con proveedores

- Cooperacidn entre competidores

- Relaciones entre comprador y distribuidor.
I. Estructura de costos

Aqui se especifican los costos de la empresa, empezando con el mas alto
habitualmente es el costo de produccion seguido por la publicidad entre
otros dependiendo del giro del negocio, luego, se relaciona el detalle de
cada costo con los bloques definidos anteriormente, es preciso hacer un
trabajo sencillo y facil de comprender. Es recomendable poner mucha
atencion a cada uno de ellos, ya que es necesario con ello, definir la

inversion y las ganancias. Son:
- Costos fijos

- Costo variable

- Inversiones

1.1.9.2. Ventajas

Megias (2011) analiz6 el proceso aplicado del Modelo de Negocios

Canvas y concluyo con las siguientes ventajas:

a.  Ayuda al pensamiento estratégico, ya que nos ofrece una vision a

alto nivel del modelo de negocio.
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b.  Permite entender las interrelaciones entre los distintos elementos del
modelo, clave para valorar en escenarios ¢y si...? el impacto de cada

cambio.

c.  Seintegra muy bien con otras herramientas del nuevo management,
como las que provienen de la estrategia de los océanos azules, mapas

de empatia...etc.

1.1.9.3. El lienzo Canvas

INCAE (2018) EI Lean Canvas es una herramienta de visualizacion de
modelos de negocio pensada para empresas incipientes. Se enfoca en la
metodologia lean startup, centrada en generar nuevas ideas y llevarlas a
prototipado para verificar si el mercado esta en bisqueda de las soluciones
que usted esta proponiendo. Estd compuesto basicamente por los nueve

modulos que componen el modelo de negocios CANVAS, es decir:

&

Ingresos’ Recursos clave  Actividades Asociaciones Costes*
H dinera entra cuanda los Activas necesarios para clave clave Gastos que conllevan la
clientes pagan por el valkor CrEar y proparcionar los Tareasy acclones necesarias Algunas actividades se adquisicidn de recursos cave,

afadido. elameantos antes descritos. para creary proporckanar ks externalizan y determinados ia realizaciin de actividades
elementos antes descritos. racursos se adquieren fuera dlave y el trabajo con sodos
de la emprasa dave

Pl

1 —

| ll ll:_ Q
Clientes® Valor afiadido® Canales Relaciones
Una organizacion atlande solucicnando sus Las organizaciones se con [‘l'h':'ﬂtf:'.‘s‘

a dientes... problermas o cubriendo sus comunican y proporcionan ...y establacen diferentes
necasidades. walor de varlas maneras._... tipos de relaciones con sus

clientes
Figura 3. Mddulos del modelo de negocios Canvas
Fuente: Osterwalder & Pigneur (2011).

El lienzo propuesto por Osterwalder y Pigneur (Modelo Canvas) es una
herramienta muy préctica, tanto para captar o desarrollar un modelo de
negocio, como para ensefiarlo a quienes lo requieran; también es Gtil para
trabajar sobre el mismo, analizarlo y perfeccionarlo. Este instrumento sirve

para empresas ya conformadas, explicitando y entendiendo como esta
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estructurada. También para nuevos emprendimientos, estableciendo de
manera visual cdmo se quiere o cdmo puede llegar a ser un negocio, y qué
es lo que se necesita para ello. Por otro lado, los ejecutivos saben captar, o
ya conocen, y entienden al modelo de negocio de su empresa, pero ¢cémo
la pueden comunicar? La toma de decisiones se hace entre varios sectores
de la empresa, por lo que esta herramienta es bastante provechosa, ya que
expresa de forma clara y sencilla la composicion del modelo de negocio y
la relacion entre los distintos bloques. Esta fue una de las motivaciones de
Osterwalder para crear el lienzo de modelo de negocio, y es una
estimulacion para llevar a cabo este trabajo, porque esta materia de estudio
es novedosa y muy beneficiosa para emprendedores y ejecutivos para
conocer el ADN del negocio en el que estan trabajando. Ademas es
necesaria para la innovacion, el posicionamiento y fortalecimiento de toda
empresa. Es una herramienta que deben saber utilizar los lideres de una
organizacion, para comprender a la competencia y desarrollar nuevos
conceptos dentro de la firma y del mercado. Para poder plasmar la
implementacién de un modelo de negocios CANVAS, es necesario sugerir
el uso temporal del lienzo CANVAS, con la finalidad de darle una mejor
perspectiva a la implementacion, es decir, tener datos reales que puedan
justificar el estudio de los diferentes aspectos relevantes en este modelo de
negocios. Es una hoja de ruta para asegurarte de que cubres todos los
puntos importantes, un instrumento de investigacion. “A medida que
recibes el feedback del usuario, vas modificando el lienzo. Es como un
boceto que estd en continua transformacién hasta que llega la version
definitiva”. Hoy en dia el lienzo Canvas se ha vuelto imprescindible
porque nos presenta una opcion innovadora y practica, prueba de ello es
que los inversionistas ya no suelen solicitar planes de negocios a las
pequefias empresas emergentes, hoy en dia solicitan la aplicacion del

Canvas para decidir si invierten en ellas o no.

El mas importante aporte del lienzo es la manera de presentar la
informacion obtenida, ya que utiliza un formato visual, dinamico e

interactivo, es posible usarlo tanto para definir o identificar el modelo de
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negocio de una start-up como para redefinir el de una empresa ya
establecida como se hara en el presente trabajo de investigacion.

El modelo a implementarse es como sigue:

Socios Clave e Actividades Clave | Propuesta de Relacién con ¢ / Segmentos De
- R | valor & | Clientes £ | Clientes I
Recursos Clave {y Canales \/
.\¢-
Estructura De Costos / l Fuente De Ingresos P
& {
N\~

Figura 4. Plantilla para el lienzo del modelo de negocio

Fuente: Osterwalder & Pigneur (2011).
1.1.10. Calidad y gestion de la calidad

La Calidad segin ISO 9000:2000 es el grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes satisface las necesidades o expectativas establecidas,
generalmente implicitas u obligatorias. Las condiciones del mundo actual llevan
a las empresas a revisar sus principios y practicas de gestion y reestructurar su
organizacion con el fin de aumentar su productividad y competitividad. En los
mercados actuales, el concepto de calidad trasciende las caracteristicas fisicas y
funcionales de los productos, incluyendo atributos relacionados con la gestién

integral dela organizacion.

Esta concepcion demanda una cultura de gestion centrada en la satisfaccion de las
necesidades y expectativas del cliente, mediante el constante mejoramiento de la
calidad. En este contexto, la calidad ha adquirido el caracter de variable estratégica

relevante.
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Chopra & Meindl (2008) indica que el concepto actual de la calidad involucra su
introduccién en todos los procesos, llevando a incrementar la productividad y la

competitividad de las organizaciones.

La gestion de Calidad es una nueva forma de administrar, en donde se integran y

sistematizan los siguientes elementos:

. Se tiene una declaracion estratégica compartida.

. Se tiene un enfoque de procesos sistémico, enfocado al cliente.

. Los procesos son medidos y mejorados.

) El liderazgo es ejercido por todos los que tienen personas a su cargo.

. La organizacion es un equipo con objetivos claramente definidos y
comunes.

) El personal es permanentemente entrenado y capacitado.

. Las personas tienen conciencia de hacer bien las cosas.

. Existen relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores.

