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RESUMEN

Este trabajo Fin de Grado consiste en la elaboracion de un Plan de Comunicacion para un negocio
del sector hostelero de Zaragoza, llamado Restaurante Gavilla. El Restaurante Gavilla es un
establecimiento tradicional de Zaragoza, que se dedica a tres lineas de negocio: la linea de
comidas y cenas dentro del establecimiento, la linea de la terraza y la linea de caterin para
empresas. Para la elaboracion del plan, se realiz6 un andlisis interno y externo del entorno que
facilito la elaboracion de un analisis DAFO, el cual permitio fijar tres objetivos dirigidos a dos
publicos diferentes. A partir de ahi, se elabor6 un mix de comunicacion que incluye las diferentes
estrategias y acciones de comunicacion especializadas para cada uno. El plan comenzara en

octubre de 2020 y terminara en septiembre de 2021.

ABSTRACT

This final Project involves the development of a communication plan for a Spanish restaurant
located in Zaragoza, called Gavilla Restaurant. The Gavilla Restaurant is a traditional
establishment devoted to three business lines: the lunches and dinners served in the restaurant,
the terrace, and the business catering service. For proper implementation of the plan, an internal
and external analysis of the business was performed in order to develop the SWOT analysis. This
allowed to set three objectives aimed at two distinct target groups. From there, different strategies
and actions for each specialized communication were done. The plan will take place from October

2020 to September 2021.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Presentacion del TFG

El siguiente trabajo consiste en la elaboracion de un Plan de Comunicacion Comercial centrado
en la consecucion de una serie de objetivos propuestos por un restaurante de Zaragoza llamado
Restaurante Gavilla, los cuales se deberan afrontar teniendo en cuenta la crisis provocada por la
pandemia de coronavirus. En definitiva, como rentabilizar un negocio hostelero durante la

pandemia, y como hacer frente a las amenazas que esta supone.

El Restaurante Gavilla, se encuentra en el Paseo Independencia de Zaragoza, dentro del Centro
Comercial el Caracol. Estd compuesto por tres lineas de negocio que el duefio del restaurante
quiere mejorar (servicio de caterin a empresas, comidas y cenas en el restaurante, y terraza), y en

este proyecto afiadiremos una linea mas, el servicio de reparto de comida a domicilio.

Con la elaboracion de este plan se pretende realizar todas las tareas necesarias para conseguir
unos objetivos propuestos en febrero, teniendo en cuenta los cambios drasticos provocados por la

covid-19, y la situacion actual tanto nacional como global, a mes de septiembre.

1.2. Motivos y justificacion de la eleccion del tema

La elaboracion de un Plan de Comunicacion me resultd una de las tareas més entretenidas y
apasionantes a lo largo de mi carrera universitaria en Marketing e Investigacion de Mercados, ya
que engloba todos los contenidos que mas me gustan de mi carrera y a los que me quiero dedicar

profesionalmente.

Elegi realizar el plan de comunicacion sobre el Restaurante Gavilla, debido a que Miguel Angel,
el duefio, es un amigo de la familia de toda la vida, y me resultdé muy interesante realizar este
proyecto de un restaurante tan emblematico y tradicional de Zaragoza. Ademas, a pesar de ser un
restaurante con mucha trayectoria, nunca ha realizado un plan de comunicacion integral, y estaban
pensando en la elaboracion de uno, por lo que este Trabajo Fin de Grado se llevara a la practica

y resultara de real utilidad.

1.3. Objetivos del TFG

A continuacion, se definen y explican los objetivos, tanto general como especificos, de la

elaboracion de este Trabajo Fin de Grado:



1.3.1. Objetivo General

El objetivo general de este trabajo consiste en desarrollar un Plan de Comunicacién Comercial

para el Restaurante Gavilla para poder hacer frente a sus objetivos durante un periodo de

incertidumbre y crisis hostelera debido a la pandemia por coronavirus.

1.3.2. Objetivos Especificos

1.4.

1.4.1.

Estudiar mas a fondo las caracteristicas y consecuencias del covid-19 en la sociedad,
especialmente en el sector de hosteleria y restauracion.

Profundizar acerca del Restaurante Gavilla, su historia y recorrido.

Conocer la situacion y caracteristicas actuales del negocio, asi como las necesidades del
dueio del restaurante de este plan de comunicacion.

Analizar cada una de las lineas de negocio del Gavilla, sus caracteristicas, publico al que
se dirigen, pros y contras.

Establecer las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades del Gavilla.

Fusionar los objetivos propuestos por Miguel Angel y los resultados del analisis DAFO
para disefiar los objetivos y publico objetivo del plan.

Desarrollar las estrategias de comunicacion que mejor se adapten a la situacion actual y
a la consecucion de los objetivos propuestos.

Emplear todo tipo de acciones de comunicacion para el logro de los objetivos y
determinar como se va a evaluar la contribucion de estas.

Determinar la cuantia necesaria para poner en practica el plan de comunicacion, siempre
ajustandose al presupuesto ofrecido.

Llevar a cabo un plan de comunicacion comercial eficaz.

Estructura y metodologia

Estructura

El trabajo esta estructurado en cinco capitulos. En el primero de ellos se introduce y presenta el

trabajo, los motivos de su eleccion, los objetivos que se quieren conseguir y su estructura y

metodologia. A continuacion, encontramos informacion sobre la incidencia de una variable clave

de su macroentorno, el efecto de la covid-19 en consumidores y empresas. En el capitulo 3, la

empresa y su entorno, se presenta al Restaurante Gavilla, se realiza un analisis externo e interno

del negocio, y, una vez analizados ambos campos del negocio, se realiza un analisis DAFO

necesario para extraer los objetivos del plan de comunicacion. El penultimo capitulo, es el plan

de comunicacion integro para el Restaurante Gavilla, en el que comienzo hablando de los planes

realizados con anterioridad por la empresa, continio explicando los objetivos que se alcanzaran



y las estrategias que se van a emplear, y termino por el mix de comunicacion, el planning de las
acciones del mix y su control, y el presupuesto estimado. Por ultimo, encontramos un ultimo

capitulo en el que se incluyen las conclusiones de este proyecto y sus limitaciones.

1.4.2. Metodologia

Para la realizacion del presente Trabajo Fin de Grado, se ha utilizado la técnica de investigacion
exploratoria de entrevista en profundidad. La entrevista en profundidad es una técnica de caracter
cualitativa que permite extraer informacion detallada y opiniones sobre todos los temas de los que
se vaya a hablar en la misma. Su uso ha sido determinante para la elaboracion del trabajo, ya que
Miguel Angel proporcioné mucha informacion acerca de todos los puntos que estructuran a este.
En ella explico la historia y trayectoria del Restaurante Gavilla, algunos datos relevantes para su
analisis externo, hablo sobre todas las estrategias del analisis interno, e incluso realiz6 un analisis
DAFO del negocio. También se habl6 sobre el plan de comunicacion, sobre que ideas tenia para
este proyecto, que planes habia realizado anteriormente, que objetivos tenia pensados y que

presupuesto estimaba que podia destinar a esta actividad.

Ademas, tuve la oportunidad de que me ensefiara todas las instalaciones del restaurante (camara
de refrigeracion, velador, oficinas) para conocer mas a fondo el negocio sobre el que iba a realizar
el trabajo. Una vez obtenida toda la informacion de la entrevista, se procedio a transcribirla y
codificarla para asi poder ir elaborando todas las partes necesarias previas al plan de

comunicacion.

Ademas de la entrevista en profundidad, se utilizo informacion de fuentes secundarias como
Internet, para la elaboracion del segundo capitulo y profundizar mas en los Analisis Externo e

Interno de la empresa.

CAPITULO II. EFECTO DE LA COVID-19 EN
CONSUMIDORES Y EMPRESAS

Debido a la situacion actual tanto en Espafia como en el resto del mundo, se consider6é oportuno
informarse mas a fondo sobre los efectos de la COVID-19 en consumidores y empresas. Entorno
en el que se va a llevar a cabo el plan de comunicacion que mostraremos mas adelante. Es por
ello, que en este capitulo explicaremos qué es exactamente la COVID-19 o coronavirus;
profundizaremos en las caracteristicas de los tiempos de pandemia y la desescalada en Espafia;
analizaremos los cambios en los habitos, preferencias y expectativas de los consumidores;

enumeraremos los factores provocados por la pandemia que permaneceran en el tiempo;



estudiaremos cémo se adaptaron o estdn adaptando las empresas; y terminaremos explicando

especificamente como se estan adaptando las empresas del sector de hosteleria y restauracion.
2.1. Introduccion a la COVID-19 o coronavirus

Segtin la OMS, “La COVID-19 es la enfermedad infecciosa causada por el coronavirus que se ha
descubierto mas recientemente. Tanto este nuevo virus como la enfermedad que provoca eran
desconocidos antes de que estallara el brote en Wuhan (China) en diciembre de 2019.

Actualmente la COVID-19 es una pandemia que afecta a muchos paises de todo el mundo.

El primer caso de contagio registrado en Espafia se conocio el 31 de enero de 2020, se trataba de
un turista aleman en La Gomera (Islas Canarias) (Arroyo, 2020). Casi un mes mas tarde, el 24 de
febrero de 2020, se empezaron a detectar casos dentro de Espafia, habiendo a mediados de agosto
371 mil casos confirmados, de los cuales 150 mil pacientes han superado el virus y casi 29 mil
personas han fallecido. El 18 de agosto de 2020, el Centro de Coordinacion de Alertas y
Emergencias Sanitarias (CCAES), notific6 al menos 3.517.665 casos de covid-19 confirmados en
toda Europa (Departamento de Seguridad Nacional, 2020). Debido a estas amplias cifras, cabe
pensar en lo importante que es estudiar mas a fondo esta pandemia para poder realizar un plan de

comunicacion efectivo en estos momentos.
2.2. Tiempos de pandemia y desescalada

A diferencia de otras crisis, la poblacion no estaba preparada ni tenia ningun tipo de plan de
contingencia para enfrentarse a la crisis sanitaria provocada por el nuevo coronavirus. A pesar de
tratarse de una crisis sanitaria, esta tendrd repercusiones en la economia mundial, aunque
actualmente no se conozca con certeza su alcance (Rodriguez, 2020). En tan solo cuatro meses,
los cambios en la sociedad espafiola fueron dramaticos, siendo el 13 de marzo el dia en el que se
decretd el estado de alarma, y el 2 de mayo el primer dia de desconfinamiento generalizado

(Anexo I).

Durante el confinamiento se dieron numerosos cambios en la sociedad. De un dia para otro las
calles se quedaron vacias dejando hueco unicamente a personas cubiertas con mascarillas y
guantes que salian para pasear sus mascotas o para ir el supermercado, entre otras actividades de
necesidad bésica. En un primer momento cundio el panico, caracterizado por largas colas en los
supermercados y lineales completamente vacios, pero con el paso de las semanas la sociedad supo

como adaptarse (Anexo II).

El gobierno espaiiol planific6 una vuelta a la normalidad gradual, dando asi lugar a las 4 fases de
la desescalada, para terminar con la llamada “nueva normalidad”, en la que terminan las

restricciones sociales y econdmicas, pero se mantienen las medidas sanitarias de distanciamiento



social e higiene personal (lavado frecuente de manos), asi como el gobierno continta vigilando

la situacion epidemiologica y los hospitales refuerzan sus recursos (Espafia, 2020) (Anexo III).
2.3. Comportamiento de los consumidores en un mundo de covid-19

KPMG, red global de firmas que presta servicios de Auditoria, Impuestos y Consultoria (KPMG,
2020), realizo un estudio en Espafia sobre los cambios en los hébitos, preferencias y expectativas
de los consumidores. En el anexo IV, presentaremos datos relevantes extraidos del primer sondeo
de dicho estudio (Consumidores y nueva realidad, 2020) que analiza el comportamiento de

compra, la digitalizacion y la relacion de los consumidores con las marcas.
Las principales conclusiones que podemos extraer son:

o El impacto econdomico de la pandemia influye en el comportamiento de los
consumidores, afectando tanto a los factores que determinan su compra como a
sus niveles de gasto.

o Los consumidores utilizan con mayor frecuencia los canales digitales

o Laseguridad y la confianza se han convertido en elementos claves en la eleccion

del consumidor.

2. 4. Factores que permaneceran en el tiempo

Una vez analizados los cambios que la pandemia ha provocado en el comportamiento del
consumidor en este apartado se van a estudiar las modificaciones de caracter estructural que ha

generado la Covid-19.

La digitalizacion de todo tipo de tareas estd siendo una gran tendencia en estos tiempos de

pandemia, lo que ha provocado que vaya a ser uno de los grandes cambios futuros en la sociedad.

Tanto el teletrabajo o trabajo remoto, como el e-learning (el aprendizaje por medio de canal
digital) perduraran en el tiempo como nuevas formas de llevar a cabo tu empleo o de aprender.
Un ejemplo de ello son las Aulas Virtuales, que incorporan las tecnologias de informacion y
comunicacion en los procesos de aprendizaje, creando asi un nuevo modelo educativo en el que
la comunicacion entre profesores y alumnos es completamente directa y a tiempo real. Estas
facilitan el proceso de aprendizaje online, con la posibilidad de compartir archivos, crear chats o

foros por los que hablar, o grupos de trabajo personales (Pelletan, 2020).

Ademas, el comercio electronico o e-commerce de algunos sectores, asi como la prestacion de
servicios a distancia (telemedicina o teleasistencia) son otros dos factores que también perduraran
en el tiempo (Rodriguez, 2020). Durante el confinamiento, la compra online de articulos de
supermercado, videojuegos, productos farmacéuticos y suministros de oficina experimentaron un

crecimiento notable. En cambio, la compra de moda, articulos de hogar y decoracion, los viajes



y las entradas sufrieron un descenso en su numero de ventas online (E-show magazine, 2020). La
prestacion de servicios a distancia como la telemedicina o teleasistencia surgié como solucion,
durante el confinamiento, al problema que suponia la imposibilidad del personal sanitario de
atender tanto a enfermos por coronavirus como al resto de pacientes. Gracias a los avances
cientificos y tecnologicos, se espera que este método de asistencia sanitaria perdure en el tiempo

como una practica habitual, con o sin coronavirus (RashidBashsher, 2020).

2. 5. Reinvencion empresarial

La pandemia producida por la covid-19 marcara un antes y un después para las empresas. Algunos
sectores se veran beneficiados; como el e-commerce, los servicios de compra a domicilio o
servicios de ocio y entretenimiento como contenidos en streaming; y otros perjudicados como el
de construccion, finanzas o seguros (Mallorcadiario.com, 2020). En el anexo V, se muestran los
sectores que pueden ser favorecidos a corto y a largo plazo, observandose que muchos de ellos se
desarrollan en el ambito online.

Pero lo mas destacable de este impacto en las empresas, es que muchas de ellas se han visto (o
van a ver) con la necesidad de readaptarse a la nueva normalidad post-pandemia. Los
supermercados deben adoptar nuevos protocolos, las compras de retail pasan a ser
mayoritariamente online y la restauracion se ve con la necesidad de cambiar espacios y adentrarse

en el mercado del delivery (Rodriguez, 2020).

