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INTRODUCCION

El crecimiento econdmico de la nacion, tien-
de a dar gran protagonismo a las pequefias y
medianas empresas, puesto que son estas, las
que llegan a dar en importante medida sosteni-
miento econdémico al pais, fuente de empleo, y
entornos empresariales dinamicos y atractivos.
Ademas, se ha implementado en los estudiantes
del programa de ingenieria industrial, no solo la
idea de fomentar negocios de produccién, sino
también la creacién de organizaciones enfoca-
das a los servicios.

Segun Diana Carolina Cantillo periodista del
periddico El Espectador, en el ano 2011,

“En Colombia el 96% de las empresas son
Mipymes y Bogota concentra el mayor nime-
ro de éstas con el 96,4% de las 23.000 exis-
tentes. Por eso la capital colombiana fue el
epicentro de la Il Feria Internacional de las Mi-
pymes, organizada por ACOPI regional Bogo-
ta-Cundinamarca, donde el 76% del empleo
lo generan las micro, pequefias y medianas
empresas. El 70% de los empleos en Bogota
son originados por pymes” (Canillo, 2011.)

La importancia de este proyecto de investiga-
cién, esta en dar fortalecimiento al sector servi-
cios en la busqueda de informacién (til, para los
bares operados, y aquellos que deseen incursio-
nar en el sector econémico. Este se denomina,
segun el cddigo industrial internacional uniforme
(ClIU), como: “Expendio de bebidas alcohdlicas
en establecimientos cerrados”, investigados des-
de y hacia la localidad de Chapinero, en la ciudad
de Bogota. Su origen esta en la capacidad para
el crecimiento, la innovacién y la competitividad.
Algunos de estos son los factores gue hacen, del
proyecto de investigacidn, susceptible de mejora
mediante conceptos y herramientas aprendidas,
durante la academia formativa.

METODO

La metodologia se desarrollé, desde un en-
foque descriptivo—explicativo, aplicado al sector

expendio de bebidas alcohélicas en estableci-
mientos cerrados.

El objetivo planteado para este proyecto es
el disefiar un plan estratégico para las pequefias
y medianas empresas del sector, en la ciudad de
Bogota, con el fin de incrementar su competitivi-
dad y perdurabilidad en el tiempo.

Dentro de la metodologia utilizada, se abar-
caron herramientas como la segmentacion y
descripcioén del mercado, anélisis DOFA y Mar-
keting Mix. También se incluye un estudio de
métodos y disefo de la cadena de suministro
entre otros. Todo lo anterior, dando un gran
aporte al plan estratégico planteado.

La investigacion se enfoca en el disefio de un
marco estratégico funcional para las pequefias
y medianas empresas, en busqueda de perdura-
bilidad y competitividad. Desde otro punto de vista,
se pretende disminuir el empirismo con el que las
organizaciones estan siendo creadas, enfocando-
se en el disefio de un plan estratégico. Se espera
presente a grandes rasgos, particularidades como
lo legal, lo técnico y lo administrativo, que los bares
y/o establecimientos lideres y estructurados dejan
como herencia a los demas establecimientos.

Las limitaciones que puede tener este pro-
yecto se vieron reflejadas en la obtencién de
informacién veridica y medible, el principal pro-
blema de la investigacién. La improvisacion li-
mita no sélo el correcto funcionamiento de un
negocio, sino también la obtencién de datos uti-
les, tanto para éste, como para las investigacio-
nes que de él se realicen.

RESULTADOS

Se dio inicio con un diagndstico integral del
sector econdmico estudiado. Durante la realiza-
cién de este diagnédstico se encontraron gran-
des hallazgos, los cuales dieron pautas para
encaminar la investigacion. En primera instan-
cia se destacan las entidades que intervienen
en el sector econémico investigado este sector:
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Se obtuvieron los siguientes resultados en
el diagnéstico, gracias a la realizacion de una
lista de chequeo efectuada desde un total de
35 bares. De estos, fue analizada la frecuencia
de ocurrencias de los principales obstaculos del
sector, como el poco cumplimiento de la normati-
vidad técnica y los problemas organizacionales.
El consolidado presenta una fuerte tendencia
(49%) a problematicas ocasionales asociadas,
tal como se aprecia en la siguiente tabla 1.

Se desarrollaron diferentes estudios, una
vez se conocieron los mayores inconvenientes
de los establecimientos. El primer estudio efec-
tuado se enfocé en el mercado. Para éste, se apli-
¢0 la herramienta de Marketing Mix, donde se
analiza a profundidad la demanda, la oferta, la
comercializacion y la distribucion.