1.1.11. Principios de la gestion de calidad

Un principio de gestion de la calidad se puede definir como una regla basica

utilizada para dirigir y operar una organizacion.

. Enfoque al cliente

o Liderazgo

. Participacion del Personal

o Enfoque Basado en Procesos

. Enfoque de Sistema para la Gestion

o Mejora Continua

. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones
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. Relaciones mutuamente beneficiosa con el proveedor

Modelo de un
Sistema de Gestién Integrado

basado en procesos, segun Anexo SL

e ®

5 o PRODUCTOS
REQUERIMIENTOS ¥ SERVICIOS

4.2

Figura 5. Modelo de un sistema de Gestion Integrado basado en procesos

Fuente: ISOTools (2018).
1.1.12. 1SO 9001

ISO 9001 es la norma de sistemas de gestion mas conocida y certificada del

mundo.

Tradicionalmente los sectores en los que mas se ha implementado y certificado
desde su nacimiento en 1987 han sido el sector industrial y manufactura, pero en
los ultimos afios ha cobrado especial protagonismo en sectores como el de las

tecnologias y la prestacion de servicios, ademas del sector publico.

Su mayor aplicacion en estos nuevos sectores se ha alineado a la evolucion de la

normay a los cambios que esta ha presentado y presentara.
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ISO 9001:2015 se ha elaborado para adaptarse a los cambios en entornos cada vez
mas dindmicos, complejos y cambiantes en el mundo empresarial y a la inclusion

de nuevas précticas y tecnologia.
1.1.13. Restaurantes turisticos

Un restaurant turistico es aquel espacio que se dedica a servir comida gourmet o
de primera calidad a visitantes locales, nacionales y extranjeros, tiene como
finalidad satisfacer las necesidades alimenticias de sus comensales, brindando un
servicio esmerado, que cumpla con lo establecido en el Reglamento de
Restaurantes DECRETO SUPREMO N?# 025-2004-MINCETUR. Capitulo V,

articulos 16 y 17 que a la letra dicen:

CAPITULO V
DE LOS RESTAURANTES CALIFICADOS COMO TURISTICOS

Articulo 16°.- Calificacion de restaurante como turistico Se podré solicitar la
calificacion especial de “Restaurante Turistico”, para los restaurantes de tres (3),
cuatro (4) o cinco (5) tenedores, que cumplan con alguna de las condiciones
siguientes: a) Se ubiquen en inmuebles declarados Patrimonio Cultural de la
Nacion; b) Se dediquen principalmente a la explotacion de recursos
gastronémicos de alguna o varias regiones del pais o de la gastronomia Peruana;
c) Cuenten con salas que difundan muestras culturales del Pera (pictdricas,
artesanales y afines) en forma permanente; d) Ofrezcan espectaculos de folklore

nacional.

Articulo 17°.- Restaurantes de cinco tenedores calificados como turisticos Los
restaurantes de cinco tenedores calificados como “Restaurantes Turisticos”,
cuando presten servicios adicionales complementarios o no, deberan garantizar la

atencion de por lo menos cuarenta (40) comensales en forma simultanea.
1.2.  Antecedentes

Ramirez (2017) menciona la importancia de implementar un modelo de negocios
CANVAS, con la finalidad de obtener un servicio o producto de calidad, basado en la
mejora y analisis de los elementos financieros, infraestructura y procedimientos basicos

en el manejo de un restaurante. De alli podemos mencionar lo siguiente: “Porque, el
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Modelo Canvas es una manera sencilla, practica e interactiva de visualizar los principales
elementos de tu restaurante y actuar sobre ellos lo antes posible, para empezar a ganar

dinero lo antes posible”.

De Lora (2012) menciona que la aplicacion del modelo de negocios en un restaurante
posibilita conocer al detalle de cada una de los segmentos orientados por el autor tales
como la oferta, la infraestructura, los clientes y las finanzas. Dichos detalles aclaran el
panorama al momento de poder implementar un sistema de gestion de calidad con el fin

de obtener mayores ganancias en un restaurante.

Artico (2014) menciona que; “Las empresas estan sumergidas en un contexto muy
cambiante, y deben lidiar con mdltiples tipos de consumidores, cadenas de comunicacion
y tipos de productos, ademas deben estar a la vanguardia para aplicar mejoras o
modificaciones en los productos para que se adapten a los cambios en la demanda; se
enfrentan con una constante evolucion tecnoldgica, por lo que actualmente la vida util de
los productos es demasiado corta. Todo esto lleva a tener que tomar decisiones de manera
constante y cada una de estas debe seguir una correlacion con la estrategia de la

organizacion.

Fino (2013) explica que el modelo de negocio CANVAS, es un lienzo vacio que deja al
pintor la libertad de moldear o pincelar su idea de negocio sin ser abstracta, por el
contrario minimalista siguiendo una técnica que como dice Blank (2013) permite mirar a
todos los nuevos building block de negocio en una sola pagina. Cada componente del
modelo de negocio contiene una serie de hipdtesis que se deben “testear”. La propuesta
de Osterwalder ha simplificado, ha innovado la manera en que se moldean, reestructuran
y presentan las iniciativas a equipos de trabajo e inversionistas logrando crear necesidades

y mercados (océanos azules), atraer interesados y entregar el valor de cada startup.

Paz (2014) menciona que: “Empresas exitosas de todo el mundo estan haciendo uso del
Modelo de Negocios Canvas para analizar sus ideas de negocios, redisefiar sus estrategias
y ofrecer propuestas de valor innovadoras que les permitan destacar de la competencia.
Es asi que se dada la coyuntura por la fusion de dos instituciones financieras se plantea el
uso de la herramienta del Canvas para realizar una diagnéstico de la propuesta de valor
actual y ver la viabilidad de implementacidén permitiendo a la empresa tener un claro
direccionamiento, entendiendo quien es su cliente, de qué manera se pueden satisfacer las

necesidades, y como generar ingresos”.
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“La metodologia, desarrollada por Alexander Osterwalder, esta consolidandose como una
alternativa real para agregar valor a las ideas de negocio. Este objetivo, que deberia ser la
base de cualquier emprendedor, no es una tarea sencilla. Sin embargo, el modelo Canvas
es una herramienta lo suficientemente sencilla como para ser aplicada en cualquier
escenario: pequefias, medianas y grandes empresas, independientemente de su estrategia
de negocio y publico objetivo. Existen muchas maneras de crear un modelo de negocio.
Uno de los méas completos y estandares quizas sea el Canvas, una herramienta especial
para disefiar modelos de negocios de forma muy sencilla. Se trata basicamente de un

lienzo en el que plasmar los nueve apartados basicos de un negocio”.

“El lienzo Canvas es un mapa del modelo Canvas que incluye todos los factores que
influyen en el desempefio de un proyecto o negocio. Esta dividido I6gicamente para
facilitar su comprension. Se aprecia claramente “la propuesta de valor al centro”,
dividiendo el lienzo en dos hemisferios; el hemisferio izquierdo representa todos los
recursos y procesos que aumentan la eficiencia del negocio mientras que el hemisferio
derecho representa todos los puntos en los cuales se puede generar valor al cliente y

diferenciacion de la competencia”.

Medranda (2013) explica que el modelo Canvas es una herramienta usada para definir
nueve factores claves de un negocio y ponerlo a manera de andlisis general en un
documento que permita la modificacion individual o grupal de varios de ellos para crear
un nuevo pivote que permita una adaptacion mas rapida a cualquier cambio de mercado

que afecte al proyecto o Startup.