Un sector notoriamente afectado es la tienda fisica, condicionada por el impulso del canal online
y las nuevas exigencias de seguridad de los consumidores. Desde la pandemia del virus, las
compras online se han visto incrementadas, pero no ha pasado lo mismo con la tienda fisica, por
lo que estas deben readaptarse a la situacion para continuar proporcionando esa experiencia Uinica

que ofrece una compra personal y no digital (Consumidores y nueva realidad, 2020).

Los dos sectores mas afectados y con mayor necesidad de readaptarse son el textil y de
restauracion. Ambos han perdido aproximadamente el 90% del empleo debido al cierre de
establecimientos y confinamiento. En cambio, otros sectores han llegado a beneficiarse de esta
situacion, como es el caso de la industria farmacéutica, la depuracion y distribucion de agua o el

sector agricola y ganadero (Cerezal, 2020).

2.6. Las empresas de hosteleria y restauracion

En el siguiente apartado hablaremos especificamente de la situacion de las empresas del sector de

hosteleria y restauracion.

Como comentabamos en el apartado anterior, el sector de restauracion y hosteleria es, sin duda,

uno de los mas afectados por la crisis. Fueron obligados a su cierre durante el confinamiento, y



actualmente deben limitar su aforo para poder cumplir con las medidas necesarias de seguridad.
Estos establecimientos han tenido que encontrar su forma de readaptarse, entre las que destacan:
comenzar a trabajar con empresas de delivery, ampliar los horarios para compensar esa limitacion
de aforo, fortalecer los espacios abiertos habilitando mas mesas en las terrazas, mejorar el trato
con el consumidor para garantizar esa seguridad y confianza que buscan actualmente, u ofrecer

servicios especializados en eventos privados (Delgado, 2020).

En Espaiia el sector de la hosteleria es una de las mayores fuentes de ingresos a nivel nacional,
representando un 6,2% del PIB de Espafa. Los cambios que esta pandemia ha provocado en el
sector han tenido y tendran en el futuro consecuencias negativas en la economia del pais. Durante
el confinamiento la actividad comercial se limit6 a un 5%, durante la desescalada, con la apertura
restringida, los restaurantes y bares podian abrir con un aforo del 50%. Y, tras la desescalada, con
la apertura sin restricciones de los establecimientos, los consumidores han reducido su ocio
notablemente debido a la conmocion de la pandemia, lo cual ha producido un cambio estructural
por la escasa demanda (Bain & Company y EY, 2020). Los restaurantes se enfrentan a una nueva
realidad muy limitada y cuentan con una adaptacion de los consumidores lenta debido a los
efectos en su comportamiento provocados por la pandemia. Esto conlleva a que los propietarios
de establecimientos de restauracion y hosteleria deban tomar medidas para poder garantizar la

rentabilidad de sus negocios.

En Aragén, el Gobierno de Aragon presentd un plan de prevencion en el sector de la hosteleria y
restauracion. Entre las medidas encontramos la garantia de la distancia interpersonal, la frecuente
higiene de manos y uso de mascarilla, la limpieza de los equipos de trabajo (mesas y sillas de los
establecimientos, pomos de las puertas, uso de guantes) y el comportamiento en caso de aparicion

de sintomas (Gobierno de Aragon, 2020).

CAPITULO III. LA EMPRESA Y SU ENTORNO

En el siguiente capitulo realizaremos una presentacion de la empresa, asi como su analisis interno,
externo y DAFO. Para su elaboracion, me apoyaré continuamente en la entrevista en profundidad
que realicé al propietario de establecimiento, destacando frases textuales de la misma. En los
anexos VI, VII, VIII y IX; se presentan el guion de la entrevista, la tabla de codigos, la

transcripcion de la entrevista codificada y la matriz de resultados.
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3. 1. La empresa

3.1.1. Presentacion de la Empresa

El trabajo se centra en el Restaurante Gavilla, un negocio familiar del sector hostelero situado en
el Centro Comercial El Caracol, en el Paseo Independencia de Zaragoza capital. Sus origenes
vienen del afio 1981 cuando la familia de Miguel Angel Compadre, actual duefio del local,

comenzaron con una cafeteria llamada Gourmet situada en San Ignacio de Loyola.

Tres afios mas tarde, en 1984, montaron La Boutique del Croissant, la primera cruasanteria
monografica fuera del entorno de Catalufia. Era el afio en el que se comenzaba la preparacion de
bolleria a partir del producto congelado listo para que los hosteleros lo elaborasen. A partir de un
amigo, lograron contactar con el director de Los Molinos de Paris, Francia, y este les remiti6 a
una de las empresas pioneras en Espafia en este tipo de produccion, ubicada en Gerona. Fue asi
como dos o tres veces a la semana les llegaba un camion desde Gerona con dicha bolleria y pan
congelado listo para su produccion. Todo ello provoco el gran éxito de entonces de la Boutique
del Croissant, que, a pesar de que 20 afios mas tarde cambiase su nombre a Restaurante Gavilla,
sigue siendo recordado como un establecimiento de exquisita bolleria.

“Empezamos en el aiio 81 con una cafeteria que se llamaba Gourmet en San Ignacio de Loyola,
en el 84 montamos esta, Gavilla, que previamente se llamo La Boutique del Croissant, que
estuvo, asi durante 20 afios aproximadamente con ese nombre, y decidimos darle un giro y

cambiar el enfoque de negocio” (21-25)

La Boutique del Croissant (Restaurante Gavilla actualmente) fue el primer establecimiento de

Zaragoza en servir bolleria y pan con esos procesos de produccion, pero mas adelante se fueron

montado muchos parecidos en muchas ciudades, incluida Zaragoza. A pesar de ello, cerraron

practicamente todos excepto el Gavilla, quienes siempre han apostado por darle a su bolleria un
valor afiadido ya sea en procesos o decoraciones.

“Nosotros hemos intentado ir al maximo de la profesion dentro de lo que es trabajar este tipo
de panaderia, bolleria, y siempre darle un valor afiadido, en decoraciones, procesos,
rellenos...Y eso se hace con personal formado y estando muy pendiente del tema” (184-187)
Tras veinte afios sirviendo pan y bolleria artesanal, se dieron cuenta de que no era suficiente para
la rentabilidad del negocio, por lo que decidieron darle un giro y cambio en el enfoque de negocio

hacia una vertiente mas hostelera, ya que eran sus propios clientes quienes lo demandaban.

“Pero aun asi vimos que esto no era suficiente, y que el local necesitaba dar un giro hacia lo
que era la vertiente mas hosteleria, porque nuestro publico nos demandaba comer, cenar,
platos calientes, bocadillos, sandwiches, ensaladas... Y eso es lo que hicimos, poco a poco
incorporar estas lineas de negocio” (187-190)
A ello se debe el cambio del nombre del establecimiento, ya que La Boutique del Croissant parecia

referirse Unicamente a un establecimiento donde podias comprar bolleria, por ello se cambi6 a
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Restaurante Gavilla. A pesar de ello, nunca dejaron de elaborar bolleria, por ello actualmente,
décadas mas tarde, el local es comunmente conocido por sus napolitanas de chocolate y croissants
de trufa. Pero, a diferencia de muchos locales dedicados tnicamente a la bolleria o a hosteleria,
el Gavilla tiene una amplia oferta de productos. Como comentaba anteriormente, sigue ofreciendo
su linea de bolleria con la que se lanzé al mercado, pero, ademas, ofrece desayunos, comidas y
cenas, asi como servicio de terraza en el Paseo Independencia y un servicio de caterin. Por ello,
su sistema de negocio podria resumirse en tres lineas de negocio principales: linea de desayunos,
comidas y cenas; la terraza; y el servicio de caterin.

“Un establecimiento que tiene 3 lineas de negocio: el propio local con desayunaos, comidas,

meriendas y cenas. Luego tenemos la linea de la terraza, que tengo un velador con 20 mesas,

80 plazas, asentado, que funciona muy bien dentro de lo que es Zaragoza. Y luego esta la linea
del caterin. Realizo lunchs aqui para diversas empresas” (42-57)

3.1. 2. Presentacion de Miguel Angel Compadre

El negocio era llevado a cabo por Miguel Angel Compadre junto a su padre y su tio, quienes
terminaron jubilandose, por lo que actualmente toda la responsabilidad del negocio cae sobre

Miguel Angel, de quien vamos a hablar brevemente a continuacion.

Miguel Angel, nacido en Zaragoza en 1964, comenzé en el mundo de la hosteleria con 19 afios
con el negocio familiar en el que sigue actualmente. Es licenciado en Veterinaria y especialista

en Bromatologia'.

“Empecé con 19 arios con el negocio familiar y sigo hoy en él” (20-21)
Se caracteriza por ser un hombre emprendedor e inquieto, ya que actualmente forma parte de
numerosas organizaciones. Es vicepresidente de CEPYME? Zaragoza desde hace 15 afios, donde
preside el Consejo de Comercio. Lleva 20 afios en la Camara de Comercio donde es vocal del
pleno. Ha presidido anteriormente comisiones como la Comision de Nuevas Tecnologias y la
Comision de Comercio Interior, y actualmente preside la Comision de Creacion de Empresas y
Politica de PYMES. A raiz de lo anterior, la Camara de Comercio le nombro patrono de la
Fundacion Basilio Paraiso, carga que ostenta en este momento. Por tltimo, este mismo afio fue

nombrado presidente de la comunidad de propietarios del Centro Comercial El Caracol.

“Yo estoy metido en muchas organizaciones, soy vicepresidente CEPYME Zaragoza, donde
presido el Consejo de Comercio o la Federacion de Comercio que tiene CEPYME, y llevo unos

15 arios 0 20. En Camara de Comercio llevo otros 20 afios, soy vocal del pleno desde hace 20

! Bromatologia: estudio de los alimentos, de su composicion, de sus propiedades, del proceso de fabricacion
y de almacenamiento y de sus ingredientes.

2 CEPYME: Confederacion de la Pequefia y Mediana Empresa Aragonesa
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anos. He presidido la comision de nuevas tecnologias, la Comision de Comercio Interior, y

ahora presido la Comision de Creacion de Empresas y Politica de PYMES” (58-63)
3.2. Analisis Interno

Una vez explicado en que consiste el negocio, procederemos a analizar todos los factores internos
del restaurante que se consideran necesarios: sus lineas de negocio y publico objetivo, su

estrategia corporativa y competitiva, y marketing mix.

3.2.1. Lineas de negocio y publico objetivo

El Restaurante el Gavilla se dedica a tres lineas de negocio diferentes, que deberemos tener muy
presentes a lo largo de todo el proyecto para poder satisfacer las necesidades actuales del
restaurante: la linea de desayunos, comidas y cenas dentro del establecimiento, la linea de terraza
compuesta por un velador con 20 mesas y 80 plazas y la linea de caterin o delivery.
“Un establecimiento que tiene 3 lineas de negocio: el propio local con desayunaos, comidas,
meriendas y cenas. Luego tenemos la linea de la terraza, que tengo un velador con 20 mesas,
80 plazas, asentado, que funciona muy bien dentro de lo que es Zaragoza. Y luego esta la linea

del caterin. Realizo lunchs aqui para diversas empresas” (42-57)
Miguel Angel, describe a su publico objetivo como una clientela muy variopinta. Pero, ante todo,

menciona que la mayoria de sus clientes van al establecimiento porque le conocen.
“Yo te diria que el 85 % son clientes que me conocen y que saben a lo que vienen. Y un 15 o un

20 % es cliente esporadico que transita” (372-374)
Dentro del propio restaurante, puedes encontrarte tan pronto a personas jovenes (30%), como de

mediana edad (50%), y personas de mayor edad e incluso ancianos de hasta mas de 90 afios (20%).
El duefio esta convencido y defiende los grandes beneficios que aporta a un establecimiento el no
focalizarse en Unicamente un rango de edad. En cambio, en la terraza suele asentarse personas
mas jovenes (de entre 20 y 40 afios), y de mayor edad, pero no tantas personas de mediana edad.
Y, por ultimo, el caterin o delivery va dirigido especialmente a empresas que piden los servicios
del Gavilla para celebraciones, lunchs...etc.

“Pero claro, cuando te enfocas solamente a un rango de edad muy definido, pues normalmente
pierdes mucho mercado” (309-311)
“Yo me sorprendo de la edad tan variopinta de los clientes que tengo, yo te diria que un 50% es
gente de mediana edad, yo entiendo mediana edad pues de 40 a 55/60 arios, un 30% es gente
Jjoven, que pasa aqui a la terraza, una Coca-Cola, a desayunar ... gente joven pues de los 20 a
los 40, y luego también tengo un 20% de gente mayor, gente mayor que sale, que consume, que
le gusta estar en Paseo Independencia en la terraza, que le gusta ver pasar a la gente o que le
gustan los productos que tenemos. Y gente mayor, muy mayor, tengo clientes de 90 y tantos
aros” (299-305)
Podriamos resumir todo lo anterior en que la clientela es diversa, pero con pequeiias diferencias

segun la linea de negocio; mientras en la linea del restaurante se encuentran personas de todas las
edades posibles, la terraza se dedica mas bien a personas mas jovenes y mas mayores y el caterin
a personas de mediana edad que trabajan en empresas. A pesar de ello, la cantidad de personas

jovenes que acuden al restaurante sigue siendo insuficiente para Miguel Angel, por lo que le
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gustaria incrementar dicho porcentaje para garantizar que su establecimiento permanezca en el
tiempo.

“Hay que ir renovando la clientela, porque mi intencion es seguir bastantes arios aqui y mi
obligacion es intentar renovar la clientela y no dar la sensacion de que es un negocio para
gente mayor, cosa que no es asi” (741-743).

3.2.2. Estrategia corporativa

La estrategia corporativa de una empresa recoge su mision, vision y valores y muestra la identidad
de la empresa. A continuacion, procederemos a definir la estrategia corporativa del Restaurante
Gavilla:

1. Misién: es el motivo o razon de ser de la misma. Es el camino que recorre una empresa para
hacer realidad su vision, es decir, la mision se sitia en el presente, mientras la vision en el
futuro (Ana Trenza, 2020).

En el caso del Gavilla, Miguel Angel explica que se dedican a todo tipo de cliente y sus

necesidades, desde los ancianos que quieren tomar un café y sentir el carifio y el calor del

restaurante, pasando por los ejecutivos que van a tomarse un café, hasta las familias con nifios
que visitan la galeria comercial.

“En mi caso es que es muy variopinto, desde la sefiora anciana que viene todos los dias a
tomar un café y somos su sitio de referencia y le damos conversacion, cariiio y amabilidad,
hasta el gran ejecutivo que pasa por el Paseo Independencia y quiere tomarse un café y nos

conoce y sabe que damos un buen producto, hasta la familia con nifios que vienen al caracol”
(554-558)
Por ello, opino que la mision del restaurante Gavilla podria ser:

“Llevamos aiios luchando por la satisfaccion de todo tipo de clientes, aportando calidad en
el producto, calor, compaiiia y amabilidad a un precio justo. No somos solo un restaurante,
somos tu hogar.”

2. Visién: se refiere al futuro, a su imagen a largo plazo y a su meta (Ana Trenza, 2020).
Miguel Angel explica que su meta es continuar en primera linea, y para ello se dedica a cuidar
el restaurante para que siempre esté en perfecto estado, y a innovar y continuar creando platos
nuevos, siguiendo las tendencias.