Para el analisis de la demanda se destacan
los siguientes hallazgos:

* Los gustos y preferencias de las personas
son tan diversas como cambiantes a través
del tiempo. No obstante, se llegan a eviden-
ciar en cada etapa, una generalidad que es
acogida por una mayoria. Dentro del estudio
se evidencian esas posibles generalidades
en varios aspectos, los cuales, se resaltaron
dentro de la encuesta.

* En el caso del consumo de bebidas alcohé-
licas, se encontré en la mayoria de personas
que contestaron la encuesta, su preferen-
cia por la cerveza. También combinaban su
respuesta con otra opcién de licor y demos-
traban interés en los aperitivos y cocteles,
como bebida opcional.

« Oftro gran hallazgo que se evidenci6, fueron
las motivaciones para asistir a un bar. Cada
producto busca satisfacer una necesidad;
en el caso de los establecimientos predomi-
nan la diversién, la sociabilidad y el espar-
cimiento.

* Las personas se sienten desmotivadas para
ingresar a un bar cuando esta vacio o con

poca clientela, asi como cuando este presen-
ta problemas de seguridad en su interior.

Los principales hallazgos encontrados en el
analisis de la oferta, fueron los siguientes:

+ Son pocos los establecimientos que tienen
un plan estratégico completo y otros estable-
cimientos lo confunden con el cumplimiento
de normas.

+ Algunos establecimientos fueron celosos
con la informacién que dieron y los hallazgos
son estrictamente visuales. Los estableci-
mientos no acceden facilmente a dar informa-
cion por miedo al destino de sus respuestas.

« Para el marco normativo, las respuestas mas
consecuentes se presentaron en los estableci-
mientos de mayor acopio. De igual manera
las personas que contestaron no conocer del
marco normativo, destacan que el estable-
cimiento dio apertura de forma empirica.

« Dentro de los licores mas consumidos por los
clientes se destacan la cerveza y el aguar-
diente. Sin embargo, afirman algunos bares,
el interés por el consumo de bebidas alterna-
tivas como cocteles.

« El servicio, el género musical y los precios son
los aspectos mas mencionados frente al valor
agregado de cada establecimiento. Algunos
establecimientos ofrecen mas que un géne-
ro musical, diferentes ambientes dentro de un
mismo establecimiento. Otros establecimientos
ofrecen conciencia social en vez de precios.

Para el analisis de la promocion, se des-
tacan los componentes visualizados en la
siguiente ilustracion:

Estructura de respuesta
Los establecimientos organizados se ven in-

teresados por el bienestar del cliente. Los ras-
gos mas evidentes son las preguntas hechas
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llustracion 1. Analisis de la promocion

Estructura de

respuesta

Analisis de la
promocion

Eventos tematicos

Eventos
tematicos

Fuente. El Autor

por los empleados sobre la calidad del servicio,
la comodidad del mismo, y aquellas preguntas
gue indagan sus deseos. Se organizan los posi-
bles inconvenientes con los clientes y, dentro de
un marco apoyado por los empleados y socios,
se crean mejores respuestas.

Agilidad en el servicio: La mayoria de los es-
tablecimientos tienen horarios en los cuales
se intensifican las ventas. Un equipo organi-
zado y capacitado ofrece mejores rendimien-
tos frente a la agilidad del servicio en estos
horarios. Esto es evidenciable en los bares
con mayor afluencia de personas. La con-
tratacion de personal llega a verse aumen-
tada por creer que la existente, en muchos
casos, no da abasto. En muchos casos solo
hace falta ver la ocupacion de algunos de-
partamentos de la organizacion. La falta de
concentracion en el puesto de trabajo y el
cansancio acumulado para dar mejor admi-
nistracion y capacitacion al personal, podria
llegar a verse afectado positivamente en los
costos de contratacidon y a su vez en la cali-
dad del servicio.

Agilidad en el
servicio

Descuentos y promociones: Durante el trans-
currir de las operaciones de un bar, el volu-
men de ventas se ve afectado en algunos
casos por determinada hora del dia. Los ba-
res en blsqueda de incrementar las ventas
en estas horas, utilizan descuentos en los
cuales el precio del licor y la entrada son los
principales afectados. El bar utiliza este ins-
trumento para poder dar mayor afluencia de
personas que se vean motivadas a ingresar
al establecimiento en vista de los descuentos.
De esta manera los clientes verdn de manera
positiva la existencia de un buen servicio. Las
personas inconscientemente tienden a recha-
zar tanto un restaurante como un bar vacio.
Esta clase de descuentos dentro de un lap-
so de tiempo, normalmente se les denomina
“Happy Hour”, haciendo referencia a la felici-
dad experimentada en esta hora, en vista de
los bajos precios. Esta estrategia consiste en
ofrecer dos tragos por el precio de uno duran-
te un periodo de tiempo determinado.