MINCETUR (2013) El turismo es para nuestro pais un motor de desarrollo
socioecondmico, inclusion social y de reduccion de la pobreza, es por ello que estamos
comprometidos, sector publico y privado, para sensibilizar a todos los peruanos sobre la

importancia de su desarrollo.

Los turistas son cada vez mas exigentes y estan a la busqueda de nuevos productos y
destinos turisticos, por ello es importante que las empresas mejoren permanentemente sus

servicios e innoven los programas que ofrecen a los turistas.

En tal sentido es necesario lograr que el servicio de alimentacién sea cada vez mas
competitivo, propiciando que las empresas implementen cambios y asuman una cultura

de servicio, solo que no las diferencie, sino también les permita incrementar su
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competitividad en el mercado, respondiendo a las necesidades de los turistas nacionales
y extranjeros. Para ello, las empresas necesitan desarrollar una gestion exitosa, es decir
una gestion sostenible que contemple una vision global del mercado, de la competencia
y de las necesidades y capacidades internas de la empresa, y que brinde importancia tanto
a los activos intangibles (imagen, calidad de servicio, organizacion interna de la empresa,
reserva y/o venta y prestacion de servicios) como a los activos tangibles (ubicacion de la

oficina administrativa, embarcaciones, equipamiento, etc.)

Hernandez (2013) menciona que en la actualidad, las empresas deben enfrentarse a un
entorno empresarial muy competitivo donde la globalizacién de la economia y el
comercio internacional generan una constante carrera por conquistar clientes,
generandose un ambiente de competencia cada dia mas fuerte. Esto, sumado a que la era
industrial ha sido reemplazada por la sociedad de la informacién y del conocimiento, ha
generado la puesta en practica de modelos de una gestion empresarial méas eficientes
donde los intangibles y la calidad total se tornan esenciales. Las herramientas de Gestion
Empresarial son aquellos sistemas, técnicas, estrategias, metodologias, controles y
soluciones que se aplican al desarrollo de una empresa para poder efectivamente
planificar, organizar, controlar y dirigir eficientemente los procesos de la misma, con la
finalidad de alcanzar los objetivos propuestos. Son técnicas o herramientas de
administracion o gestion que les permiten a una empresa hacer frente a los constantes

cambios del mercado asi como asegurar una posicion competitiva en éste.

Martinez (2013) nos dice que la implantacion y desarrollo de estos modelos de gestion
requiere un compromiso de la organizacion, ya que todo este proceso no lo puede hacer
solo una persona, en la implantacion ademas debera considerarse la formacion necesaria
en las tareas que conlleva este modelo de gestion de la empresa y los recursos para su
desarrollo. Segun un estudio realizado por el Comité Europeo de Normalizacion, sobre el
grado de influencia de diferentes factores empresariales para llevar a cabo una gestion de

innovacion exitosa, podemos sefialar de mayor a menor, en funcion de su importancia:

o Cultura corporativa (47%).

o Estructuras y procesos (30%).

o Tecnologia de la informacion (28%).
o Conocimientos y motivacion (28%).
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o Apoyo para la gestion (27%).

Rengifo (2006) asevera que el siglo XX se caracterizd por un gran desarrollo tecnolégico
e industrial, y consecuentemente, por la consolidacion de la Administracion. A principios
de este siglo surge la administracion cientifica, siendo Frederick Winslow Taylor su
iniciador; de ahi en adelante, multitud de autores se dedican al estudio de esta
disciplina. En la actualidad, el centro de atencion es, lograr los mayores niveles de
competitividad, realizar planificacion estratégica, y empezar a valerse de herramientas de
avanzada, como Reingenieria y Benchmarking, Calidad Total, Justo a Tiempo, Balanced
ScoreCard, Outsourcing, Resizing, gerencia por proyectos, gestion por competencias, son
muchos los términos que se utilizan para describir practicas administrativas que han dado

buenos resultados al ser implantadas en busca de un mejor desempefio corporativo.

Jara (2015) menciona que la gestion significa ejecucion, realizar algun acto con éxito, de
alli que algunos autores establecieran que la gestion supone lograr un éxito con medios
adecuados. A lo largo de esta investigacion se analizan términos como protocolo, gestion
como accién relacionada con la gerencia y la administracion, para llegar al desarrollo de
conceptos como gestion de eventos institucionales, de empresa, y tipos de eventos
actuales 2.0. Para conseguir explicar la gestion de eventos desde un punto de vista
empresarial sugerimos el método Canvas y su aplicacién a los mismos como herramienta

transversal.

El método Canvas creado por Osterwalder (2009) busca, con un modelo integral, analizar
la empresa como un todo y que sirva como base para desarrollar diferentes modelos de
negocios. Se ha convertido en una herramienta de Innovacion estratégica simple, practica

y aplicable a la estrategia, el emprendimiento y la innovacion.

Delgado (2015) propone que otra herramienta que se presenta con una funcionalidad
completa porque se vincula tanto con el comportamiento del mercado como con las
necesidades del cliente o usuario es la interrelacion con el mismo para que exista en un
negocio, éste es la elaboracion del lienzo CANVAS o del modelo de negocios CANVAS
donde se detallan las ideas méas puntuales para luego ser analizadas o intercambiables o
posterior consulta a los interesados del tema. CANVAS determina una sencilla plantilla
formada por nueve bloques descriptivos de donde se establecen cuéles serian los futuros
clientes, la propuesta de valor, que solucion se propone al cliente con el producto o 2

servicio, cudles serian los mejores canales de comunicacion, y una de las acciones mas
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fundamentales, es la relacién que se debe mantener con los clientes, describir los recursos
mas importantes necesarios para el funcionamiento del negocio, valorar las asociaciones

para ejecutar el modelo de negocios con garantias, y describe los costes.

Campos (2016) concluyo; EI Business Model Canvas, define el modelo de negocio de
una empresa y vamos hacerlo servir de modo que tiene en cuenta todos los aspectos de la
compafiia donde se agrupa en un grafico. EI modelo de Osterwalder organiza la operativa
donde las empresas crean valor. Una de las ventajas es que las fortalezas y debilidades
son plasmadas en un” lienzo” de manera visual. Proporciona una metodologia valida para
diferentes empresas sin importar la fase de madurez que se encuentren o el sector al que
se dirige. Tal y como explica Alexander “la mejor manera de describir un modelo de
negocio es dividirlo en 9 maddulos interrelacionados entre si en los que son mostrados

gréficamente y pueden moldearse. Estos modulos cubren las cuatro areas principales.

Ferreira (2015) menciona que el modelo Canvas, busca que los proyectos se gestionen
como unidades de negocio. Es un modelo que busca resaltar el potencial emprendedor en
la gestion de proyectos. Para ello se realiza esta revision con textos y articulos que han
dado las bases para trabajar sobre dicha metodologia y otros referentes mas antiguos que
han sentado las pautas para hablar de Planes y Modelos de negocio.

El modelo Canvas es una herramienta pertinente en un contexto de emprendimiento e
innovacion, que si bien el plan de Negocio es importante, debe ser flexible, pendiente a

responder a las oportunidades y necesidades.

Hernandez (2017) precisa que Business Model Canvas, es una herramienta para el disefio
de modelo de negocios, factor fundamental que permite orientar los esfuerzos del
emprendedor con claridad para no perder el rumbo y lograr definir con puntualmente el

funcionamiento correcto de su recién iniciado proyecto.