“Pues seguir en primera linea. Yo lo que quiero es mimarlo, cuidarlo y que esté en perfecto
estado. Estoy siempre haciendo reformas, cosas, pensando sandwiches nuevos, productos
nuevos con mi equipo, siempre intentando estar en primera linea” (527-535)

3. Valores: son las prioridades, principios, limites y criterios éticos y morales que rigen su dia

a dia (Ana Trenza, 2020).
Cuando le pregunte a Miguel Angel acerca de los valores del Gavilla, priorizé ante todo el factor
humano, explicando que cuando un empresario consigue que sus trabajadores estén felices,
trabajen a gusto, tengan privilegios y el entorno de trabajo sea el mejor posible, es cuando los
valores empresariales mas relevantes se consiguen. Como la calidad, la amabilidad, la confianza

y el servicio profesional.
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3.2.3. Estrategia competitiva
A continuacion, procederemos a describir la estrategia competitiva del Restaurante Gavilla de

acuerdo con los tres tipos de estrategias genéricas de Michael Porter: Liderazgo en costes,
diferenciacion y enfoque. En el caso del Gavilla, lleva a cabo una estrategia competitiva de
diferenciacion.

Segun Miguel Angel Compadre, lo que diferencia especialmente al restaurante de su competencia
es la oferta. Mientras otros negocios de hosteleria ofrecen solo bocadillos, otros platos del dia y
otros unicamente bolleria, el Gavilla ofrece todo ello en un tnico establecimiento. Eso es lo que
hace que este sea un restaurante diferente y casi tinico, donde una persona puede comer un plato
del dia, bolleria casera, o bocadillos y sandwiches.

“cQué diferencia? Pues mira, la oferta. Dime un solo establecimiento que te oferte bolleria

hecha por nosotros, toda elaborada. Te ofrezca un plato del dia cocinado, carnes, pescados,
que te ofrezca sandwiches, bocadillos, ensaladas... etc.” (496-498)

A pesar de que la oferta sea el elemento clave del éxito del restaurante, a esta le acompafian otras
muchas caracteristicas que favorecen su diferenciacion de la competencia: calidad, equipo de

trabajo cualificado y atencion al cliente, e instalaciones.
-Calidad: Es el atributo que mas se destaca a lo largo de la entrevista

“Pues la verdad es que reconocen el esfuerzo que hacemos y la calidad que damos” (204-205)

Dicha calidad es fruto del toque casero y artesano que se le da a todos los platos y productos del
restaurante. Miguel Angel afirma que es el atributo que mas valoran sus clientes, y que es la causa
de que la mayoria de ellos salgan satisfechos del establecimiento.
“Calidad en la materia prima. Eso luego se traduce en que la gente sale satisfecha, dentro de
que no somos alta cocina, eso lo reconozco” (463-469)
- Equipo de trabajo cualificado: Como comentaba anteriormente, el atributo mas valorado por
la clientela del restaurante es la calidad, pero para ello hace falta un equipo de trabajo experto y
cualificado que la haga posible. Para ello dispone de cocineros y personal fijo con experiencia en
el sector y en el propio restaurante. De hecho, tiene empleados que llevan dedicando su labor al
restaurante hasta 35 afios, lo que hace que la calidad del producto haya sido siempre la misma.
“Procuramos siempre darle un toque casero, artesano, porque es la unica forma de

diferenciarte. Y eso se hace con personal que tenga experiencia, con personal involucrado,
tengo un equipo de trabajo muy bueno” (224-226)

Gavilla se caracteriza por la amabilidad de los empleados y profesionalidad. Tanto dentro del
propio restaurante, como en su terraza. Miguel Angel afirma que es la terraza mejor atendida de

todo el Paseo Independencia.
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- Instalaciones: Nos referimos tanto a la infraestructura que hace posible el funcionamiento del
restaurante como a la terraza y a la propia galeria comercial. Gavilla dentro de la propia galeria
dispone de la camara de conservacion y congelacion, el velador y el despacho de Miguel Angel.

“Eso requiere de mucha infraestructura que luego te enseniare. Yo creo que tengo las mejores

camaras de conservacion, congelacion de todo el centro de Zaragoza” (499-502)
Ademas, la ubicacion de la terraza es uno de los elementos de captacion de los clientes. A pesar
de que el establecimiento se encuentre dentro de la Galeria, hay personas que acuden al mismo
gracias a su terraza.
“A mi la gente me dice “Claro, es que estas en Paseo Independencia”. Bien, la terraza de
acuerdo, no hay otra, estoy en Paseo Independencia” (320-321)

Por tltimo, la galeria comercial, el Caracol. El hecho de que el Gavilla se encuentre dentro de una
galeria por la que transita cantidad de personas todos los dias (ya que da salida a tres calles
diferentes del centro de Zaragoza y hay establecimientos importantes como TUZSA) y que es de
facil accesibilidad tanto para ancianos como para personas con carrito de bebés, hace que sea un
elemento diferencial del negocio.

“La ubicacion es importante, porque hay mucha gente que baja al centro y aqui en esta galeria
comercial, pues tenemos las oficinas de atencion al cliente de TUZSA, que estan aqui. Tenemos
varios comercios que funcionan muy bien y estamos en Paseo Independencia, aunque te tengas

que meter dentro. Transita mucha gente por la galeria comercial, porque da salida a tres calles
y transita mucha gente” (366-370)

“Somos una galeria comercial que no tiene escalones, no tienen ninguna barrera
arquitectonica ni establecimiento tampoco, entonces entran muy bien con los carritos y se
colocan en las mesas que son movibles” (615-617)

En conclusion, podemos decir que los elementos diferenciadores del Gavilla son: oferta, calidad,

equipo de trabajo cualificado, atencion al cliente e instalaciones.

3.2.4. Estrategias de segmentacion y posicionamiento

- Estrategia de segmentacion:
El Gavilla podria decirse que segmenta su mercado segin criterios demograficos (edad),
geograficos y economicos. El restaurante no se dirige a un nicho de clientes de una edad
especifica, sino que depende de la linea de negocios, se dirige a unas edades o a otras. En el caso
de la linea de céaterin, sus productos van dirigidos a empresas, es decir, a personas de mediana
edad (entre 40 y 60 afios). Pero en el caso tanto de la linea de desayunos, comidas y cenas en el
establecimiento y la linea de terraza, se dirige a todo tipo de cliente. Desde jovenes de entre 20 y
40 afios, pasando por personas de mediana edad (40-60 afios), hasta personas mayores de 60 afios.
El Gavilla siempre busca el ofrecer productos y servicios para todas las edades, y asi no reducir

su mercado.
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“Yo me sorprendo de la edad tan variopinta de los clientes que tengo” (299)

Respecto al criterio geografico, se dirige especialmente a individuos pertenecientes a la
provincia de Zaragoza o alrededores. Y, por tltimo, segln el criterio econémico, el restaurante
ofrece productos de calidad a un precio asequible, por lo que se dirige a personas de un sueldo
medio-alto.

“Yo siempre he procurado tener establecimientos donde el precio medio de mis productos sea
lo suficientemente ajustado para que la gente se pueda dar un capricho. Ti cenas en mi
establecimiento un bocadillo con una copa de cerveza de tercio por 8,50 euros. Eso se lo puede
permitir casi todo el mundo” (689-693)

En resumen, el Gavilla ofrece productos para personas de todas las edades residentes de

Zaragoza con un nivel econémico medio-alto.

- Estrategia de posicionamiento:
El posicionamiento es la imagen que ocupa una empresa en la mente del consumidor. En el caso
del restaurante Gavilla, los clientes opinan que es un restaurante que se esfuerza, que ofrece
productos de calidad cocinados como en casa, a un modico precio y con un trato agradable. Es un
posicionamiento muy satisfactorio para la empresa, a pesar de la gran cantidad de competencia
que existe en el sector.

“Pues la verdad es que reconocen el esfuerzo que hacemos y la calidad que damos” (216-217)
“Procuramos siempre darle un toque casero, artesano, porque es la unica forma de
diferenciarte” (224-225)

Ademas, mucha gente sigue reconociendo al restaurante Gavilla por los productos de sus inicios,

por la bolleria artesanal que ofrecia.

“El otro dia una chica que llevaba en Alemania viviendo 20 afios y venia a por la napolitana de
chocolate, a por el croissant de trufa. Gente que me viene de Madrid, de Barcelona a por los
croissants de trufa” (391-393).

Es un posicionamiento positivo, pero a su vez negativo, puesto que el restaurante lleva afios

ofreciendo otros productos ademas de los de sus origenes, cuando muchos de sus clientes no
conocen dichos servicios.

“Mucha gente siendo clientes hace muchos aiios no saben que damos de comer. Yo sé que las
vitrinas de la entrada marcan mucho, marcan mucho el tipo de establecimiento, pero claro,
siempre me ha dado mucho miedo quitarlas porque es una senia identificativa de nuestro
negocio” (407-413)

3.2.5. Marketing Mix

En cuanto a las variables del marketing mix, cabe destacar la variable que se refiere a la
comunicacion de la empresa. Las demas; producto, localizacién y precio, las podemos observar

en el anexo X.
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El restaurante Gavilla lleva a cabo la comunicacion por diversos canales, dependiendo de la linea
de negocio y del publico al que se quiere dirigir.

El restaurante cuenta con Pagina web® y cuenta de Facebook®, ademas de estar presente en sitios
web de resefias de usuarios como Tripadvisor’ y Google My Business.

“Si, yo tengo en Facebook, la Pagina Web, no tengo Instagram todavia. Estoy en TripAdvisor
también y estoy en Google My Business” (592-594)

Miguel Angel coment6 en la entrevista, que el medio de comunicacion principal de la linea de
negocio de céterin o delivery, era claramente el Word-of-Mouth (boca a boca) entre las empresas.
Esto limita el conocimiento del servicio, y por lo tanto la potencial contratacion por parte de las
empresas, lo cual es una de las principales preocupaciones de Miguel Angel.

“Quizas en el establecimiento deberia realizar algo para promocionarlo mas... pero no lo
tengo muy claro, ahi a ver si me echas una mano. No tengo muy claro como potenciarlo. Y ya te
digo, hasta ahora ha sido el boca a boca” (288-290)

Respecto a la linea del restaurante, el duefio afirmaba que considera que la mejor comunicacion
posible es mantener un entorno cuidado, limpio, ordenado y agradable, para garantizar el bienestar
del consumidor y asi intentar transmitir los ideales y valores de la empresa; mas que empleando
redes sociales como Instagram.

“¢Qué mejor publicidad? Que esté limpio, ordenado, que no falte una luz... e invertir en todo
eso” (772-773)

“Hemos salido alguna vez en el Heraldo digital, “los mejores sitios donde puedes comer en el
centro de Zaragoza” y normalmente solemos salir” (203-204)

En cuanto a la linea de la terraza, el Gavilla sigue teniendo problemas con su rentabilidad. El
duefio sigue hoy en dia luchando por que las personas que acuden a su terraza sepan que pueden
desayunar, comer o cenar en ella; puesto que lo tnico que consumen son bebidas.

“Que no saben que damos de comer, no s¢ muy bien como solucionarlo, has visto arriba que
los carteles estan muy bien colocados, estan muy bien impresos. En la terraza doy poquisimas
comidas a gente de aqui de Zaragoza. Bocadillos o sandwiches... y eso que tienen la carta fuera
ytodo” (408-419).

En cuanto a estrategias o medios que haya empleado en momentos puntuales, comento que lo que
mas le habia funcionado era promocionarse por medio de cupones en Groupalia y LetsBonus, con
lo que consiguid que nuevo publico se acercase al restaurante, probase sus servicios, y asi
incrementar el trafico y la notoriedad del establecimiento. También dispone en su Pagina Web,

Facebook y Tripadivsor, de imagenes realizadas por un fotografo profesional, con el que trabajo

3 https://cafeteriarestaurantegavilla.eatbu.com/?lang=es

4 https://es-es.facebook.com/CafeteriaRestauranteGavilla

5 https://www.tripadvisor.es/Restaurant_Review-g187448-d5794923-Reviews-Gavilla-
Zaragoza Province of Zaragoza Aragon.html
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gracias a la Asociacion de Comerciantes, que facilité ayudas para mejorar la venta y el marketing
de los comercios miembros (Anexo XI).

“Entonces yo decidi cambiar un poco el tema de la imagen, y que me hicieran unas fotografias
en condiciones. Ya ves que estas fotografias son buenas” (811-812)

3.3. Analisis Externo

Por ultimo, vamos a realizar un andlisis externo del negocio, comenzando por el macroentorno,

continuando por el mercado, siguiendo por los consumidores, y terminando por los competidores.

3.3.1. Analisis de macroentorno

Para realizar el analisis del macroentorno, procederemos a realizar el analisis PEST, que consiste
en analizar por separado las diferentes variables que afectan al entorno empresarial (Anexo XII).
PEST es el acronimo de los factores: Politicos, Economicos, Sociales y Tecnologicos, utilizados

para evaluar el mercado en el que se encuentra un negocio.

Actualmente el macroentorno de una empresa del sector hostelero, podria definirse por plena
incertidumbre. Esta incertidumbre provocada por la pandemia del coronavirus aporta numerosas
amenazas al restaurante Gavilla. Un ejemplo de dicha incertidumbre es el analisis de las variables
politico-legales que afectan al restaurante, las cuales pueden variar cada dia dependiendo de la
situacion epidemioldgica. La situacion econdmica actual y estimada para el futuro, afecta

negativamente a la empresa también.

Como oportunidades, podriamos destacar que los grandes avances tecnoldgicos suponen una
oportunidad para los restaurantes para actualizarse, innovar, y asi ofrecer lo que no ofrecen los de
su competencia; y socioculturalmente, que debido a la alta demanda de establecimientos
hosteleros, el nimero de restaurantes se ha visto incrementado, y la existencia de competencia

ofrece una oportunidad para destacar a los restaurantes que ya llevan afios en el mercado.

3.3.2. Analisis de mercado

El mercado hostelero cuenta con un peso en la economia espafola entre dos y tres veces superior
al que tiene en otros paises. Este se caracteriza por un amplio progreso a lo largo de los afios. Los
cambios en las conductas alimentarias, nuevas tendencias y desarrollos tecnologicos entre otros
factores, hacen que cada afio cambie el sector, haciendo que los restaurantes busquen esa continua
innovacion y cambio en sus negocios.

“A lo largo de estos 36 arios, cada aiio es completamente distinto al anterior. Ahora ha surgido
todo el tema de las plataformas digitales que hace que la gente se quede mas en casa” (46-58)

“Pero claro, todo ha cambiado. Antes te podia vender en un dia 200 napolitanas de chocolate,
ahora se venden 30. Hay mas competencia, la gente cada vez come menos bolleria por el tema
de la dieta, el ecologismo...” (226-229)
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El propio restaurante Gavilla ha visto este cambio, después de encontrarse tantos afios en el
mercado. Cuando en un principio la rentabilidad del negocio venia dada por la venta de bolleria
artesanal, actualmente han tenido que ampliar su cartera de productos para poder continuar con
la rentabilidad empresarial.