Eventos tematicos: Algunos establecimientos
dan uso a sus locaciones para lanzar, efec-
tuar e impulsar trabajos alternos al bar. Estos
bares destinan su espacio en algunos dias
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del inicio de semana, para mostrar trabajos,
danzas, cortometrajes y foros entre otras ac-
tividades no propias de un bar, mas si de su
mercado objetivo.

« Para el andlisis de la distribucion se desta-
can los agentes involucrados en la cadena
de suministro, como se ve en el siguiente es-
quema 1.

El analisis de la distribucioén destaca, de ma-
nera general, la importancia de desarrollar las

Esquema 1. Agentes cadena de Valor

actividades de logistica interna (almacenamien-
to de insumos), logistica externa (inventarios y
escogencia de proveedores), actividades opera-
tivas (actividades propias del establecimiento),
actividades de marketing (impulso de marca) y
servicios post-venta (quejas y reclamos), junto
con los agentes internos y externos. Para finali-
zar el estudio de mercado, se realiz6 un analisis
DOFA (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y
Amenazas), teniendo en cuenta las principales
estrategias utilizadas en los bares encuestados.
A continuacién el consolidado del analisis DOFA:

Agentes indirectos

FOPAE Alcaldia Chapinero Cuerpo de Bomberos

Sayco y

Hospital de Chapinero Acinpro

Cuerpo de policia

Logistica intema Logistica externa

Actividades operativas

Actividades de

marketing Servicios post-venta

Almacenamiento de los licores
Almacenamiento de botellas
Ubicacion del equipo técnico .
Insumos de aseo
Distribucién de la estructura
fisica del bar

Logistica de .
inventarios

Escogencia de
proveedores .

Agentes directos de los bbares

Elaboracion de
tragos

Montaje de los
requerimientos .
técnicos

¢ Apertura y cierre

Toma de pedidos « Consecucion de « Colaboracion en
clientes la mejora continua
Fortalecimiento del bar

¢« Impulso de marca
del bar

* Recepcion de
qusjas y reclamos

|euy ouensn

de los canales de
comunicacién

| Infraestructura del bar Gestién de recursos humanos

Desarrollo de procesos

Departamento de compras |

| Agentes de apoyo |

Fuente. El autor

Las estrategias expuestas en el anterior
esquema, sintetizan el esfuerzo de algunos
establecimientos por dar competitividad y per-
durabilidad a su negocio. Estas estrategias
presentan la particularidad de funcionar, si se
contemplan en la prevencién de inconvenientes
dentro del bar. En los resultados presentados
del estudio técnico, se destaca un analisis de la
macro y micro-localizacién, junto a los requeri-
mientos de seguridad exigidos por las entidades
intervinientes del sector econémico.

100

En la macro-localizacién se destacan las
caracteristicas propias de la localidad, pro-
yectos y beneficios que trae la misma, para
el sector econémico investigado. La micro-
localizaciéon concentra sus esfuerzos en la
adecuacion técnica del establecimiento. Para
dicho objetivo se muestra, a continuacién, un
esquema con las caracteristicas basicas de
un local, y la importancia de la correcta selec-
cién del mismo.
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Los factores a tener en cuenta dentro de la
matriz a continuacion, actian como filtros rea-
lizados por datos generales, caracteristicas
interiores, caracteristicas exteriores y caracte-
risticas del sector.

Los datos generales estan compuestos
por estrato, area, bafos y antigliedad. Las ca-
racteristicas del interior estdn compuestas por
iluminacién, servicios publicos y salidas de
emergencia. Las caracteristicas del exterior es-
tan compuestas por parqueaderos, zona de re-
cepcidn, acceso al establecimiento y vigilancia
del exterior. Las caracteristicas del sector son:
las vias de acceso al bar en buen estado, ubica-
¢ién sobre una via principal, transporte publico
cercano y zona comercial. La matriz busca dar
claridad y objetividad respecto a la escogencia
de un local dénde efectuar la actividad econé-
mica, y la asignaciéon de posibles locaciones,
para posteriormente darles una calificacién, de
acuerdo a los parametros establecidos. La loca-
cién con mayor puntuacién sera la que preste
mayor seguridad y comodidad a los clientes.

Frente al cumplimiento de la normatividad
técnica, el Acuerdo 20 de 1995, el cual determina
el codigo de construccion, decreta los siguien-
tes parametros a tener en cuenta por cualquier
establecimiento comercial. ElI no cumplimiento
de la normatividad exigida por las diferentes en-
tidades, representa para los establecimientos
un foco de riesgo para el sellamiento del local.