Para ello se propuso trabajar con el Business Model Canvas, ya que es un sistema portable
y multiplataforma solo basta con tener un navegador web actualizado para poder hacer

uso del mismo.

Gardufio (2017) indica que las ventajas de los modelos de negocio son: la estructura de
valor, la innovacion que permite la diferenciacion en el mercado, la flexibilidad, y el uso
del método lean startup, los modelos de negocio se insertan en el océano azul. Por otra

parte las desventajas en estos, es que se trabaja a ensayo y error lo que aumenta su riesgo,
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pero eso no quiere decir que la empresa no va a funcionar, al contrario siempre es

importante superar los obstaculos y afrontar todos los cambios del entorno.

Caiza (2018) indica que A nivel general, la metodologia de CANVAS es un muy buen
punto de partida y ayuda al pensamiento estratégico de las organizaciones, a traves de un
sistema organizado que permite ver las relaciones entre los distintos aspectos de un
modelo de negocios. Sin embargo, esta metodologia no garantiza o anticipa algunos
aspectos operativos de la empresa, solo ofrece una nocion de ellos.

Rojas (2017) menciona que cuando mencionamos gestion empresarial es necesario hablar
del método de modelo de negocio Canvas, uno de los principales objetivos al momento
de implementar un negocio es agregar valor a nuestra idea empresarial. Desde el 2008, el
modelo Canvas propone una metodologia sencilla y busca un modelo integral para
analizar a la empresa como un todo. (Osterwalder & Pigneur, 2011), se trata de una
herramienta simple, practica y aplicable a la estrategia, el emprendimiento y la
innovacion. El modelo Canvas es una herramienta lo suficientemente sencilla para que
pueda ser aplicada en cualquier escenario: pequefias, medianas y grandes empresas. Se
trata de un método sencillo que es lo que le ha llevado al éxito, dicho modelo es muy util
ya que nos permitira crear productos o servicios innovadores para mantenernos en el

mercado.

Huchiyama & Julca (2016) concluyen que la situacién del servicio de restauracion en
Chiclayo es evidente, hay demasiadas criticas y muy pocos establecimientos que cumplen
con las expectativas del comensal, por lo que se debe incidir en el uso de Lean Canvas
para el desarrollo de ideas de negocio innovadoras o startups, porque ésta metodologia
permite probar con rapidez nuevas ideas de producto e incrementar las posibilidades de

éxito, detectar problemas que merezca la pena solucionar y establecer la solucion.

Cornejo & Jiménez (2017) mencionan que el Modelo Canvas es un lienzo en el que
puedes plasmar tu idea de negocio. El lienzo se divide en 9 apartados que se pueden
agrupar en 4, que agrupan varios aspectos: el blogue de la izquierda responde a la
pregunta ;como?, el del centro a la pregunta (Qué?, el de la derecha A ¢Quién?, y por

Gltimo el de abajo responderia a ¢ Con qué?
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CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
2.1. ldentificacion del problema

El problema principal, motivo de la investigacion, es la falta de implementacion de
herramientas de gestion empresarial basicas en los restaurantes turisticos en la region

Puno.

Segun la prestigiosa pagina en internet TRIPADVISOR, hay alrededor de 90 restaurantes
en la region Puno, la informacion proporcionada por la Camara De Comercio y la
Producciéon De Puno nos indica que hay alrededor de 46 restaurantes en la ciudad de

Puno, de los cuales aproximadamente 10 son turisticos.

El problema entre muchos es el empirismo con el que se manejan los negocios
emergentes, la falta de conocimiento en el uso de herramientas de gestion empresariales
bésicas, que provoca que ninguno se haya consolidado como una marca reconocida a
nivel nacional o internacional y que los servicios de estos restaurantes turisticos no
evolucionen o no se establezcan miras a futuro que puedan poner en vitrina la gastronomia

punefia, nacional e internacionalmente.

Conclusién a la que se llega, ya que en la mayoria de los casos es facilmente comprobable
que; en cuanto a calidad de servicio, se tiene una base lograda, aunque no sostenida por
ningln sistema de calidad. Faltando, simplemente, encontrar el punto clave para una
consolidacién regional. Respecto al manejo financiero de los restaurantes, pudimos
definir como problema que el desconocimiento de conceptos de reinversion vy
mantenimiento influye directamente en el eficiente desenvolvimiento con miras al

mediano plazo.
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2.2.  Enunciados del problema
2.2.1. Formulacién del problema general

Como aporta la implementacion del Modelo de Negocios Canvas en el andlisis del
concepto de negocio y en la planificacion de la calidad de servicio en los
restaurantes turisticos de la region Puno periodo 2016 - 20177

2.2.2. Problemas especificos

- ¢Coémo influye la oferta en la planificacion de la calidad de servicio de los

restaurantes turisticos en la Region Puno afios 2016 - 20177

- ¢Coémo influyen los clientes en la planificacion de la calidad de servicio de

los restaurantes turisticos en la Regién Puno afios 2016 - 20177

- ¢Como influye el modelo econdmico y la infraestructura en la
planificacién de la calidad de servicio de los restaurantes turisticos en la
Region Puno afios 2016 - 20177

2.3. Justificacion

La presente investigacion, esta enfocada principalmente en proponer la aplicacion del
modelo de negocios Canvas para la revision del modelo de negocios y la planificacion de
la calidad de servicio en los restaurantes turisticos en la Regioén Puno, con la finalidad de
proponer una estrategia que pueda aportar a la consolidacion de marca y al mejoramiento

de la calidad de servicio.
2.4. Objetivos
2.4.1. Objetivo general

Analizar y proponer la implementacion del modelo de negocios Canvas dentro la
planificacion de la calidad de servicio en los restaurantes turisticos en la Regién

Puno.
2.4.2. Objetivos especificos

- Analizar la oferta en la planificacién de la calidad de servicio en los

restaurantes turisticos en la Region Puno.
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- Analizar la influencia de los clientes en la planificacion de la calidad de
servicio en los restaurantes turisticos en la Region Puno.
- Determinar el modelo econdmico y la infraestructura en la planificacion

de la calidad de servicio de los restaurantes turisticos en la ciudad de Puno.

ACTé\L/RAéDES RELACION CON -
LOS CLIENTES

SOCIOS PROPUESTA SEGMENTO
CLAVE DE VALOR DE CLIENTES

ESTRUCTURA FUENTES DE
DE COSTOS INGRESO

Figura 6. Distribucion de los objetivos especificos en el Lienzo Canvas

2.5. Hipdtesis
2.5.1. Hipotesis general

La implementacion del modelo de negocios Canvas en los restaurantes turisticos
en la regién Puno, permitira redefinir el concepto de negocio y a su vez desarrollar
objetivos estratégicos que puedan utilizarse en un sistema de calidad, ademas de

generar nuevos productos de acuerdo a la demanda de mercado.
2.5.2. Hipotesis especificas

- La implementacién del modelo de negocios Canvas permitira realizar una
mejor planificacién respecto a la oferta relacionandola a la calidad de
servicio de los restaurantes turisticos en la Regién Puno.

- La implementacion del modelo de negocios Canvas definird mejor a los
clientes y encontrara los medios de captacion necesarios, aplicandolas a la
planificacion de la calidad de servicio de los restaurantes turisticos en la
Region Puno.