“Al principio esto era una locura. Habia una cola de gente que se salia a la Calle Cadiz y otra

al Paseo Independencia, que yo a veces alucinaba, para comprar una napolitana de chocolate
porque no sabian lo que era eso.” (383-385)

Segun un estudio de 2019, la restauracion supone el 4,7% del PIB de Espana. José Luis Yzuel,
presidente de Hosteleria de Espafa, sefiald que la hosteleria, “a pesar de los diferentes ciclos
econdémicos que hemos atravesado y la pujanza de las nuevas actividades economicas, ha

demostrado que sigue manteniendo su aportacion a la riqueza nacional” (Hosteltur, 2019).

En la actualidad, solamente un afio después, la situacion del sector se ha visto muy afectada por
la pandemia. Segin un informe elaborado por Bain & Company y EY titulado “Impacto del
COVID-19 en la Hosteleria en Espafia”, la facturacion del sector podria caer un 40% en 2020, el
empleo podria verse afectado en hasta 680.000 puestos de trabajo menos que en el afio anterior,

y esto podria impactar también en las cuentas publicas (Revista Hosteleria, 2020).

3.3.3. Analisis de los consumidores
Entre las tendencias para restaurantes mas populares de 2020 buscadas por los consumidores

destacan: la busqueda de una alimentacion mas saludable, con alimentos ecorresponsables,
sostenibles y locales, opciones veganas y calidad de los alimentos y los platos; una buena actitud
de los empleados, con mayor empatia, mas agradables, buena atencion; y buenas resefias en
Internet (DiegoCoquillat.com, 2019). Los restaurantes deben tener presente que sus servicios son
susceptibles de recibir una resefia en Internet. Actualmente, los consumidores suelen revisar las
resefias online de un restaurante antes de asistir a ¢l. Las plataformas como TripAdvisor estan en
pleno auge y es muy importante que los restaurantes mantengan una buena imagen en ellas para

incrementar sus ventas (DiegoCoquillat.com, 2019)

Pero, actualmente el comportamiento del consumidor se ve afectado por la pandemia del covid-
19. A pesar de que las tendencias anteriores sigan estando muy presentes, la poblacion tanto
espafiola como mundial ha tenido que aprender a adaptarse y a cambiar en parte sus estilos de

vida y su comportamiento, lo cual se ve reflejado cuando visitan un restaurante.

Como explicaba en el segundo capitulo de este trabajo precisamente en su tercer punto,
“Comportamiento de los consumidores en un mundo de covid-19”, el nuevo consumidor
postcovid utiliza con mayor frecuencia los medios digitales, tanto para compras como para
consumo de comida. Las plataformas de comida a domicilio vieron claramente incrementadas sus
demandas. La comida a domicilio se ha convertido en la gran via de crecimiento de los

restaurantes que han visto reducidos sus ingresos a causa de la pandemia. Segin un estudio
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elaborado por Just Eat, los restaurantes que ya disponian del servicio a domicilio vieron aumentar

sus pedidos entre un 40-50% durante el confinamiento (Invertia, 2020).

Ademas, los consumidores se caracterizan por una busqueda constante de la seguridad y
confianza, por lo que necesitan acudir a un restaurante donde sepan que su salud y la de los demas
esta segura, donde no haya riesgo de contagiarse y se cumplan las medidas sanitarias. Este cambio
en el comportamiento del consumidor provocado por la pandemia hace mas atractivos

determinados servicios de la hosteleria como son las terrazas.

3.3.4. Analisis de la competencia
Para definir los competidores se preguntdé a Miguel Angel sobre quiénes consideraba

competidores potenciales, a lo que respondio:
“Yo mas que competidores potenciales, yo creo que el exceso de oferta que se estd dando en

estos momentos. Cuando yo empecé aqui, estariamos diez o doce establecimientos en el entorno
y ahora a lo mejor hay 50 o 60. Dentro de que quedarse solo tampoco es bueno” (709-714)

Por lo cual, acorde a su respuesta no se considera a ningin establecimiento en especial un
competidor potencial, debido a la amplia oferta de restaurantes y especialmente en la zona.
Actualmente en dicha zona existen cantidad de restaurantes que sirven productos similares a los
del Gavilla. Pero, lo que hace al Gavilla diferente de ellos es que engloba los productos de muchos
establecimientos por separado, en un Unico negocio. Por ejemplo, en 2019 se inaugurdé en
Zaragoza la franquicia Manolo Bakes, famosa por servir mini croissants de diferentes sabores, lo

cual puede ser considerado competencia del Gavilla respecto a su linea de bolleria.

“Ahora tienes, por ejemplo, una cadena que se llama "Manolo Bakes", que yo considero que la
calidad de mi bolleria es mejor” (393-395)

También respecto a esa linea de productos se encuentra Frutos Secos el Rincon, pero no cabe
destacar que sea competidor potencial del Gavilla, puesto que este establecimiento vende comida

para llevar cuando el Gavilla es un restaurante al uso.

Un competidor que puede ser problema del Gavilla, por la cercania de sus establecimientos y
especialmente de sus terrazas, son los Helados Italianos. El entrevistado mostraba su
insatisfaccion al ver que mucha gente se sienta en la terraza de su restaurante para consumir
productos de dicha heladeria, cuando en el Gavilla pueden consumir helados y esta claramente
escrito en la mesa que no se pueden consumir alimentos de otro establecimiento.

“Yo tengo por ejemplo un problema en la terraza muy gordo, y es que tengo al lado los

Helados Italianos, que lo hacen muy bien. Son una heladeria, la mejor de Zaragoza. Yo s¢ que
esos helados son mejores que los mios, no tengo nada que objetar” (631-635)

3.4. Analisis DAFO

En el siguiente analisis expondremos las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades del

restaurante Gavilla, acordes al analisis interno y externo realizados previamente en este capitulo.
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ANALISIS INTERNO

Servicio a terraza. Hay distancia entre el local y la
terraza, al estar dentro de la galeria.

Poco conocimiento de que se puede comer en la
terraza.

Pocos conocimientos de
formacion en este campo.
Tamaiio del local (pequefio).
Atomizacion de oferta. La gente no sabe muy bien
que se ofrece en el Gavilla.

Cenas escasas entre semana

Falta de conocimiento del servicio de caterin.
Poca clientela joven.

Marketing, poca

Restaurante de hace 36 afios con mucha
notoriedad entre personas mas adultas.

o  Conocido por muchas partes de Aragon

o  Mucha gente acude al establecimiento.
El afio pasado pasaron mas de 130 mil
personas aproximadamente.

o Reconocido en el Heraldo como uno de
los mejores restaurantes del centro de
Zaragoza.

o Los clientes reconocen su calidad y
esfuerzo. Buenas resefias en plataformas
como TripAdvisor (4,5 sobre 5) o Google
My Business.

o  La galeria est4 considerada la asociacion
de comerciantes que mejor funciona en
Zaragoza

Experiencia y equipo de trabajo cohesionado y
cualificado y con afios de experiencia
Instalaciones

Amplia oferta. Ofrecen productos para todas las
edades. No se centran en un tnico estilo de cliente
Cenas abundantes los sabados

iintolerancias, aleriias, Veianismo i

ANALISIS EXTERNO

Situacion de incertidumbre con el
coronavirus y su impacto en el sector
hostelero. Futura crisis econdmica.
Tiempo de Zaragoza. La terraza sale
rentable durante muy pocos meses en la
ciudad de Zaragoza.

Atractivo turistico muy limitado
Plataformas digitales. La gente se
queda mas en casa, va menos a los
restaurantes.

Cadenas de restaurantes low cost
(McDonald’s, KFC, Burger King...)
Plataformas de envio a domicilio como
Glovo o JustEat.

Grandes plataformas comerciales, como
centros comerciales.

Nuevas conductas alimenticias

Gran ocupacion de las calles del centro
de Zaragoza los fines de semana. El
Gavilla se encuentra en una zona muy
céntrica.

La galeria comercial da paso a tres calles
muy transitadas.

Se encuentra dentro de una galeria
comercial donde hay muchos comercios
diferentes.

Fiestas del Pilar de Zaragoza.

Aumento del numero de restaurantes.
Amplia oferta que da la oportunidad de
destacar a algunos restaurantes.
Avances tecnolégicos

El cambio en el comportamiento del
consumidor a causa del covid-19 hace
mas atractivos determinados servicios
de la hosteleria como las terrazas.

CAPITULO IV. PLAN DE COMUNICACION

4.0. Planes antiguos

a lo largo de todo su trayecto.
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En el siguiente y ultimo capitulo de este proyecto, se procedera a explicar explicitamente el plan

de comunicacion elaborado para que el restaurante Gavilla pueda conseguir sus objetivos.

El Gavilla nunca ha realizado un plan de comunicacion completo e integrado como el que vamos

a desarrollar en este proyecto. Pero si que ha llevado a cabo algunas actividades de comunicacion



“Muchas, pero sin un plan estratégico. ;Por qué? Por la dificultad, por la poca disponibilidad
economica” (748-749)

Entre las actividades que ha desarrollado cabe destacar publicidad en television y radio, aunque
normalmente apoyado en el centro comercial. No sobre el restaurante Gavilla inicamente.

Miguel Angel, afirmaba que las actividades que mas rentabilidad le supusieron fueron trabajando
con empresas de cupones, concretamente con Groupalia y LetsBonus, con las que lleg6 a regalar
7 mil ments. A pesar de ser paginas de cupones, el duefio se lo tomd mas bien como una actividad
de comunicacion con la que consiguié promocionar el restaurante, ofreciendo comidas y cenas a
personas que no lo conocian anteriormente. De esta forma consiguié atraer a nuevo publico

objetivo.

4.1. Objetivos de comunicacion

En una primera toma de contacto con Miguel Angel, me explico los tres objetivos principales que
le gustaria conseguir con este plan de comunicacion, cada uno enfocado a cada una de sus tres
lineas de negocio: potenciar el servicio delivery, atraer publico mas joven al restaurante y

aumentar el nimero de comidas y cenas servidas en la terraza.

“Quizas en el establecimiento deberia realizar algo para promocionarlo mas... pero no lo
tengo muy claro, ahi a ver si me echas una mano. No tengo muy claro como potenciarlo. Y ya te
digo, hasta ahora ha sido el boca a boca” (288-290)

“Hay que ir renovando la clientela, porque mi intencion es seguir bastantes arios aqui y mi
obligacion es intentar renovar la clientela y no dar la sensacion de que es un negocio para
gente mayor, cosa que no es asi”’ (741-743)

“Que no saben que damos de comer, no sé muy bien como solucionarlo, has visto arriba que los
carteles estan muy bien colocados, estan muy bien impresos. En la terraza doy poquisimas
comidas a gente de aqui de Zaragoza.” (407-419)

A pesar de ello, esta entrevista se llevo a cabo antes de la pandemia de la covid-19, por lo que
procederemos a adaptar dichos objetivos a la situacion, teniendo en cuenta el analisis interno,
externo y DAFO realizados anteriormente. De esta forma, teniendo en cuenta las debilidades,
amenazas, fortalezas y oportunidades que tiene actualmente el restaurante, los objetivos de este

plan de comunicacion seran:

Contribuir con la comunicacion a...

Objetivo 1. Incrementar la demanda del servicio de caterin de empresas un 20%.

Con este objetivo conseguiriamos solventar uno de los problemas del Gavilla, el reducido
volumen de negocio asociado a esta linea. Por medio de la comunicacion conseguiremos que la
demanda de estos servicios se vea incrementada en un 20% mas que afos anteriores.

Objetivo 2. Conseguir que el servicio de delivery a jovenes de entre 20 y 40 afios sea un 30%

de las ventas de la empresa.
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Este objetivo no fue planteado por Miguel Angel en el momento de la entrevista, puesto que el
macroentorno del restaurante era completamente diferente. Tras la aparicion de la pandemia por
coronavirus y el estudio realizado previamente al plan de comunicacion sobre los consumidores
y empresas en esta situacion, se consideré oportuno ampliar la linea de negocio de caterin o
delivery del Gavilla, ofreciendo su consumo a jovenes que encarguen sus servicios desde casa.
Se pretende que el servicio de delivery a jovenes represente un 30% de las ventas del Gavilla.
Este objetivo se enfoco a los jovenes debido a las demandas de Miguel Angel de incrementar la
notoriedad y el trafico del restaurante entre personas jovenes.

Objetivo 3. Aumentar los servicios de comidas y cenas entre los jovenes en el restaurante y
terraza (4 de cada 10 comidas o cenas servidas seran de jovenes de entre 20 y 40 aiios).
Mediante este ultimo objetivo estariamos favoreciendo dos de los problemas expuestos por el
dueio del restaurante durante la entrevista en profundidad. Uno de ellos es el hecho de cambiar
la imagen que el Gavilla tiene de que es un restaurante para personas mayores, y asi atraer a
publico mas joven. El otro objetivo que conseguiremos alcanzar es el de aumentar el niimero de
platos servidos tanto en la terraza como en el establecimiento. De esta forma, 4 de cada 10

comidas o cenas servidas cada dia en el restaurante procederan de jovenes de entre 20 y 40 afios.

4.2. Estrategias de comunicacion

A continuacion, vamos a decidir las distintas estrategias de comunicacion a llevar a cabo para
alcanzar los objetivos planteados anteriormente. Las estrategias de comunicacion se dividen en
estrategias de penetracion y creativas. Dentro de las de penetracion existen las de presion o push

y las de aspiracion o pull.

4.2.1. Estrategia de Penetracion

Para el primer objetivo, incrementar la demanda del servicio de caterin de empresas un 20%,
emplearemos una serie de estrategias de aspiracion o pull, debido a que, por el tipo de publico
objetivo al que se dirige este objetivo (empresas) consideramos que estas estrategias dirigidas
directamente al consumidor final son mas eficaces y con mayor grado de efectividad.

En el caso del segundo y tercer objetivo, conseguir que el servicio de delivery a jovenes
signifique un 30% de las ventas de la empresa y aumentar los servicios de comidas y cenas entre
los jovenes en el restaurante y la terraza, emplearemos estrategias de penetracion mixtas. Este
tipo de estrategias incluyen tanto de presion (push) como de aspiracion (pull). En ambos objetivos
se considerd oportuno emplear dichas estrategias, teniendo en cuenta el tipo de publico objetivo
al que van a ir dirigidos, los jovenes. Debido a las tendencias seguidas actualmente por medio de
internet y especialmente por parte de los jovenes, una estrategia de penetracion mixta se ajustaria

perfectamente a nuestros objetivos.
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4.2.2. Estrategia Creativa

La estrategia creativa se basa en mostrar el eje del mensaje y el concepto de comunicacion. Es
decir, con esta estrategia debemos dar a conocer al publico objetivo los beneficios que aportan

nuestros productos o servicios.

En este caso, y debido a la situacion excepcional por coronavirus, se ha tenido que llevar a cabo
la consecucion de tres objetivos diferentes, pero todos ellos teniendo en cuenta las caracteristicas
y cambios que la sociedad tanto espaiiola como mundial ha sufrido en un periodo tan corto de
tiempo. En consecuencia, la estrategia creativa de los tres objetivos es exactamente la misma. Los
tres comparten un mismo eje del mensaje y concepto de la comunicacion, solo que cada uno de
ellos se adapta con las estrategias de penetracion a su publico objetivo y linea de negocio a la que

se refieren.