Cuadro 2. Cédigo de Construccién

Asi mismo, es necesario estipular los planes
de emergencia y los responsables directos de
la creacion del mismo, tal como se muestra en
el siguiente esquema con su respectiva expli-
cacién:

« EI grupo de planificacién tendra a cargo la
situacién actual del establecimiento, la do-
cumentacion y los recursos necesarios para
desarrollar el plan de emergencias.

« El grupo de operaciones desarrollara los pla-
nes de accién pertinentes.

« El grupo de logistica tendra a cargo el apro-
visionamiento, la distribucién y los servicios
requeridos en la elaboracién del plan de
emergencias.

* El grupo de administracion y finanzas se en-
cargara de los costos y presupuestos del plan.

« Estos esquemas deben cumplir con con-
diciones de visibilidad en areas de riesgo,
informacién de comunicacion con los respon-
sables, planos y un directorio de los organis-
mos de control, tanto interno como externos.

* La estructura donde se realice la actividad
economia debe estar debidamente sefiali-
za de acuerdo a la normatividad exigida, tal
como se muestra en la siguiente imagen su-
ministrada por el SENA:

Medios de evacuacion: Vias libres y continuas que partiendo desde cualquier punto de una edificacion
conducen a un lugar o una via publica. Cada medio de evacuacion consta de partes separadas y distintas:

salida, acceso a ésta.
Moédulo de salida: Ancho minimo de salida, para el comodo movimiento de una fila de personas a lo largo

de un medio de evacuacién; el ancho de la salida debe ser de 1.8 m.
Nivel de calle: Piso o nivel de piso accesible desde la calle o el exterior de la edificacidn, provisto de entrada

principal a una altura no mayor de 7 escalones sobre el nivel del suelo.
Rampa: Plano inclinado dispuesto para subir y bajar en un sentido determinado de circulacién, el grado de

inclinaciéon debe ser maximo de 20° y debe permanecer constante durante todo el trayecto, el piso debe ser
antideslizante. Las rampas son necesarias cuando hay cambios en la altura del establecimiento para perso-
nas con discapacidad
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puertas.

Salida: Parte de un medio de evacuacion, separada de los demas espacios de la edificacién por construccio-
nes o equipos como se especifica en este capitulo, y que proporciona una via de recorrido protegida hasta
la descarga de salida. Puede incluir escalera a prueba de humo, corredores, balcones exteriores, rampas y

Via publica: Calle, callejon u otro espacio seguro, abierto al exterior para fines de uso publico y con un ancho
no menor de 3 m, los punto de encuentro debe tener las siguientes caracteristicas: poseer instalaciones
fisicas adecuadas para las personas jévenes y adultas. Mantiene sus espacios abiertos todos los dias de la
semana, es de caracter amplio y no tiene edificaciones o puntos de riesgo geogréfico alrededor.

Fuente. El Autor

Esquema 2. Andlisis DOFA

EXTERNO

OPORTUNIDADES

+ Busqueda constante de espacios
de esparcimiento por parte de las
personas.

= Teoria del bar lleno.

* Fechas especiales.

AMENAZAS

» Gustos y preferencias cambiantes por
parte de los consumidores.

* Frecuencia de asistencia variable por
factores externos.

* Inestabilidad juridica por parte de los

Manejo libre de precios.

« Variedad de géneros musicales.

+ Programas de fidelizacién.

« Facilidad en la consecucién de
proveedores.

» Variedad de tragos.

* Blsqueda constante en la
ampliacién de la carta de licores.

« Descuentos y tratos especiales
para clientes que festejen fechas
importantes en el establecimiento,

« Descuentos y tratos especiales a
las primeras personas que lleguen
al establecimiento.

INTERNO * Servicios adicionales. organismos de control.
« Clima y la competencia indirecta.
FORTALEZAS Estrategia (F-O) Estrategia (F-A)

» Establecimientos con espacios
alternativos como cine foros,
cuenteria y humor.

« Ambientes musicales definidos para
un nicho de mercado determinado.

DEBILIDADES

« Falta de conocimiento de la
normatividad juridica y legal.

« Falta de un plan estratégico de
negocios.

« Inestabilidad laboral y dificultades
en la comunicacién interna.

« Frecuencia de asistencia variable
por factores internos.

Estrategia (D-O)

« Formalizacién de los cargos,
capacitacioén y estructura juridica
del establecimiento.

« Alistamiento oportuno del local y
requerimientos del evento a cubrir.

= Creaci6n de un plan estratégico.