- La implementacion del modelo de negocios Canvas permitira redefinir el
modelo de negocios y generar nuevas ideas respecto a la infraestructura en
la planificacién de la calidad de servicio de los restaurantes turisticos en la

Region Puno.
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CAPITULO 111
MATERIALES Y METODOS
3.1.  Lugar de estudio

El trabajo de investigacion se realizard en la region de Puno. Dadas las condiciones
geograficas y proximidad en el area de estudio se aplicara la técnica propuesta en un
restaurante de la ciudad de Puno. Ademas de contar con la colaboracion de empresarios

punefios en el desarrollo de la investigacion.
3.2.  Poblacion

Para determinar la poblacion, se recurrié a la prestigiosa WEB de recursos turisticos
TRIPADVISOR, ademas de la colaboracion de la Camara de comercio y la Produccion
de Puno. Se seleccionaron solamente los restaurantes clasificados como turisticos de

primera categoria encontrandose los siguientes:

Tabla 1

Restaurantes clasificados como turisticos en la Region Puno

' NOMBRE DIRECCION
LA TABLE DEL INCA JR. ANCASH 239
CAFE BAR DE LA CASA DEL JR.DEUSTUA 576
CORREGIDOR
MOJSA RESTAURANT JR. LIMA 635 - 2DO PISO
BALCONES DE PUNO JR. LIBERTAD 354
LA CASONA RESTAURANT JR. LIMA 423
RESTAURANT GIORGIO JR. LIMA 430
TULIPANS JR. LIMA 394
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3.3. Muestra

Se hall6 la muestra usando el método NO PROBABILISTICO, seleccionando
empiricamente el 10% de la poblacién identificada.

Tabla 2

Muestra tomada como objeto de investigacion

NOMBRE DIRECCION RUC
LA CASONA RESTAURANT JR. LIMA 423, PUNO 20363795537
CC. AMARAHUI PATJA,

COMUNIDAD DE LUQUINA 20448475159
CHICO, CHUCUITO. PUNO

QHANTATI URURI
RESTAURANTE TURISTICO

3.4. Método de investigacion
3.4.1. Técnicas

La implementacion de un modelo de negocios, que nos permitira obtener y
elaborar una base de datos e informacidn precisos y suficientes para describir la

problematica en la muestra seleccionada.
Observacion, para recoger datos directamente de la variable de estudio.
3.4.2. Instrumentos

El lienzo Canvas es el instrumento que se utilizara para tener una idea grafica de
los procesos que debemos seguir para conseguir los objetivos del presente trabajo

de investigacion.
3.4.3. Métodos

Método Sintético, este método servird para formular el marco tedrico y

conceptual, Elaborar el resumen y Conclusiones de la investigacion.

Método deductivo, ya que iremos de lo general a lo especifico. Comenzando a
elaborarlos datos para llegar a una deduccion generada a partir del razonamiento

I6gico.
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3.5.  Descripcién detallada de métodos por objetivo especifico

O.E. 1: Analizar mediante un modelo Canvas la oferta en la planificacion de la calidad
de servicio en los restaurantes objetos de estudio en la ciudad de Puno afios 2016 - 2017.

Para este objetivo es necesario estudiar y revalorizar principalmente la “Propuesta de
Valor” con la que cuenta el restaurante turistico, es decir, analizar los productos servicios

con los que cuentan los restaurantes objetos de estudio.
a) Disefio de muestreo: No probabilistico.

b) Descripcion detallada del uso de logistica: Se utilizaron materiales basicos para la
confeccién del lienzo Canvas tales como: Papelotes, gigantografias, plumones,

notas autoadhesivas, proyector multimedia, computador portétil, textos bésicos.
Se analiz6 también la carta del restaurante.

c) Descripcion de variables:

VI: Modelo de Negocios Canvas

VD: La planificacion de la calidad de servicio en los restaurantes turisticos en la ciudad

de Puno

O.E. 2: Identificar mediante un modelo Canvas la influencia de los clientes en la
planificacion de la calidad de servicio en los restaurantes objetos de estudio en la ciudad
de Puno afos 2016 - 2017.

Para este objetivo nos concentramos en la relacion con el cliente, canales y segmentos de

cliente.

Ademas, se analizaron las paginas TRIPADVISOR y BOOKING con la finalidad de la

aceptacion que tienen los clientes respecto al servicio del restaurante.
a) Disefio de muestreo: No probabilistico.

b) Descripcion detallada del uso de logistica: se utilizaron materiales basicos para la
confeccidn del lienzo Canvas tales como: Papelotes, gigantografias, plumones,
notas autoadhesivas, proyector multimedia, computador portatil, Internet, textos

basicos.
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Se consulté al gerente del restaurante sobre la afluencia de clientes en las distintas
temporadas en la ciudad de Puno.

C) Descripcion de variables:
V1. Modelo de Negocios Canvas

VD: La planificacion de la calidad de servicio en los restaurantes turisticos en la ciudad

de Puno

O.E. 3: Estudiar mediante un modelo Canvas el modelo econémico en la planificacion
de la calidad de servicio en los restaurantes objetos de estudio en la ciudad de Puno afos
2016 - 2017.

Para tal efecto se estudia la estructura de costos y los flujos de ingreso del restaurante.
a) Disefio de muestreo: No probabilistico.

b) Descripcion detallada del uso de logistica: se utilizaron materiales basicos para la
confeccidn del lienzo Canvas tales como: Papelotes, gigantografias, plumones,
notas autoadhesivas, proyector multimedia, computador portatil, Internet, textos

bésicos.

Se coordind con el gerente la estructura basica de costos manejas en la empresa.
c) Descripcion de variables:
VI: Modelo de Negocios Canvas

VD: La planificacion de la calidad de servicio en los restaurantes turisticos en la ciudad
de Puno

TABLA DE RECOLECCION DE DATOS POR OBJETIVOS ESPECIFICOS

Se utilizard basicamente Lienzo Canvas con la finalidad de obtener informacion relevante
al momento de analizar posibles estrategias de innovacion. Se aplicard un ciclo PDCA
para plantear la implementacion de un Sistema de Calidad segun los resultados del
Canvas. Para fines de detalle de estudio, se aplicara la matriz PDCA con la finalidad de

obtener informacion relevante al momento de analizar posibles estrategias de innovacion.

Se analizara informacién documental de la parte operativa del restaurante.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION
Aplicacion Del Modelo Canvas

La Casona Restaurant tiene méas de 25 afios en el mercado local, es una empresa familiar
que hoy se encuentra en su segunda generacion. A lo largo de los afios se ha posicionado
como uno de los restaurantes mas representativos de la ciudad de Puno. Su oferta esta
basa en comida peruana y punefia basicamente. La orientacion de sus objetivos esta
enfocada en el cliente y esa ha sido su base para plantear objetivos, aunque no tiene
definida una estrategia de manera formal o definicion de mision o vision por ejemplo.
Dentro del grupo de restaurantes turisticos es uno de los negocios mas destacados y han
sabido sostenerse alli gracias a la calidad de sus servicios, su comida y convenios
institucionales. Se podria decir que esta firmemente posicionado entre sus competidores.
Lamentablemente no hay estadisticas que puedan confirmar estas afirmaciones, sin
embargo un rapido muestreo entre residentes de Puno, nombran este restaurante siempre
entre los mas destacados. Sin embargo, este mismo escenario es el que ha empujado a los
principales referentes de la gastronomia a posicionar restaurantes no solo en los rankings
nacionales sino en los internacionales. Es aqui donde este trabajo se enfoca y propone una

solucidn potente, simple y a la vez efectiva.