El eje del mensaje de la estrategia creativa comun a los tres objetivos es la seguridad, proteccion
y cuidado de la salud de los clientes. Como hemos estudiado previamente en este proyecto,
actualmente y debido a la pandemia por coronavirus, los clientes se caracterizan por una busqueda
constante de la seguridad y confianza que les puede aportar un negocio. Su comportamiento actual
se ve afectado (en su mayoria) por un sentimiento de miedo y temor a esta nueva situacion. Por
ello, los tres objetivos tienen una estrategia creativa cuyo eje del mensaje se basa en conseguir
evitar estos sentimientos y el concepto de comunicacion se basa en su evocacion directa. Para el
primer objetivo, incrementar la demanda del servicio de caterin de empresas, se reinventara el
servicio de delivery mediante la oferta de bandejas individuales para cada uno de los comensales,
de forma que estos no consuman de los mismos platos y disminuir el contagio del virus. En el
caso del segundo, conseguir que el servicio de delivery a particulares aporte beneficios a la
empresa, la introduccion del negocio al mercado de la comida a domicilio hace que el Gavilla
garantice la seguridad y proteccion que se busca como eje del mensaje, ya que, debido a la
pandemia, este mercado esta en pleno crecimiento debido al temor de visitar tiendas y negocios
fisicos. Por ultimo, el tercer objetivo, aumentar los servicios de comidas y cenas tanto en terraza
como en restaurante por parte de los jovenes, se conseguira mediante el uso de diferentes acciones
de comunicacion, pero siempre teniendo en cuenta que hay que garantizar la seguridad del
consumidor. Por ello, entre otras acciones, el Gavilla conseguira la acreditacion de hosteleria

segura frente a la covid-19, y lo indicara en sus redes sociales.

4.3. Acciones y Mix de Comunicacion

El mix de comunicacion consiste en mostrar que combinacion de variables de comunicacion se

van a utilizar para alcanzar los objetivos.
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4.3.1. Acciones comunes para los tres objetivos

Antes de plantear las herramientas de comunicacion y las acciones para cada uno de los objetivos
planteados, se actualizara y modificara la Pagina Web del restaurante para poder continuar con el
plan de comunicacion.

La Pagina Web del Gavilla®, ha sido disefiada por Hospitality Digital, pero anularemos la pagina

existente para darle un cambio y realizar las modificaciones precisas. Para ello contactaremos con
una agencia de Zaragoza llamada Rujudesign’ con la que contrataremos la opcién de “Web
basica”. Le daremos la informacioén necesaria para que conozca las condiciones que queremos

para la web.

En general, la Pagina Web actual es bastante completa e incluye mucha informacion importante.
En la pagina principal encontramos un primer parrafo que dice “Puedes pedir para llevar”,
posteriormente “Un restaurante querido y espafiol con mucho éxito”, “Dietas personales”,
“Especialmente practico gracias al servicio de catering”, “Nuestro menu”, direccion, horarios,
opciones de pago, sobre nosotros (espacio sin informacion), proteccion de datos, “Nuestros
servicios”, “Todo de un vistazo”.

En primer lugar, se realizaria una reorganizacion de los puntos que se tocan en la Pagina Web. La
estructura de la Pagina Web quedaria como: Inicio, Carta del restaurante, Servicio de Caterin,
Comida a domicilio, Sobre Nosotros, y Contacto. Y mas abajo habria un enlace directo a la cuenta
de Instagram, Facebook, LinkedIn y Google My Business (es decir, a las redes sociales de la
empresa). En la pagina de Inicio tinicamente se pondria el nombre del restaurante con una foto de
fondo. Posteriormente, estaria la carta del restaurante en formato PDF con todos los productos de
este. Después una ventana sobre el servicio de caterin donde explicaria con detalle todas las
opciones de caterin, precios y ejemplos que explicaremos mas adelante. En la opcion de comida
a domicilio mostraria la carta especifica de esta linea de negocio y la plataforma de envio con la
que trabajan. Por ultimo, tendriamos la opcion de “Sobre nosotros” donde se contaria brevemente
la historia del restaurante, incluyendo su estrategia corporativa (mision, vision y valores) y la
informacion del parrafo “Dietas personales” donde explicarian que tienen alimentos para todo
tipo de dietas. Finalmente, la opcion de contacto donde se incluirdn los horarios del restaurante,

la ubicacion, correo electronico y teléfono (Anexo XIII).

Por ultimo, cabe destacar que junto a la Pagina Web se creara un punto de acceso directo a la

misma por medio de un cédigo QR. Dicho codigo se encontrara pegado a todas las mesas del

5 https://cafeteriarestaurantegavilla.eatbu.com/?lang=es
7 https://rujudesign.com/pagina-web-zaragoza/
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establecimiento para seguir las medidas sanitarias de la covid-19, y en carteles que figuran por el
establecimiento. De esta forma, los particulares tendran acceso a toda la informacion sobre el
restaurante, y cuando alguien lo escanee para observar el ment podra conocer mas acerca de los
otros servicios de la empresa. Esto podria crear notoriedad del servicio de caterin y de comida a
domicilio gratuitamente. Para crear el codigo QR, hay que acceder a la pagina www.codigos-
gr.com, donde hay una opcion llamada “Generador QR”, ahi se incluye el URL de la Pagina Web

y se crea de forma rapida y facilmente.

4.3.2. Acciones para el objetivo 1

En este punto comentaremos las herramientas y acciones especificas que se llevaran a cabo para
la consecucion del primer objetivo del plan de comunicacion. Para ello llevaremos a cabo
acciones de marketing online, publicidad en redes sociales y merchandising. Ademas,
realizaremos también una accion que implicard un cambio en el disefio de la oferta que se
comunicara a través de instrumentos y acciones de comunicacion. De esta forma, las acciones de
marketing online seran la creacion de una cuenta en LinkedIn y la comunicacion del disefio de
nuevos tipos de menu para caterins. La de publicidad en redes sera via LinkedIn ads (tras la
realizacion del perfil en esta). Y la de merchandising consistira en un cartel dentro del

establecimiento que indique la existencia de un servicio de caterin.

- Creacion de perfil en LinkedIn

Miguel Angel se encargara de disefiar una cuenta en LinkedIn, y de esta forma personas que
trabajen en el Gavilla podran indicarlo en sus perfiles, y sera un gran punto de acceso para
empresas interesadas en servicios de caterin. Para crear la cuenta de LinkedIn de empresa debera
clicar en la opcion “Crear una pagina de empresa”, y posteriormente introducir todos los datos
sobre la identidad, los datos empresariales y los del perfil (Anexo XIV). Posteriormente, debera
optimizar dicha pagina de empresa clicando sobre la pagina “Acerca de”, ya que es la primera
cosa que una persona ve al hacer clic en el perfil. En dicha pagina debera incluir una breve historia
sobre el negocio, mostrar todos los servicios y lineas de negocio que ofrece el restaurante, y tendra
que proporcionar pruebas sociales por medio de testimonios de clientes, para vender mejor el

negocio.

Esta cuenta (asi como la de Instagram de la que hablaremos en los proximos objetivos) sera
llevada por una agencia llamada “llevamostusredes.es”, la cual se encarga de manejar redes
sociales de empresas a un precio dado, dependiendo del tiempo que la empresa contratante quiera

que la agencia dedique a las redes. Si observamos su pagina web®, vemos que ofrece seis planes

8 https://llevamostusredes.es/#pricing-tables-3
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diferentes: Mini, Presencia I, Presencia II, Presencia 11, Profesional I y Profesional II. En el caso
de nuestro negocio contratariamos el plan “Profesional II”” durante los dos primeros meses del
plan de comunicacion para crear notoriedad y ganar seguidores, para posteriormente continuar
trabajando con esta agencia, pero contratando el plan “Presencia III”. El plan Profesional 11
conlleva 16 publicaciones mensuales, comprobacion diaria de la red social, aviso en el caso de
que existan mensajes importantes sin resolver, interaccion basica con los usuarios y un informe
mensual. El plan Presencia III incluye 12 publicaciones al mes, y el resto de las ventajas del plan
explicado anteriormente. Dichas publicaciones e interacciones se realizarian tanto en la cuenta de
LinkedIn como en la de Instagram.

De esta forma y trabajando con esta agencia, Miguel Angel se evitaria la necesidad de contratar
a alguien que lleve sus redes sociales. En cambio, el tinico trabajo que deberia hacer respecto a
esta accion seria realizar fotos de sus productos segun el planning de publicacion que diseine la
agencia junto al duefio del restaurante. De esta forma, la agencia proporcionaria su opinion, pero

Miguel Angel siempre podria modificar el plan que ellos disefien (Anexo XV).

- LinkedIn ads
LinkedIn es una de las redes sociales mas empleadas por empresas. Segln el articulo escrito por
Cristina Aguayo en 2020 titulado “Las 5 mejores redes sociales para empresas y negocios”,
LinkedIn es una red social ideal para negocios que tengan como publico objetivo otras empresas
o compaiiias (B2B).
Por ello se considera que, en este a&mbito, el caterin del Gavilla tiene como publico objetivo a
otras empresas que estén buscando servicios de céterin. Y se considera que realizar publicidad de
dicha linea de negocio en esta red social seria mas efectivo que en cualquier otra.
Dentro de los LinkedIn ads existen cinco tipos de anuncio: contenido patrocinado, anuncios de
texto, mensajes InMail patrocinados, anuncios dindmicos y anuncios publicitarios. En este caso,
como lo que se busca es atraer a nuevas empresas para que contraten nuestros servicios de caterin,
realizaremos el primero, contenido patrocinado. Los anuncios de este tipo permiten mostrar
publicaciones en el feed de cualquier usuario de LinkedIn. Las ventajas de este tipo de anuncios
son su alcance, su cancelacion y reactivacion en cualquier momento, y que se puede segmentar la
campafla eligiendo el publico objetivo.
Para elaborar este anuncio de contenido promocionado, se debe escoger la opcion “Contenido
patrocinado” dentro del proceso de creacion de una campana. Posteriormente se debe indicar que
se quiere conseguir con esta campafia, en nuestro caso, “dirigir a las personas a tu sitio web o
contenido”, y, por ultimo, hay que seleccionar el tipo de anuncio, en nuestro caso, “promociona

contenido relevante para tu publico objetivo”, con lo que mostraremos una imagen y URL.
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En resumen, el anuncio de LinkedIn del Gavilla sera como el reflejado en el anexo XVI en el que
se incluird un texto con la descripcion del servicio de caterin del Gavilla, un URL a su Péagina

Web y una Imagen que capte la atencion de los clientes potenciales.

- Elaboracion de menu especial

La elaboracion de un menu especial para la linea de caterin no se trata de una accion de
comunicacion, puesto que implica inicamente un cambio en el disefio de la oferta del restaurante.
Pero tras la realizacion de los cambios oportunos, estos seran comunicados a través de acciones

de comunicacion de marketing online, de las que hablaremos en el final de este punto.

Debido a la situacion actual de pandemia por coronavirus, las empresas de caterin deben
reinventarse, asi como los restaurantes. El Gavilla dispone de una linea de negocio de caterin para
empresas la cual queremos fomentar, y para ello realizaremos unos cambios que consigan que

esta se adapte a las circunstancias.

Debido al riesgo que supone que numerosas personas tomen alimentos de una misma bandeja de
comida, como por ejemplo una bandeja de minis de jamoén ibérico, se elaboraran bandejas
individuales incluyendo cada una de las pequefias tapas que se ofrecen en el caterin.

Antes de ello se realizaran tres categorias de caterin que el Gavilla podra ofrecer a las empresas:
la linea Bésica, Premium y VIP. Cada una tendra un precio diferente por persona ya que incluira
un tipo de comida distinto. Asi, la linea basica se ofrecera por un precio inferior a la Premium, y
esta, a un precio inferior a la VIP. Con estas tres categorias las empresas tendran la opcion de
contratar un servicio de caterin u otro dependiendo de sus necesidades. De esta forma, el Gavilla
servira tres tipos de bandejas individuales dependiendo de la categoria escogida, y toda la
informacion y caracteristicas de cada una de ellas se explicara tanto en su Pagina Web, como en

Instagram y en LinkedIn.

- Cartel en el restaurante

Para dar a conocer su servicio de caterin a clientes que acuden al establecimiento y puede que
sean empresarios o tengan contacto con empresarios, se realizara una accion de merchandising,
que consistira en la colocacion de un cartel sobre el caterin empresarial dentro del Gavilla. En
dicho cartel se incluira el nombre del restaurante, las tres categorias diferentes de caterin que
oferta, se explicara que se sirve en bandejas individuales para velar por la seguridad de los
clientes, y se incorporard el codigo QR de la Pagina Web y los datos de contacto para contratar

los servicios.
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Dicho cartel seria como el que podemos observar en el anexo XVII, y se encargara de su
impresion a la empresa Jumbo Printers’. El formato escogido seria el “Roll up Essential 85 x 200
cm”. Dicho cartel se colocara en el espacio que Miguel Angel habilite dentro del restaurante, y
que pueda lograr una mayor captacion de clientes potenciales. Por ejemplo, cerca de la barra del
bar, que es donde los empresarios pueden sentarse en el Gavilla a tomarse un café en su descanso

del trabajo.

4.3.3. Acciones para los objetivos 2 y 3

4.3.3.1. Acciones comunes para ambos objetivos

Debido a que tanto el objetivo 2 como 3 van dedicados al mismo publico objetivo (jovenes de
entre 20 y 40 afios) habré una serie de acciones de comunicacion comunes para ambos objetivos.
La primera de ellas consistird en una accion de marketing online por la que se creara una cuenta
de Instagram para el restaurante. Posteriormente, una accion publicitaria por medio de la
herramienta de Instagram llamada “promociones” y, por ultimo, una colaboracion con una cuenta
de Instagram muy popular en Zaragoza, High Grossery, por lo que se esté utilizando una nueva

tendencia de comunicacion, en concreto el marketing de influencers.

- Creacion de perfil en Instagram

Asi como para el objetivo 1 era necesario crear una cuenta en LinkedIn, tanto para el 2 como el
3, 1o es una en Instagram. Esta cuenta también ser4 creada por Miguel Angel y se llamara “Gavilla
Restauracion”, puesto que es el nombre que este posee en la localizacion de Instagram. En dicha
cuenta se proporcionara el nimero de teléfono del establecimiento, el enlace a su Pagina Web y
su direccion exacta. El perfil sera creado en modo empresa como “Restaurante”, de esta forma la
cuenta llegara a mas personas, los clientes podran contactar facilmente con el establecimiento, y
Miguel Angel podrd acceder de manera gratuita a estadisticas sobre sus seguidores y el
rendimiento de su cuenta. Ademas, Instagram dispone de una opcion de destacar historias, por lo
que se crearan diferentes carpetas de historias destacadas sobre los diferentes servicios del

restaurante: Carta, Plato del Dia, Caterin Empresarial, Delivery (Anexo XVIII).

Como comentabamos en el objetivo 1, tanto esta red social como LinkedIn, seran llevadas por la
agencia “llevamostusredes.es”, por lo que el duefio del Gavilla no tendra que estar constantemente
pendiente de sus redes sociales, lo cual era un problema que nos expuso durante la entrevista

- Instagram ads
Debido a que a cuenta de Instagram tendrd un perfil empresa, este tipo de perfiles permiten

realizar promociones desde la propia cuenta de Instagram. De esta forma, la plataforma nos

® https://www.jumboprinters.com/product/comprar-rollup-barato-essential-85x200-cm
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permite elegir a donde se va a redireccionar a los individuos que cliquen en el anuncio, el publico
al que se quiere dirigir la publicacion, y el presupuesto que se quiera emplear en esta accion.