Estrategia (D-A)

» Conocimiento anticipado del marco
normativo que rige en los bares.

* QOrganizacién del perfil de cargos y
responsabilidades.

« Seguimiento post-venta en bisqueda
de nuevas tendencias y opiniones del
concepto de un bar.

Fuente. El Autor
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llustracion 2. Sefializaciéon

OTIQUIN

Fuente: SENICOL.

La investigacion, destaca también dentro
del estudio de métodos, los cargos departa-
mentalizados, dentro de un establecimiento, tal
como se muestra en los siguientes esquemas,
donde se destacan los cargos con su respec-
tiva labor:

La investigacion, destaca un flujo de proce-
sos general, el cual sirve de parametro inicial
para el plan estratégico, aplicado a cualquier
bar que desee implementar el plan estratégico.

El resultado del estudio administrativo con-
templa la creacion de un organigrama y el flujo
de procesos correspondientes a la seleccién de
personal, parte fundamental en el correcto funcio-
namiento de un bar. A continuacion se muestra un
organigrama general distribuido por departamen-
tos, junto con las pautas para la correcta seleccion.

El organigrama diferencia los departamen-
tos correspondientes a la barra, el sonido, el
servicio a la mesa, la seguridad del estableci-

Volumen 8, No. 1, Enero-junio 2015

ESCALERAS H

QtENVLNIDO, RCSPIRf. CON TRANQUILIDAD.
esté espacio estalisre oe humo de
igarrillo o ol tabaco.
POR SU SALUD;

AMCOWANIML w » i Ik OP<«W Ip IKKTAL

ALMACEN
BANOS

miento y los servicios varios. Cada uno de los
puestos en este organigrama referenciado, de-
ben ser ocupados por personal capacitado. Esta
seleccion tiene la naturaleza de llevar el siguien-
te flujo. Dentro de las técnicas de seleccion, se
encuentran los siguientes niveles de medicién:

» Entrevista de seleccion dirigida y libre: la en-
trevista puede ser estructurada y estanda-
rizada. Esta determina la capacidad basica
de cada candidato para cubrir determinado
cargo dentro del bar.

» Conocimientos o capacidades generales y
especificas: busca medir el grado de conoci-
mientos profesionales o técnicos, como coc-
teleria, operatividad de consolas y sonido.
Por otro lado, se busca medir las habilidades
para determinadas tareas como la caja regis-
tradora, comunicacién y servicio.

» Pruebas psicoldgicas: se utilizan como me-
dida del desempefio. Se basan en muestras
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Esquema 5. Flujo de procesos de un Bar

[ INICIO

)

Y

Aseo alas
instalaciones

Y

Encendido y
configuracion de equipos

!

Alistamiento de
inventario y caja

!

Apertura y entrada de
clientes

!

Recibimiento de los
clientes

!

Ubicacion de clientes en
mesas

!

Presentacién de la carta
por parte de los meseros

Sugerencia cliente de
bebidas aperitivo

Toma de 6rdenes de
pedido

Existencia

del producto

Solicitud de pedido en
la barra

Registro del pedido en
la caja

Salida del producto

Llegada del producto a
la mesa

Y

Atencion continua a las
mesas

l

Solicitud de cuentas

Alistamiento de la
cuenta en la caja

!

Presentacion de la
cuenta al cliente

Pago dal cliente

!

Despedida del cliente

Descargue de la caja
y alistamiento del
resultado de ventas

FIN

Fuente. El Autor

Las anteriores técnicas de seleccién hacen
parte de la contratacion laboral efectiva. Esta
requiere del analisis de diferentes caracteristi-
cas, las cuales, se exponen mejor en una con-
trataciéon por competencias laborales generales.

Para concluir con los resultados d el estudio,
se muestra el plan estratégico tomado de cada
hallazgo, junto con el objetivo, la meta, la es-
trategia, las actividades a realizar y el resultado
esperado.
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Esquema 6. Organigrama Bar

z
Socios/propietarios
< _z
Administrador
T “
Servicio . Servicios
; Seguridad
Barra | Sonido | de mesa 9 varios
Ingeniero Capitan de
de sonido meseros
z
Roadie Opera(;lor de
sonido
z . .
Seguridad Seguridad
Vv Bartender 7 interna externa
Meseros
Personal de aseo
Fuente. El Autor
Esquema 7. Flujo seleccién de personal
Proceso de
seleccion Caracteristicas
personales
Y Y
) (" N L.
Proceso c_j’e Informacion —_— Contratacién
comparacion sobre el puesto
NS (T PR )
—_— \d @
Proceso de ( )
decisién y Competencias
eleccion
-

Fuente. El Autor
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