Qhantati Ururi Restaurante tiene 5 afios incursionando en el turismo rural, siendo
calificado por el MINCETUR como uno de los mejores restaurantes en la Regién, aunque
no presta atencion al publico en general, brinda sus servicio a los distintos grupos
turisticos que arriban a la ciudad de Puno, debiendo primero hacer una reserva, ofreciendo
una opcion Unica de vivenciar la naturaleza en todo su esplendor con una opcion

gastronomica organiza, natural y fresca.
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Si bien la carta del restaurante objeto de estudio no esta tan elaborada, ofrece buenas
opciones de comida nacional e internacional, teniendo ademaés la ventaja de poder innovar
en el tema gastrondmico, teniendo en cuenta que tiene alcance directo a productos de la
zona, distinguiéndose de los demas por la caracteristica organica. Su posicionamiento se

encuentra en un proceso positivo, pudiendo avizorar un crecimiento estable y sostenible.

Aun asi, se pudieron analizar problemas tan iguales a los de la Casona Restaurant, por lo
que simplifica el estudio propuesto.

4.1. Paraalcanzar el objetivo especifico 1

O.E. 1: Analizar la oferta en la planificacion de la calidad de servicio en los restaurantes

turisticos en la Region Puno.

H.E. 1: La implementacién del modelo de negocios Canvas permitiré realizar una mejor
planificacion respecto a la oferta relacionandola a la calidad de servicio de los restaurantes

turisticos en la Region Puno.

Resultado: La aplicacion del lienzo Canvas en un restaurante turistico, permitira el
profundo analisis de la oferta de la empresa, reflejada en los socios clave, actividades
preponderantes, recursos clave y béasicamente en la propuesta de valor. Todo esto
permitira afinar y estandarizar el producto ofrecido, incrementando calidad de producto
y de servicio, lo cual hara posible un proceso de planificacion de calidad que permita

ubicar al restaurante en la vanguardia de la culinaria nacional.
4.2. Paraalcanzar el objetivo especifico 2

O.E 2 Analizar la influencia de los clientes en la planificacion de la calidad de servicio

en los restaurantes turisticos en la Region Puno.

H.E. 2: La implementacion del modelo de negocios Canvas definird mejor a los clientes
y encontrara los medios de captacion necesarios, aplicandolas a la planificacion de la
calidad de servicio de los restaurantes turisticos en la Region Puno.

Resultado: Aqui podemos aseverar segun lo investigado, que el andlisis de los factores
externos que afectan directamente al funcionamiento 6ptimo del restaurante, se enfoca

principalmente en los clientes, se definid que tipo de relaciones se deben tener con cada
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segmento de clientes ademas de reforzar las relaciones que ya se han construido,
enfocandolas a un mejor proceso de elaboracion de productos.

Se analiz6 también la definicién de los canales que favoreceran la comercializacién de
productos enfocados a llegar a los clientes, repotenciando la relacién existente entre ellos,

ademas de analizar que canales son més efectivos.
4.3. Paraalcanzar el objetivo especifico 3

O.E. 3 Determinar el modelo econémico y la infraestructura en la planificacion de la

calidad de servicio de los restaurantes turisticos en la ciudad de Puno.

H.E. 3: La implementacion del lienzo Canvas permitira redefinir el modelo de negocios
y generar nuevas ideas respecto a la infraestructura en la planificacion de la calidad de

servicio de los restaurantes turisticos en la Region Puno.

Resultado: pudimos observar que la implementacion del lienzo Canvas permitié saber
cudl es la importancia de elaborar y definir los costos méas importantes en el modelo de
negocios, analizar que recursos son las importantes y mas costosos, asi como también se
pudo observar que la definicién de los precios, hacen que los factores externos jueguen a

favor de la empresa.
4.4. Contrastacion de las hipétesis con los objetivos

Contrastaremos la hipétesis general del presente trabajo de investigacion, con la finalidad

de elaborar del andlisis de resultados obtenidos del objetivo general.

Hipotesis: “La implementacion del modelo de negocios Canvas en los restaurantes
turisticos en la region Puno, permitira redefinir el concepto de negocio y a su vez
desarrollar objetivos estratégicos que puedan utilizarse en un sistema de calidad, ademas

de generar nuevos productos de acuerdo a la demanda de mercado”.

Considerando que en la mayoria de casos, sino en todos, los restaurantes en Puno se
gestionan de manera empirica o en el mejor de los casos en base a los principios basicos
de un negocio que buscan satisfacer al cliente y mantener la calidad de sus servicios; este
trabajo propone la utilizacién de una herramienta de negocios como es Canvas Business
Model para revisar el concepto mismo del negocio y entregar objetivos claros para poder

completar la consolidacién de un restaurante que se encuentra en nivel alto, en calidad y
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servicio, para que este restaurante pueda encontrar nuevas y creativas estratégicas que lo
Ileven a posicionarse entre los mas destacados ya no a nivel regional sino nacional o

internacional.

Esto pretende lograrse considerando que la empresa en cuestion conoce bien su entorno
externo e interno y ha trabajado en pos de mejoras. De esta manera Canvas podria
mostrarnos nuevos objetivos basados en su Modelo de Negocio y Propuesta de Valor que
nos permita luego utilizar para consolidar su calidad de servicio a través de un ciclo

PDCA simple que consolide ademas lo avanzado en este ultimo punto.
En consecuencia, la hipdtesis general planteada es ACEPTADA.
A. Prueba de hipétesis especifica 1

Para contrastar la Hipdtesis Especifica 1 del presente trabajo de investigacion
recurriremos necesariamente a la exposicion y analisis de resultados obtenidos del

objetivo especifico 1.

H.E. 1: La implementacion del modelo de negocios Canvas permitira realizar una mejor
planificacién respecto a la oferta relacionandola a la calidad de servicio de los restaurantes

turisticos en la Region Puno.
Segun la aplicacion del Modelo de Negocios Canvas vemos lo siguiente:
Propuesta de Valor

La propuesta de valor los restaurantes objetos de estudio esta basada en la variedad de
platos internacionales, nacionales y punefios, preparados cuidadosamente y con insumos
de la mejor calidad posible. Ademas ofrece Menu turistico, Buffet y Box Lunch y platos

para atenciones especiales, todos con el mismo cuidado y calidad.
Recursos Clave

Al hablar de los recursos clave la infraestructura destaca por sobre todo y su personal
como cocineros, mozos y demas personal destacan también ya que de ellos ha dependido

la buena atencidn que tiene el restaurante.

Es politica del restaurante implementar acciones que favorezcan al cliente, desde el

enfoque la calidad.
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Actividades Clave

Dentro de las actividades clave destaca el abastecimiento, conseguir los mejores insumos
es un reto diario para este restaurante quienes comentan que mantener la calidad de los
productos con que se abastecen es muy complicado. La informalidad y poca seriedad de
muchos proveedores hace que muchas veces se tengan que doblar esfuerzos para

mantener la calidad requerida por la cocina.

Dentro del mismo ambito esta el control de costos, ya que con variacion en el
abastecimiento, los costos deben tratar de mantenerse dptimos para la continuidad del

negocio.