En nuestro caso, el anuncio llevara a los clientes a la Pagina Web del Gavilla, el publico seran
personas de Aragon de entre 20 y 40 afios y con intereses relacionados con la comida y los
restaurantes, y se realizara durante 30 dias invirtiendo 8 euros por dia. De esta forma el alcance

del anuncio sera de entre 120.000 y 320.000 personas (Anexo XIX).

- High Grossery

High Grossery'® es una cuenta de Instagram sobre comida de Zaragoza, que cuenta con mas de
11 mil seguidores. Tiene una ratio de engagement'' del 5,11% (més alto respecto a la media), lo
que haria que, si el Gavilla colaborase con los creadores de la cuenta, incrementase notablemente
la notoriedad de la empresa. Tras ponerme en contacto con ellos, me comentaron que seria posible
realizar una colaboracion. Esta consistiria en invitarles un dia a comer o a cenar, permitiéndoles
elegir todo lo que quieran de la carta, y a cambio lo publicarian en su cuenta de Instagram con el
nombre del restaurante y la ubicacion, videos y fotos de la comida servida. De esta forma el tinico
gasto que correria a cargo de la empresa seria la comida, y las personas que visualicen las historias
de Instagram de High Grossery podrian pinchar directamente en nuestra cuenta de Instagram y
asi incrementariamos la notoriedad, especialmente entre jovenes puesto que predominan entre los
seguidores de High Grossery. Esta colaboracion favoreceria tanto al objetivo 2 como al 3, puesto
que se dirigiria especialmente a los jovenes, y High Grossery indicaria en sus historias de

Instagram, que el Gavilla también dispone de servicio a domicilio (Anexo XX).

4.3.3.2. Acciones para el objetivo 2

Ademas de las acciones de marketing mix comunes, realizariamos cuatro acciones especificas
para este objetivo. La primera seria una accion vinculada a la distribucion del producto, y
consistiria en introducir el Restaurante Gavilla en el mundo de la comida online, por medio de
una plataforma de envio de comida a domicilio. A pesar de que no se trata de una accion de
comunicacion al uso, otorgaria al Restaurante Gavilla un incremento de su notoriedad por parte
de personas que consumen en este tipo de restaurantes. Posiblemente, mas de una persona conozca
el restaurante gracias a esta plataforma y realice un pedido a la misma para mas adelante acudir
al restaurante a consumir sus productos. Posteriormente realizariamos una promocion de ventas
en dicha plataforma, ofreciendo un descuento inmediato en el precio de los pedidos del

Restaurante Gavilla. Paralelamente, indicariamos la existencia de esta nueva linea de negocio

10 https://www.instagram.com/highgrossery/?hl=es
1 https://www.ninjalitics.com/highgrossery.html
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tanto en la Pagina Web como en el Instagram de la empresa, para darla a conocer. Y, por ultimo,

realizariamos un video de branded content que se publicaria en Instagram.

Tras realizar una comparativa de las cuatro plataformas de envio a domicilio mas populares y que
funcionan en Zaragoza (Just Eat, Deliveroo, Uber Eats y Glovo) escogi incorporar al Restaurante
Gavilla a la plataforma Uber Eats (Anexo XXI). Esta eleccion se realizo acorde a las condiciones
de la plataforma y el presupuesto dado por el duefio del restaurante (Anexo XXII). Por ello, y
teniendo en cuenta la situacion actual del sector hostelero debido a la pandemia del coronavirus,
introducir al Gavilla en Uber Eats ayudaria al restaurante a afrontar la situacion, incrementar sus
ventas y acercar a publico mas joven al establecimiento. Para este servicio se suprimirian algunos

platos del menu original (Anexo XXIII)

- Uber Eats en la Pagina Web e Instagram

Una vez incorporado el restaurante a la plataforma de reparto de comida a domicilio, se indicara
tanto en la Pagina Web como en el Instagram del restaurante, lo que implica la utilizacion de
marketing directo e interactivo. De esta forma, lo comunicariamos en las redes sociales propias
del restaurante para dar a conocer este nuevo servicio.

Uber Eats cuenta con una seccion de funciones de marketing para restaurantes, entre las cuales se
encuentra contenido predisefiado para las redes sociales, insignias oficiales de Uber Eats, e
incluso una guia de marketing conjunto de Uber Eats, con la que Miguel Angel puede formarse
un poco mas en el ambito del marketing (Uber Eats, 2020).

En la Pagina Web se encontrara informacion acerca de esta nueva linea de negocio en la ventana
de “Comida a domicilio”, donde se expresara que la plataforma por la que se puede solicitar la
comida es Uber Eats, junto con la carta especial del servicio de delivery, las insignias
proporcionadas por Uber Eats y un enlace directo para encargar la comida (Anexo XII1.4).

En Instagram se mostraria en una de las historias destacadas comentadas anteriormente,
concretamente en la de “Delivery” donde se incluiria el logo de Uber Eats (proporcionado por la
empresa), con el menu especial, carteles publicitarios, imagenes compartidas de clientes que
etiqueten al restaurante tras pedir su comida, y un enlace directo a la plataforma de delivery

(Anexo XXIV).

- Promocion en Uber Eats

Uber Eats también ofrece la posibilidad a los restaurantes de realizar promociones de ventas en
la app. Mediante una promocion a través de la aplicacion, el Gavilla podria incrementar sus ventas
y asi la notoriedad del restaurante, como hacia con los cupones de Groupalia o LetsBonus.
Ademas, la plataforma sefiala que los socios que publicaron ofertas obtuvieron hasta un 50% mas

de pedidos.
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Para crear la oferta, Miguel Angel debera iniciar sesion en el “Administrador de restaurante” y
elegir el tipo de oferta que quiera realizar. En este caso la oferta que se realizara sera un 2x1 en
bocadillos. La oferta se publicara durante dos fines de semana consecutivos, puesto que son los
dias en los que se suelen realizar mas pedidos de comida a domicilio.

La realizacion de esta oferta durante dos fines de semana consecutivos se considerara para la
empresa una promocion de ventas que ayudard a dar a conocer el establecimiento. Durante estos
dos fines de semana las ventas del Gavilla por medio del delivery se espera que incrementen, a
pesar de que los beneficios empresariales no sean tan elevados. Este sera el precio que se pagara
por conseguir llamar la atencion de nuevos clientes, incrementar la notoriedad del restaurante,

atraer a nuevos consumidores y asi posteriormente conseguir fidelizarlos.

- Video sobre el servicio de comida a domicilio

Por ultimo, realizariamos una accion de branded content que consistird en un video que muestre
el nuevo servicio de delivery del Gavilla, que sera compartido en su perfil de Instagram.

El video comenzara con la cocinera del restaurante Gavilla elaborando un bocadillo con mucha
dedicacion, mostrando que es un producto casero y de calidad, pero a su vez se vera un reloj en
la parte superior derecha durante todo el video en el que se vera lo poco que tarda dicho bocadillo
en llegar a tu casa. Después del clip de la cocinera elaborando el bocadillo, se veria como llega
un repartidor de Uber Eats y recoge el bocadillo. A continuacién, saldria dicho repartidor en
bicicleta por el Paseo Independencia de Zaragoza, para que se viera que es un producto de esta
ciudad para personas de esta ciudad. Mas tarde, el repartidor llegaria a una casa con una pareja
de jovenes, también a una de una familia con dos hijos, y a una de un grupo de amigos (todo en
secuencias rapidas, donde se muestre que todos ellos pueden disfrutar del Gavilla). Al final,
apareceria en formato mosaico a todos ellos disfrutando de un pedido del Gavilla, y al repartidor
de Uber Eats chocando con el codo (no dandose la mano por cumplir con las recomendaciones
sanitarias de la pandemia) con Miguel Angel, duefio del Gavilla. Para que, en un fundido en negro
del video, apareciese el logo del Gavilla junto con el de Uber Eats con la frase, “Comida de calidad

con servicio de calidad en tiempo récord y de forma segura. Pide Gavilla, pide bienestar”.

4.3.3.3. Acciones para el objetivo 3

Respecto a las acciones de marketing mix especificas para el objetivo numero 3, incluiremos
acciones de marketing online, promocion de ventas y merchandising. Las acciones de marketing
online consistiran en destacar en las redes sociales y Pagina Web que se puede reservar
directamente desde Google My Business, y que el restaurante posee la acreditacion de hosteleria
segura frente al covid-19. Las de promocion de ventas seran dos sorteos de Instagram, uno desde
la cuenta de High Grossery y otro desde la del Gavilla, y la confeccion y promocion de unas

mascarillas para el covid-19 con el logotipo de la empresa. Y la accion de merchandising,

33



consistiran en la colocacion, dentro del restaurante, de los carteles proporcionados por Horeca

tras la consecuciodn de la acreditacion comentada anteriormente.

- Anadir enlace de reserva a Google My Business

El Gavilla cuenta con un perfil en Google My Business, donde se indica la localizacion del local,
el precio medio de los productos, su horario, datos del contacto y resefas de clientes del
restaurante. De lo que no cuenta, y es una opcion en auge actualmente y uno de los métodos de
afrontar las amenazas provocadas por la pandemia por coronavirus, es de un enlace directo para
realizar una reserva en el restaurante.

Google My Business ofrece la opcion de reservar por medio de esta aplicacion, indicando la fecha,
la hora y el nimero de personas. Se considera que, si el Gavilla habilita esta herramienta en su
cuenta de My Business, el nimero de reservas en el restaurante incrementara, puesto que cuando
un cliente potencial busque informacion acerca del restaurante en Internet, encontrara su perfil en
esta plataforma, y si tras observar toda la informacion y leer las resefias decide reservar, sera tan
sencillo como clicar en “Reservar”, en lugar de llamar por teléfono.

De esta forma, Miguel Angel debera iniciar sesion en Google My Business y clicar en “Reservas”,
debera elegir un proveedor y registrarse, y la cuenta del gestor se vinculara automaticamente con

la cuenta en una semana.

Podra compartir dicho enlace de reservas en todas sus redes sociales, copiando y pegando el
enlace directo a la ventana de reservas. En la Pagina Web se incluira el enlace directo para realizar
la reserva en el apartado de “Contacto”, en LinkedIn se indicard en la informacion del
establecimiento, y en Instagram se incluird el link mediante la opcion “Swipe Up” que tienen las

historias, en una que se disefiara para ser destacada en la carpeta de “Carta” (Anexo XXV).

- Consecucion de la acreditacion de hosteleria segura frente al COVID-19

Horeca Restaurantes Zaragoza, se ha sumado a la iniciativa de Hosteleria de Espafia, que
promueve un sistema integral de medidas para garantizar la seguridad en los bares y restaurantes
frente al covid-19.

Para que el Gavilla obtenga su certificado de local seguro, debera rellenar un formulario para
iniciar el proceso de su obtencion. Debido a que el restaurante de Miguel Angel no pertenece a la
asociacion de Horeca Restaurantes, debera pagar un coste fijo para la obtencion del certificado.
Junto a la acreditacion, el Gavilla recibirda un pack integral que incluira diez servicios
proporcionados por Horeca Restaurantes Zaragoza. Entre todos ellos se encuentran carteles y
senalizaciones que el Gavilla podra colocar en el establecimiento para que los clientes que acudan
puedan conocer que el restaurante es considerado hosteleria segura frente a la pandemia (Anexo

XXVI) (Horeca Restaurantes Zaragoza, 2020). Esto ultimo consiste en una accion de
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merchandising. Ademas, podra indicar la posesion de dicho certificado en un post en su cuenta
de Instagram y en su cuenta de LinkedIn, asi como en su Pagina Web en el apartado de “sobre
nosotros” (acciones de marketing online) (Anexo XXVII). De esta forma el Gavilla sera
considerado un establecimiento que proporciona seguridad y confianza, y el nimero de clientes

se vera incrementado gracias a dicho prestigio.

- Sorteo de High Grossery

Como comentaba en las acciones comunes a los objetivos 2 y 3, me puse en contacto con la cuenta
High Grossery para realizar una colaboracion, ya que su ratio de enagagement y nimero de
seguidores se consider6 muy adecuando para llamar la atencion de jovenes de Zaragoza, y
comentd que también realizaba acciones de promocion de ventas, como son los sorteos en su
cuenta de Instagram. Cuando una cuenta realiza un sorteo en Instagram, normalmente se hace con
un post en el perfil, en el que se pide unos requisitos para poder participar (por ejemplo: seguir a
la cuenta del sorteo), los participantes comentan en la foto y se da una fecha limite. Llegada la
fecha, se realiza un sorteo automatico con todos los comentarios que ha recibido el post, se
controla que las cuentas ganadoras cumplan los requisitos, y se comunica a los ganadores.

La realizacion de un sorteo en Instagram aporta muchos beneficios a una empresa. Las personas
que navegan en Instagram suelen (en su mayoria) sentirse atraidas por un sorteo, ya que tiene un
sistema de participacion muy rapido y sencillo. Cuando entre los requisitos se incluye el seguir a
la cuenta que realiza el sorteo y a la cuenta de, en este caso, el restaurante del que se sortea una
comida, las cuentas de Instagram ganan cantidad de seguidores en muy pocos dias. Algunos de
ellos después del sorteo dejaran de seguir las cuentas, pero otros muchos no. Ademas, cuando se
realiza un sorteo por el que hay que comentar mencionando a amigos, el nimero de personas que
ven el post y leen el nombre del restaurante que realiza el sorteo, hace que la notoriedad se vea
inmensamente incrementada. Por todo ello, en tan solo pocos dias de sorteo, el restaurante podria
incrementar su notoriedad, sus seguidores en Instagram, y atraer a nuevos clientes.

Por ejemplo, en el ultimo sorteo realizado por High Grossery, puso como requisitos seguir a las
dos cuentas involucradas, dar like a la foto del post, y mencionar a la persona con la que
compartirian el premio (puede realizar tantas menciones como quiera). Este post llego a conseguir
285 comentarios, todos ellos mencionando a nuevas personas.

En el caso del Gavilla el sorteo que se realizaria seria de una cena para dos valorada en 35 euros.
Con esos 35 euros podrian escoger el plato y bebida que quisieran, siempre y cuando se ajustase
al presupuesto. Los requisitos del sorteo serian seguir a High Grossery y a la cuenta del Gavilla,
dar «me gusta» a la foto y mencionar en el post a la persona con la que compartiria su cena
valorada en 35 euros (Anexo XXVIII). Se sortearian tres cenas para dos, es decir, habria tres

comentarios ganadores.
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- Sorteo de Instagram

Una vez que la cuenta de Instagram del Gavilla consiga un numero de seguidores adecuado, mas
de 800 por ejemplo, realizard un sorteo, pero en este caso dentro de su propia cuenta, no contando
con otras externas como High Grossery.

Esta vez no se sortearian cenas para dos, sino que se sortearian cuatro comidas de plato del dia
para dos personas en el Gavilla. Los requisitos para participar en este sorteo serian similares al
explicado anteriormente; seguir al Gavilla, darle «me gusta» al post, y comentar mencionando a
la persona con la que compartiria la comida del plato del dia (Anexo XXIX).

De esta forma, conseguiria atraer a nuevos clientes al restaurante que probarian sus platos del dia
para asi dar a conocer esta linea de productos que ofrece el restaurante, y posiblemente, hacer que
dichas personas repitan su comida en dias futuros o recomienden el restaurante. Este sorteo

duraria un total de siete dias, una semana completa.

- Mascarillas covid-19

Siguiendo la linea de mostrar a los clientes potenciales que el Gavilla es un establecimiento de
seguridad y confianza comprometido con la lucha contra la pandemia por coronavirus, se
considerd oportuno realizar una pequena accion de promocion de ventas que consiste en realizar

un regalo, para mejorar la imagen del sitio y atraer a nuevos clientes.

Esta accion consistira en la elaboracion de 20 mascarillas de tela blanca personalizadas con el
logo del Gavilla (Anexo XXX). Se realizara un post de Instagram en el que se ensefiaran dichas
mascarillas, y se indicara que se van a regalar a las 20 primeras personas que asistan al
establecimiento a consumir (ya sea un desayuno, comida, cena, refresco...) y muestren al
camarero dicho post (Anexo XXXI). Las mascarillas se encargaran a una pagina de Internet

llamada Grupo Billingham'? que realiza mascarillas personalizadas.

4.5. Planning de las acciones
El planning de las acciones se llevara a cabo segin la imagen que se puede observar a
continuacion. La explicacion mas explicita acerca de este apartado del Plan de Comunicacion se

encuentra en el anexo XXXII.

12 https://www.grupobillingham.com/mascarilla-personalizada-reutilizable-anti-covid-certificado#cart
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4.6. Presupuesto

I

Promocién 2x1 en Uber Eats

Durante la entrevista en profundidad, se le pregunté a Miguel Angel cual era el presupuesto

aproximado del que disponia para realizar este plan de comunicacion comercial. Su respuesta fue

3.000€.

Una vez conocido el presupuesto, se realizaron las acciones de comunicacion que se ajustasen a

dicha cuantia de dinero, quedando como resultado el siguiente presupuesto estimado:

PRESUPUESTO ESTIMADO DEL PLAN DE COMUNICACION

ACCION | DESGLOSE | TOTAL
ACCIONES COMUNES OBJETIVOS 1,2y 3 420 €
Crear Pagina Web 420 € 420 €
Cddigo QR 0€ 0€
ACCIONES OBJETIVO 1 1.203,91 €
Crear perfil LinkedIn 0€ 0€
Contactar llevamostusredes.es (176,18€x2meses)+(142,30€x4meses) 921,56€*
LinkedIn ads 240 € 240 €
Crear menu especial 0€ 0€
Cartel en el restaurante 42,35 € 42,35 €
ACCIONES COMUNES OBJETIVOS 2y 3 290 €
Crear perfil Instagram 0€ 0€
llevamostusredes.es * *
Instagram ads 30 diasx8€ 240 €
Invitar a High Grossery 50 € 50 €
ACCIONES OBJETIVO 2 492 €
Contrato Uber Eats 0€ 0€
Indicar Uber Eats + Gavilla en rrss 0€ 0€
Promocion 2x1 en Uber Eats ((16bocadillosx6€x2)/2)x2 192 €
Video de branded content 80€+50€+120€+50€ 300 €
ACCIONES OBJETIVO 3 793,39 €
Afadir enlace de reserva Google My Business 0€ 0€
Sefialar en redes sociales el enlace de reserva 0€ 0€
Acreditacion Hosteleria Segura Covid-19 356 € 356 €
Sorteo en Instagram de High Grossery 100€ (highgrossery) + (35€x3cenas) 205 €
Sorteo en Instagram @gavillarestauracion 4 (platos)x 10€ 40 €
Mascarillas covid-19 192,39 € 192,39 €
TOTAL 3.199€

Los datos detallados sobre dicho presupuesto se encuentran en el anexo XXXIII
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4.7. Control

El primer objetivo del plan de comunicacion, incrementar la demanda del servicio de caterin

de empresas un 20%, se controlard observando el numero de empresas que contratan los
servicios del Gavilla y el nimero de veces que lo hacen. Es decir, midiendo mensualmente
conforme se van realizando las acciones de comunicacion, si la demanda del servicio de caterin
empresarial asciende, y el porcentaje en el que lo hace.

- El funcionamiento de las acciones realizadas por la agencia “llevamostusredes.es” tanto en la

cuenta de LinkedIn (objetivo 1) como en la cuenta de Instagram (objetivos 2 y 3), se controlara
mediante las estadisticas que la propia agencia ofrecera al Gavilla en sus informes mensuales. Los
LinkedIn ads se controlaran mediante el “administrador de campafias'*” de la misma plataforma,
donde tu puedes elegir segun el objetivo que busques con cada campaiia de publicidad, cémo
controlar su funcionamiento. En este caso, tendriamos como objetivo mejorar la percepcion de la
marca y la interaccion (fase intermedia del proceso de marketing) puesto que se espera que para
cuando se realice esta accion (en abril) el servicio de caterin ya haya ganado notoriedad. Por ello,
el rendimiento de la campafia se analizara segln la tasa de interaccion intermedia (interaccion
total/impresiones). Las interacciones pueden ser tanto clics en el anuncio, como

recomendaciones, comentarios o veces compartido. Por ultimo, el funcionamiento del cartel sobre

caterin dentro del restaurante se medira viendo si el nimero de contratos del servicio de caterin

se han visto incrementados o no desde la colocacion de este.

Control de las acciones comunes para el segundo y tercer objetivo:

Como comentaba en el parrafo anterior, el funcionamiento de las acciones realizadas por

“llevamostusredes.es” se analizard segliin sus informes mensuales. La publicidad en Instagram se

controlard empleando las numerosas herramientas que ofrece el perfil de empresa en Instagram.
Entre ellas, las estadisticas de actividad, contenido y audiencia, con las que Instagram provee a
los perfiles datos exactos de su actividad y engagement en la red social. La rentabilidad o no de

la colaboracion con la cuenta High Grossery, la analizaremos observando el nimero de visitas a

nuestro perfil de Instagram desde que dicha cuenta nos promociond, si han aumentado o no el
nimero de seguidores, y si hemos aumentado o no nuestra clientela de gente mas joven

preguntando por los mismos platos que consumieron los influencers.

El segundo objetivo, conseguir que el servicio de delivery a jévenes de entre 20 y 40 afios sea

un 30% de las ventas de la empresa, se controlara de forma similar al anterior objetivo,

observando si el nimero de pedidos de Uber Eats representan una gran cantidad de los beneficios

13 https://business.linkedin.com/es-es/marketing-solutions/success/best-practices/analyze-your-
performance
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obtenidos cada mes o no. Ademas, Uber ofrece un apartado de estadisticas donde Miguel Angel
podra comparar los pedidos de diferentes meses e incluso estudiar si la promocion 2x1 realizada

funciona o no. El video de branded content, al ser disefiado para colgarlo en Instagram, se

controlara segun el nimero de reproducciones y likes en la publicacion, el nimero de veces que

se ha compartido y los comentarios en el mismo.

Por ultimo, el tercer objetivo, aumentar los servicios de comidas y cenas entre los jovenes en
el restaurante y terraza (4 de cada 10 comidas o cenas servidas seran de jovenes de entre 20
y 40 afios), se controlara mediante un estudio constante a lo largo de los meses del numero de
clientela joven que asiste al establecimiento. Por ejemplo, marcando cada tique recogido de una

mesa compuesta por jovenes de entre 20 y 40 afios, y, con la accion de las mascarillas de covid-

19, observando cuantas personas visitan el establecimiento gracias a dicha publicacion en

Instagram. Ademas, el rendimiento de afiadir la pestafia de reserva a Google My Business se
analizara segln el nimero de reservas realizadas por dicha plataforma en comparacion con las
elaboradas por otros medios, y tanto el sorteo elaborado por High Grossery como el que se
realizara mas adelante en el mismo perfil del Gavilla, se controlard segun el numero de
participantes (comentarios en el post) y la interaccion de la red social durante las semanas

correspondientes a dichos sorteos.

CAPITULO V. CONCLUSIONES Y LIMITACIONES

En este tltimo apartado, procederé a comentar las conclusiones extraidas tras la elaboracion del
Plan de Comunicacion para el Restaurante Gavilla, asi como las principales limitaciones

encontradas para la realizacion de este.

En primer lugar, cabe mencionar que el Restaurante Gavilla es un negocio familiar con un largo
recorrido, caracterizado por su calidad, atencion al cliente y equipo de trabajo, pero especialmente
por la amplia oferta que compone al establecimiento. Comenz6 a destacar en Zaragoza por la
calidad de su bolleria, y hoy en dia dispone de tres lineas de negocio distintas con cantidad de
productos diferentes.

La idea de realizar un Plan de Comunicacion para el Gavilla era mejorar distintos aspectos,
comunicados por el duefio del restaurante durante una entrevista en profundidad, de sus tres lineas
de negocio. Pero, antes de ello, se realiz6 un analisis tanto interno como externo del negocio que
facilito la realizacion de un analisis DAFO, donde pudimos observar otros puntos clave para tener
en cuenta a la hora de plantear los objetivos de este plan, y a la hora de escoger las estrategias

adecuadas para su consecucion.
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La entrevista en profundidad se realizo en febrero de 2019, pocas semanas antes de que la crisis
del coronavirus inundase a Espafia con numerosos cambios sociales y del dia a dia, como se
comenta en el segundo capitulo de este Trabajo Fin de Grado. En consecuencia, mucha
informacion extraida de la entrevista en profundidad podria haber cambiado si la hubiera
realizado pocos meses después del confinamiento, sobre todo los objetivos que Miguel Angel
planteaba. Aun con ello y estando yo en el extranjero, continué teniendo en cuenta la informacion
extraida en la entrevista de febrero, y me propuse como reto la realizacion de un plan de
comunicacion integro en el que se consiguieran alcanzar unos objetivos planteados antes de la
aparicion de una pandemia mundial, pero en un contexto de pandemia. Para ello me fue de real
utilidad la extraccion de informacion sobre el coronavirus utilizada para el segundo capitulo de
este Trabajo Fin de Grado y para el analisis externo de la empresa.

Gracias a dicha informacién pude darme cuenta de que uno de los objetivos que Miguel Angel
nunca se habia planteado pero que puede ser definitorio en estos momentos para el Gavilla, es
abrir una nueva linea de negocio de servicio de comida a domicilio, que ayudard al restaurante a

incrementar sus beneficios anuales.

Tanto para la implementacion y promocion de la nueva linea de negocio de servicio de comida a
domicilio, como para los otros dos objetivos planteados sobre el caterin empresarial y la necesidad
de atraer a publico mas joven al Gavilla, se emplearon estrategias tanto de aspiracion como de
presion o mixtas. Dentro de dichas estrategias, se utilizaron diferentes herramientas de
comunicacion (publicidad en redes sociales, marketing de influencers, merchandising, promocion
de ventas y branded content) pero, ante todo, teniendo muy en cuenta el Marketing Online, puesto
que es de vital importancia actualmente, por el desarrollo tecnologico, la digitalizacion, y los

cambios provocados por la Covid-19.

En conclusion, con todo lo expuesto anteriormente, la consecucion del objetivo general de este
proyecto se realizé con éxito, puesto que se logro elaborar un Plan de Comunicacion para el
Gavilla con el que hacer frente a sus objetivos en un periodo de incertidumbre y crisis hostelera
debido a la pandemia por coronavirus. Ademas, también se lograron cumplir los ocho objetivos

especificos referentes a este proyecto.
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ANEXOS

Anexo I. Cronologia del coronavirus entre enero y mayo de 2020

El uso de mascarilla es
obligatorio en Espafia en
El Congreso se retine para espacios publicos por las
ratificar de madrugada la personas mayores de seis

El Gobierno de Espafia prérroga del Estado afios si no se puede
decreta el estado de alarma hasta el 11 de garantizar la distancia de
de alarma. abril seguridad de dos metros

31 de enero 25 de marzo 2 de mayo 21 de mayo

Primer caso en territorio  Todas las comunidades el Gobierno se convierte Ter dia de
espafiol. El Ministerio de  auténomas deciden el en la Unica autoridad y desconfinamiento
Sanidad cierre de todos los confina toda Espafia. generalizado con horarios
confirmé que un turista de  centros educativos para pasear y hacer
nacionalidad para frenar el deporte.
alemana habfa dado coronavirus. El uso de las mascarillas
positivo en la isla canaria  El Gobierno de Espafia obligatorio en el
de La Gomera. decreta el estado transporte

de alarma. Ademés se publico.

confinan Igualada y otros

tres municipios de

Barcelona.

Elaboracion: Punto de Fuga

Anexo II. Cambios en la sociedad espariola durante el confinamiento

Los medios convencionales como la television volvieron a ser los mas empleados en la busqueda de
informacion, por esa necesidad constante de la poblacion de conocer las tlltimas noticias sobre la pandemia.
La tecnologia dio un paso mas adelante haciendo que las plataformas de videoconferencia proporcionaran
un uso tanto personal (para la comunicacion entre familiares y amigos) como profesional (teletrabajo y e-
learning en los colegios). Absolutamente toda la sociedad tuvo que readaptarse, incluso los programas de
television en directo, quienes proporcionaban sus shows desde casa o sin publico en los platos.

Surgidé una nueva aficiéon de muchas personas que iba acompafiado de ese sentimiento de solidaridad que
caracterizo aquellos meses, el DIY!, varios colectivos denominados “makers” desarrollaron prototipos de
mascarillas, pantallas y respiradores para ayudar al abastecimiento de los hospitales colapsados. Como
comentaba, la solidaridad fue un punto muy importante de esta etapa, en la que el “nosotros” prevalecio
sobre el “yo” egoista que en los ultimos afios podia caracterizar a la poblacion. El home activism, quedarse
en casa, fue la nueva forma de activismo y solidaridad. Los ciudadanos salian a las 20:00 h todos los dias
para homenajear a los “héroes del covid-19” (personal sanitario, servicios de limpieza, persona de
supermercado o transportistas) mediante aplausos y celebraciones en sus propios balcones (Rodriguez,
2020).

Anexo IlI. Fases de desescalada

- Fase 0 (preparacion de la desescalada): se permite la movilidad fuera del domicilio y actividades
consideradas de contagio muy bajo, siempre y cuando se adopten las medidas de seguridad
establecidas.

- Fase 1 (inicial): se permite la apertura de pequefios comercios con cita previa, restaurantes y
cafeterias. También se permiten actividades en el ambito agrario, deportivas profesionales y
alojamientos turisticos restringiendo la utilizacion de espacios comunes.

- Fase 2 (intermedia): se permiten actividades que se mantienen restringidas en la fase anterior,
como restaurantes con servicio de mesa y terrazas, zonas comunes de alojamientos turisticos y
grandes superficies comerciales.
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- Fase 3 (avanzada): se permite todo tipo de actividad siempre y cuando se respeten las medidas de
seguridad y distancia. En esta fase se incluirian la apertura de comercio minorista, el ocio nocturno
con aforo muy limitado, y centros culturales como museos y espectaculos. El dia en la que la
mayoria de los territorios entraron en la ultima fase de la desescalada fue el 8 de junio, mientras
el resto permanecia en fase 2.