El funcionamiento de la cocina es otra actividad clave que aporta grandemente al éxito
del negocio. Otra actividad clave es la atencién al cliente, que requiere mantener un buen
servicio y atencion. Es destacable que como actividad clave, este restaurante haya
implementado un sistema ERP basico, sobre el que se han hecho grandes esfuerzos, esto

para gestionar de mejor manera la operativa y la contabilidad de la empresa.
Socios Clave

Entre los socios clave figuran los proveedores, al menos aquellos que se han mantenido

en el tiempo y quienes aseguran la calidad de los insumos que se utilizan en la cocina.

Por otro lado estan las agencias de viajes y en especial los guias de turismo quienes

impulsan el segmento de los grupos turisticos en el restaurante.
En consecuencia, la hipdtesis especifica 1 planteada es ACEPTADA.
B. Prueba de hipétesis especifica 2

Para contrastar la Hipdtesis Especifica 1 del presente trabajo de investigacion
recurriremos necesariamente a la exposicion y analisis de los resultados obtenidos del

objetivo especifico 2.

H.E. 2: La implementacion del modelo de negocios Canvas definird mejor a los clientes
y encontrard los medios de captacion necesarios, aplicandolas a la planificacion de la

calidad de servicio de los restaurantes turisticos en la Region Puno.

Segun la aplicacion del Modelo de Negocios Canvas vemos lo siguiente:
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Segmentos De Cliente
Tienen 3 segmentos claramente definidos:

o Pablico en general: Las personas que transitan por la ciudad, turistas nacionales o

extranjeros y residentes de la ciudad.

o Agencias de Viajes: Las que previa reserva envian sus grupos de pasajeros para

almorzar segun un itinerario preconcebido.

o Instituciones: De la region, publicas y privadas, quienes contratan atenciones

especiales en el local del restaurante.
Relacion con Clientes

La relacion con los clientes ha sido una clave de éxito para nuestro restaurante, quienes
han basado sus relaciones con sus clientes en la “Confianza” con resultados acordes a sus
expectativas y sus presupuestos, flexibilidad en las formas de pago y buenos precios,
ademas de una relacién cercana en la que incluso han llegado a apoyar a sus clientes

institucionales o agencias en sus dificultades, de manera de sacar adelante las atenciones.
Canales

El principal canal de este restaurante ha sido el contacto directo con sus clientes, primero
debido a su propia ubicacion, en el centro histdrico de la ciudad, tiene ganado un lugar
dentro de éste y es reconocible por la mayoria de personas que visitan la ciudad o viven
en ella. De la misma manera sus administradores tienen trato directo con muchas agencias
de viajes e instituciones, con quienes tienen ya larga relacion. Ademas de esto, la radio y
las redes sociales han hecho posible llegar otras personas, ya sean institucionales,

agencias o comensales nacionales y extranjeros.

Destacan por otro lado medios tecnoldgicos como Trip Advisor 0 Google AdWorks.
En consecuencia, la hipdtesis especifica 2 planteada es ACEPTADA.

C. Prueba de hipétesis especifica 3

Para contrastar la Hipodtesis Especifica 1 del presente trabajo de investigacion
recurriremos necesariamente a la exposicion y andlisis de los resultados obtenidos del

objetivo especifico 3.
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H.E. 3: La implementacidn del modelo de negocios Canvas permitira redefinir el modelo
de negocios y generar nuevas ideas respecto a la infraestructura en la planificacion de la

calidad de servicio de los restaurantes turisticos en la Region Puno.
Segun la aplicacion del Modelo de Negocios Canvas vemos lo siguiente:
Estructura de Costos

Sobre la estructura de costos simplemente se dira que esta acotada y controlada. Siendo

los principales costos la infraestructura, personal, provisiones y publicidad.
Fuentes de Ingreso

Las fuentes de ingreso provienen principalmente de las atenciones institucionales, las

atenciones para grupos de agencias de viaje y el publico en general.
En consecuencia, la hipotesis especifica 3 planteada es ACEPTADA.
4.5. Resultados de la aplicacion

De toda la informacion obtenida los representantes de los restaurantes objetos de estudio,
queda muy claro que los gerentes de las empresas conocen muy bien el entorno en el que
se mueve. Se identifican claramente a los competidores, los cuales incluso se hallan

ubicados cerca de La Casona Restaurant, en el centro historico de la ciudad.

Esta es una gran ventaja considerando que la mayoria del turismo de la ciudad se hace en
el centro historico. Por otro lado, la mayoria tiene una carta variada sin mayor
diferenciacion. Como sustitutos podrian estar los restaurantes de los principales hoteles,
sin embargo, su principal foco no son sus restaurantes sino que mas bien forman parte de
un servicio adicional. Por otro lado los nuevos entrantes han sido restaurantes mas
especializados que no han llegado aln a convertirse en restaurantes turisticos como tal,

sino que son parte de la oferta para las personas que residen en la ciudad.

Por otro lado es importante notar que el restaurante reconoce que aln es una importante
oportunidad el posicionarse mas alla de la regién y destacar dentro de los mejores
restaurantes del Per( y Latinoamérica, tema que aiun no se ha dado aun cuando su
principal fortaleza sea su calidad de servicio y cuente con una clientela ganada que los

reconoce como uno de los mejores restaurantes de la ciudad.
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De igual manera debemos mencionar que Qhantati Ururi Restaurante, tiene la ventaja de
que exista la tendencia del turismo rural vivencial, lo cual hace un lugar exclusivo para
poder almorzar, siendo una opcion atractiva para las distintas agencias de viaje que operan
en la ciudad de Puno. Los nuevos enfoques turisticos gastronomicos permiten que las
nuevas opciones propongan una alternativa que brinde al turista la posibilidad de poder
compartir la naturaleza con una experiencia Unica que permite la valorizacion ascendente

del producto.

A continuacion presentamos los resultados de la aplicacion del Canvas Business Model:

Figura 7. Lienzo Canvas aplicado

Del andlisis anterior se puede observar que el restaurante objeto de estudio tiene un
funcionamiento que cumple con entregar un servicio de gran calidad. Entonces surge la
pregunta ;Qué le falta para posicionarse como un restaurante del Top 10 nacional o

destacar fuera del pais?

Pues alli es donde el lienzo nos dio algunas respuestas. Al analizar los lienzos aplicados,

pudimos encontrar lo siguiente:

Dentro de la Propuesta de Valor pudimos ver que dentro de la variedad de platos que
ofrece el restaurante, el mix no deja ver claramente cudl es la especialidad principal del
restaurante, en lo que a comida se refiere. Es decir, no hay nada que lo identifique por su
propuesta como si lo hacen los restaurantes Top 10. Por ejemplo: Maido es un restaurante
de comida Nikkei, Tanta es un restaurante de comida criolla peruana, Central explota la
diversidad de los ingredientes peruanos, etc. Por lo que definir un enfoque, resulta como

primer punto a tomar en cuenta desde nuestro lienzo.
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Por otro lado dentro del Segmento de Clientes, Canvas nos llevé a considerar un tipo de
cliente de creciente demanda en restaurantes Top y que ha venido haciendo su aparicion
también dentro de la escena punefia y en especial de nuestro restaurante en estudio, este
segmento es el de los clientes de la nueva clase media o de recursos mas altos también,
de entre 35 y 55 afios 0 mas incluso que buscan lugares acogedores en los que comer
comida que no encontrarian en cualquier lugar y que representan a la comida

vanguardista.

Nuevos sabores en lugares acogedores, con propuestas variables que les hagan volver
frecuentemente. Son clientes nacionales e incluso internacionales, que hacen las de
“influencers” para el restaurante y que incluso podrian llegar a ser los mismos jueces que
eligen a los top 10 o top 50. Esto nos lleva a incluir nuevas propuestas de valor, como las
cartas variables en el tiempo y una mayor dedicacion a las redes sociales con responsables

y estrategias para redes sociales.

Finalmente en Recursos Clave, fue clara la oportunidad de potenciar el nombre de los
cocineros o el cocinero, ya que un restaurante de renombre goza de la fama de un buen
representante en la cocina. De esta manera se potencia la exclusividad de la comida
preparada por un Chef de renombre. Lo cual aportaria incluso a valorizar a este
profesional dentro de la regidn y el pais, para empezar. Este seria un tercer hallazgo
interesante de utilizar para armar una nueva estrategia para potenciar el crecimiento

definitivo de nuestro restaurante.
Estrategia

Siendo que la estrategia como tal no es el fin de este trabajo, dejamos planteado que a los
objetivos estratégicos de las empresas, se agreguen los hallazgos de este trabajo como
una manera de integrarlos a los objetivos generales y puedan de esta manera probar si
efectivamente se logra llevar a los restaurantes objetos de estudio al siguiente nivel. Lo
que podemos hacer es dejar planteados los objetivos, que junto a los demas objetivos

estratégicos puedan operacionalizarse de la manera mas eficiente para la empresa.
Sistema de calidad

De la misma manera, la consolidacion de la calidad del restaurante es un punto muy
importante no solo como necesidad natural, sino como objetivo planteado por la gerencia

de la empresa.
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En ese sentido en este trabajo recomendamos la implantacion de un sistema de gestion de
la calidad que implemente un ciclo PDCA.

En este sentido, es posible guiarse de la norma ISO 9001, que hoy se encuentra en su
version 2015 y que justamente incluye ahora la estrategia como eje fundamental del

planteamiento de los objetivos estratégicos de la empresa.
Considerando esto deberiamos tener:

Planificacion (plan): Aqui consideramos los objetivos estratégicos, incluyendo nuestros
hallazgos hechos objetivos, de manera que cada objetivo tenga al menos una iniciativa

que lo implemente y alguna manera de medirlo.

Es importante también definir formalmente los procesos de manera que sirvan de
planificacion de lo que se va hacer, como, con que responsabilidades, tiempos y demas

detalles importantes que se quieran considerar.

Hacer (do): Al realizar la operativa considerar trabajar segtn lo escrito en los procesos
y llevar registros en el mejor de los casos cuando sea necesario para recabar informacién

sobre el funcionamiento de los procesos.

Revisar (check): La revisidn se hara sobre los registros y problematicas surgidas durante
la operacion y que deberd fijarse de una frecuencia mensual o acorde a lo que se desea

Ver.

Actuar (act): Finalmente tomar acciones correctivas o preventivas segun sea el caso para

completar el ciclo.
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CONCLUSIONES

- Como pudo comprobarse, utilizando Canvas podemos encontrar nuevas y
creativas formas de ver el negocio y encontrar nuevos objetivos antes dificiles de
ver a simple vista, aun para empresas consolidadas en su sector. Es posible utilizar
los hallazgos del lienzo para plantear nuevos objetivos estratégicos para la

empresa.

- Mediante un simple andlisis, al utilizar Canvas es posible hacer un anélisis
completo de la compafiia, de manera de revisar la vision de nuestro negocio y
hacer ajustes si es necesario. Se pueden utilizar los hallazgos del Canvas como
objetivos estratégicos los cuales dan paso facilmente a consolidad un sistema de

gestion de calidad.

- La calidad por si sola no aporta los elementos necesarios para convertir un negocio
en un negocio destacado. En el mercado de restaurantes punefios haria mucho bien
aplicar metodologias como Canvas para revisar los negocios y plantear nuevas

propuestas.
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RECOMENDACIONES

- Se recomienda repetir este proceso al transcurrir un afio, usando los datos surgidos
al empezar este proceso, ademas de implementar las estrategias establecidas y

propuestas en el presente trabajo de investigacion.

- Se recomienda ademas implementar la estrategia del circulo de Deming de manera

semestral para ir bosquejando el sistema de mejora continua.

- Es preciso ademas recomendar, que puedan los restaurantes turisticos de la region
Puno, usar el presente trabajo de investigacion como herramienta que les permita
mediante el la aplicacion del Modelo de Negocios Canvas, el anlisis del concepto
de negocio y en la planificacion de la calidad de servicio para asi posicionarse
como empresas lideres en su rubro y tener la capacidad de mostrarse como

potencia culinaria a nivel nacional.
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Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica - INEI.
Encuesta Mensual de Restaurantes.

El grupo restaurantes se incremento en 1,12%, por la mayor actividad en establecimientos
de comidas rapidas, pollerias, café restaurantes y restaurantes, en especial de comida
criolla, con la presentacién de mend variado, precios accesibles, atencion de eventos para
empresas y colegios (promociones escolares), convenio con empresas de transporte para
el servicio de alimentacion y la apertura de locales en centros comerciales. Asimismo,
hubo mayor actividad en sandwicherias, restaurantes turisticos, dulcerias, comida
japonesa y carnes y parrillas, debido a la respuesta del pablico ante promociones en redes
sociales de almuerzos o cenas corporativas, programas full day, e incorporacion de juegos
para nifios. Coadyuvaron a la actividad, la realizacion de eventos como el festival
gastronomico “Entel Tiene Filo” llevado a cabo en Chiclayo, “El plato de ensalada de
aceitunas mas grande del mundo” cuya sede fue la ciudad de Tacna y con ello el Pera
logré otro Récord Guinness. En el ambito internacional se realiz6 la 6ta Edicion del

Perufest USA 2017 en Miami, con la presentacion de comida tipica peruana.

En la rama de restaurantes reportaron crecimiento los rubros de comida criolla por la
presentacion de menu variado, Sandwicherias por promociones en redes sociales, café
restaurantes debido a convenios con las empresas de transporte para el servicio de
alimentacion, comidas rapidas por promociones y combos en diversas presentaciones,
pollerias por la apertura de locales y atencion de eventos para colegios (promociones
escolares, celebracion de aniversarios y cumpleafios), restaurantes turisticos por la

atencion personalizada y comida japonesa debido al servicio delivery y carta variada.
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Anexo 2. Sector restaurantes: ventas noviembre 2017
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Café
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Comidas
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Restaurantes
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Pollerias

Comida
japonesa

Cevicherias

Heladerias

Fuente Institutc Macional de Estadistica e Informatica - INEL
Encuesta Mensual de Restaurantes.

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis

Altiplano




TESIS EPG UNA - PUNO

Universidad
Nacional del
Altiplano

Anexo 3. indice mensual de la produccion del sector restaurantes 2014 - 2017
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Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica - INEI.

En términos desestacionalizadas, en noviembre de 2017, el subsector restaurantes registrd

un aumento en 0,13%, con respecto a octubre de 2017.
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Anexo 4. Evolucién de la Actividad de Restaurantes Variacion % respecto a similar
periodo del afio anterior
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Anexo 5. Evolucion del turismo y pronostico al 2030
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Source: Warld Tourism Organization (UNWTO) &
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