Anexo 1V. Cambios en los habitos, preferencias y expectativas de los
consumidores

Es notorio que la economia doméstica ha empeorado en los tltimos meses, afectando a los factores de
compra de los consumidores y su forma de gasto. Asi los factores de compra prioritarios de los
consumidores son la relacion calidad-precio, la seguridad personal, la confianza en la marca, y la facilidad
para adquirir el producto, por orden de mayor a menor importancia. Ademas, solo 1 de cada 10
consumidores afirman mantener su comportamiento de gasto previo a la pandemia y, en cambio, casi un
50% de los participantes en el estudio confiesan que ahora son mas selectivos a la hora de emplear su
dinero. De esta forma, podemos describir al actual comportamiento de compra, como un consumo
responsable (en su mayoria).

Se ha de mencionar también que, en el caso de que la situacion financiera y social lo permitiese, los
consumidores destinarian su gasto, mayoritariamente, en vacaciones dentro del territorio nacional,
restauracion fuera del hogar, y ahorro. Datos completamente comprensibles debido a los meses de
confinamiento e imposibilidad de realizar actividades fuera de la vivienda.

Otro cambio notable ha sido la aceleracion en la digitalizacion de las empresas. El uso de plataformas
digitales tanto para actividades personales como profesionales se ha visto incrementado debido a la
pandemia, y con ello, también el consumo online.

Existen variaciones en el empleo de los de canales digitales destinados a navegar, socializar, comprar
ocasionalmente y comprar con regularidad, siendo asi que ahora este tipo de consumo se ha visto
incrementado en Espafia, excepto el de compra ocasional. Este tltimo ocasionado por el predominio de un
consumo mas responsable.

La pandemia también ha supuesto un cambio tanto en la relacion como en las preferencias y expectativas
de los consumidores con las marcas. Se pueden resumir las necesidades de los consumidores en tres
caracteristicas: confianza, seguridad y transparencia. Los consumidores buscan una compra mas segura con
marcas que transmitan confianza, y para ello, es necesario que las marcas sean transparentes en los tiempos
que corren, centrandose asi en conectar con sus consumidores.

Hay diversas formas de transmitir confianza seguridad y transparencia, pero segun un estudio de
Momentum realizado en junio de 2020 y titulado “El comportamiento de los consumidores en un mundo
de COVID-19”, “un 87% de los espaiioles apoyara a las marcas que hayan donado dinero, tiempo o
recursos para actuar contra el covid-19”. Es decir, las marcas deberian tener en cuenta la necesidad de
explotar su lado mas solidario en estos momentos, para asi conseguir reforzar su imagen y atraer y fidelizar
a sus consumidores. En definitiva, acercarse y conectar con sus intereses y preocupaciones.
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Anexo V. Sectores que pueden salir beneficiados.

Los sectores que pueden salir beneficiados

Por la crisis del Covid-19.

A CORTO PLAZO

SERVICIOS EXISTENTES: CREACION DE NUEVOS
CAPTAR Y FIDELIZAR PRODUCTOS Y SERVICIOS
A . LS
w ¥ B @ T @
E-commerce Productos de Servicios de Servicios de Servicios para Aprovechar
salud entrenamiento alimentacion tener seguridad talento senior
(desinfectantes, virtual saludable (seguros de vida, que se quedara
guantes...) salud...) sin trabajo
E y - a2a @ _@_
Servicios de ocio Servicio de Servicios de Servicios de Herramientas Telemedicina /
y entretenimien- videojuegos en formaciénonline  apoyo educativo que favorecen el e-Health
to como conteni- streaming para adultos para los hijos teletrabajo

dos en streaming

w % & e

Servicio de Servicio de Servicios para Negocios que
alimentacion comida a obtener facilida- compatibilicen
online domicilio des economicas nuevas formas

y liquidez de trabajo

plazo

Fuente: Connecting Visions

Elaboracion: Expansion

Anexo VI. Guion de la entrevista

PRESENTACION DEL ENTREVISTADOR
Buenas tardes, Miguel Angel, en primer lugar, darte las gracias por dedicar parte de tu tiempo a realizar

esta entrevista. También agradecerte que me hayas invitado a los interiores del restaurante Gavilla para la
realizacion de esta. Como ya sabes, estoy llevando a cabo un plan de comunicacion para mi Trabajo de Fin
de Grado de Marketing e Investigacion de Mercados, y no se me ocurre mejor forma de hacerlo que de tu
restaurante.

He decidido entrevistarte a ti ya que eres el propietario del establecimiento y sé que no hay persona que
conozca mejor y sepa mas sobre €l que ti. Es por eso, que me gustaria que te expresases con total libertad
a lo largo de toda la entrevista, recuerda que no existen respuestas buenas o malas y que puedes dedicar
todo el tiempo que necesites para explicarte. Esto no se trata de una encuesta, sino de una entrevista, por lo
que puedes extenderte en las respuestas todo lo que desees.

Para poder recoger la informacion mas facilmente me gustaria grabar la entrevista si no te importa; si lo
deseas en cualquier momento podemos parar de grabar o tener un descanso. jTienes alguna pregunta? Si
estas de acuerdo, comenzamos con la entrevista.

Bloque 1. Presentacion de la empresa y del entrevistado

Para empezar, me gustaria que hablases un poco mas de ti y de tu negocio:
1. Quién es Miguel Angel Compadre, a que se dedica concretamente. ..
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W

(Cuando surgi6 la idea del restaurante Gavilla y cudles fueron sus antecedentes? ;A qué se debe
el nombre?

(En caso de respuestas muy breves) (Me podrias comentar un poco mas sobre el restaurante?
(Tiene pagina web?

En la primera toma de contacto que tuvimos, me comentaste que el establecimiento contaba con
tres lineas de negocio, ;podrias hablarme un poco mas sobre ellas?

Bloque 2. Menuis, alimentos, lineas de negocio, perfil de los clientes y publico al que se dirigen

Antes de realizar un analisis del interior y el exterior del negocio me gustaria centrarme un poco mas en los
tipos de alimentos ofertados, las lineas de negocio que comentdbamos anteriormente, tus clientes

habituales. ..
1. (Coémo se estructura el menu del restaurante? ;Qué se ofrece? ;Tiene algun cambio segun la linea
de negocio?
a. (Crees que hay algo que no funcione?
2. ¢(Cuenta tu restaurante con posibilidades para personas vegetarianas, veganas, intolerantes,
alérgenos...?
a. (Sidice: No) ¢ Te has planteado alguna vez ampliar el menu para estos casos?
3. (Enquerango de precios se encuentran los productos ofertados en el menu del restaurante? ; Cémo
funcionan los precios en las distintas lineas de negocio?
4. ;Como describirias a tus clientes habituales? ;Cambian segln la linea de negocio? ;Tienen algo
en comun?
a. (SI contesta que tiene diferentes clientes) ;Te diriges de forma distinta respecto a cada
uno de ellos? ;Llevas a cabo acciones diferentes respecto a cada tipo de cliente?
5. (Coémo llegan los consumidores a tu negocio? Gracias a internet, redes sociales, opiniones de
amigos o conocidos... ;Y los clientes que contratan tus servicios de catering o delivery?
6. (Cudles son los atributos que buscan dichos consumidores? ;Qué criterios de eleccion crees que
siguen para elegir tu restaurante?
7. (Qué imagen crees que tienen los consumidores de cada una de las lineas de negocio de tu
restaurante?
a. ¢Hay alguna diferencia con la imagen de los clientes? (De la linea del delivery, por
ejemplo)
b. ¢Cual es la imagen que el restaurante quiere transmitir?
8. (Qué crees que es lo que mas valoran de los servicios ofrecidos en su restaurante? ;Qué diferencia

al restaurante Gavilla del resto de su competencia?

Bloque 3. Vision, Mision y Valores de la empresa

A continuacion, vamos a pasar a analizar la estrategia corporativa del restaurante:

1.

(Vision) (Doénde te gustaria que estuviera el restaurante en el futuro? ;Qué meta quieres lograr?
(Por ejemplo, en el caso de McDonald’s quieren “ir hacia un crecimiento rentable y mejorar para
servir comida deliciosa a mas clientes, cada dia y en todo el mundo”)

(Misioén) (Cual es la razon o necesidad que lleva a los clientes a consumir en el negocio? La
necesidad del cliente que el restaurante satisface. (Por ejemplo, la mision del McDopnalds's es
“Proveer un ambiente divertido y seguro donde los clientes disfruten de buena comida con
ingredientes de calidad y precios accesibles”)

Por ultimo, me interesa conocer los valores que sigue el negocio, la ética profesional. (Por
ejemplo, los valores del McDonald's son: “Calidad, responsabilidad, union y mejora”)

Bloque 4. Macroentorno, Mercado y Competencia

Ahora me gustaria hablar un poco sobre el macroentorno, el mercado y la competencia de el restaurante

Gavilla:

En primer lugar, me gustaria hablar sobre las variables de macroentorno que afectan al restaurante:
a. Respecto al factor tecnologico, ;jha avanzado el restaurante Gavilla conforme a los
avances tecnologicos en los ultimos afios? Tanto en la preparacion, conservacion y
cocinado de los alimentos como en la utilizacion de la tecnologia para fines de Marketing

(redes sociales, paginas web...)
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b. Como bien sabemos, el factor ecoldgico es tendencia actualmente, /se utilizan materias
primas naturales en el negocio? ¢ Se sigue algun tipo de conducta de reciclaje?

c. Respecto al entorno econdmico, ;podrias hablarme sobre el efecto de la situacion
econdmica en el sector de la restauracion? ;Y en tu restaurante? ;Qué hay de la demanda
actual en el sector? ;Y de la oferta? ;Ha habido cambios en los tlltimos afios en el sector?
LY este ultimo afio?

d. En el ambito sociocultural, coméntame cambios que haya experimentado o este
experimentando el restaurante en consecuencia de cambios en los estilos de vida,
ideologias, valores, normas sociales... Por ejemplo, con el auge del veganismo,
ecologismo...

(Coémo ves la situacion actual del sector hostelero en Zaragoza?
({Quiénes consideras que son competidores potenciales de tu negocio? ;Por qué?

a. Sinumera muchos... ;Los mas relevantes?

(Cuales son las fortalezas y debilidades del restaurante Gavilla sobre cada uno de ellos?
(Qué ventajas competitivas dirias que tiene tu negocio respecto a ellos? ;Y qué desventajas?

Bloque 5. Plan de Comunicacion

En una primera toma de contacto, me comentaste que se te ocurrian tres objetivos: potenciar el ptiblico mas
joven y la linea de comida en la cafeteria, hacer que el publico se percate de que se puede comer en la
terraza, y potenciar el servicio de delivery.

N —

3.
4,

Ahora y tras la entrevista, ;se te ocurre algin nuevo objetivo o la modificacion de alguno de ellos?
(Has realizado alguna vez un plan de comunicacién dentro del restaurante? Ya sea publicidad,
promocién de ventas, ofertas... etc. {Me podrias explicar todo lo que habéis hecho en el ambito
de la comunicacion?

(A través de qué medio crees que deberia focalizarse este nuevo Plan de Comunicacion?

(Cual seria el presupuesto aproximado que le gustaria dedicar a este plan de comunicacion?

Bloque 6. Conclusiones

Bueno Miguel Angel, llegamos ya al final de la entrevista, y por ello me gustaria preguntarte si quieres
afiadir algo mas o aclarar algin punto...

(Dejar 5 segundos. Si no anade nada...)

Muchas gracias por tu colaboracion y el tiempo que has dedicado a esta entrevista. Tus respuestas son
cruciales para la buena elaboracion de este Plan de Comunicacion.

47



Anexo VII. Tabla de codigos

CATEGORIA

PRESENTACION DEL DUENO

DESCRIPCION

EL RESTAURANTE
Referencias a cualquier dato relevante sobre el duefio del restaurante

cODIGO

R_PRE

HISTORIA DEL RESTAURANTE

PUBLICO OBJETIVO

Referencias a cualquier dato histérico del restaurante
ANALISIS INTERNO
Referencias a los clientes habituales del establecimiento

R_HIST

Al_CLIENTES

Referencias sobre simiitudes o diferencias del publico segtn la linea de negocio

Al_DIFERENCIAS

Referencias a como llegan los consumidores al establecimiento

Al_COMOLLEGAN

Referencias a los atributos que buscan los consumidores y a los criterios de eleccion que siguen AI_ATRIB
Referencias a la imagen que tiene el restaurante en la mente de los consumidores Al_IMAG
Referencias a lo que mas valoran los clientes de los servicios ofrecidos por el restaurante Al_MASVALOR
Referencias a la visién empresarial Al_VISION
ESTRATEGIA CORPORATIVA Referencias a la misién empresarial Al_MISION
Referencias a los valores de la empresa AI_VALORES
ESTRATEGIA COMPETITIVA Referencias a las estrategia competitiva del negocio Al_ESTCOMP
Referencias al producto del restaurante (mendus, alimentos, lineas de negocio...) Al_MIX_PROD
Referencias al precio de los productos ofrecidos AI_MIX_PREC
MARKETING MIX Referencias a la localizacién del establecimiento Al_MIX_PLACE
Referencias a la promocion del restaurante Al_MIX_PROM
ANALISIS EXTERNO
Referencias a la variable tecnoliogica del macroentorno AE_TEC

ANALISIS DEL MACROENTORNO

Referencias a la variable ecolégica del macroentorno

AE_ECOLOGICO

Referencias a la variable econémica del macroentorno

AE_ECONOMICO

Referencias a la variable sociocultural del macroentorno AE_SOCIO
Referencias a la variable politica del macroentorno AE_POLI
ANALSIS DEL MERCADO Referencias a la situacion del mercado en la actualidad y en el pasado AE_MERCADO
ANALISIS DE LA COMPETENCIA  |Referencias a los competidores potenciales y tipo de competencia del negocio AE_COMPET
ANALISIS DAFO
DEBLIDIDADES Referencia a las debilidades del negocio respecto a la competencia DAFO_DEB
AMENAZAS Referencia a las amenazas del negocio DAFO_AMEN
FORTALEZAS Referencia de las fortalezas del negocio respecto a la competencia DAFO_FORT
OPORTUNIDADES Referencia a las oportunidades del negocio DAFO_OPORT

PLAN DE COMUNICACION

OBJETIVOS Referencia a los objetivos que se buscan alcanzar con este plan de comunicacién PC_OBJETIVOS
PUBLICO OBJETIVO DEL PLAN DE Referencia al publico al que va a dirigirse este plan de comunicacion PC_POBIJETIVO
COMUNICACION P i & P -

PLANES ANTIGUOS

Referencia a antiguos planes de comunicacién

PC_PLANANTIGUO

MEDIOS DE COMUNICACION

Referencia a medios de comunicacion

PC_MEDIOS

PRESUPUESTO

Referencia al presupuesto estimado dedicado a este plan de comunicacion

PC_PRESUPUESTO

Anexo VIII. Transcripcion de la entrevista codificada
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Buenas tardes, Miguel Angel. En primer lugar, darte las gracias por dedicar parte de tu
tiempo en realizar esta entrevista. También agradecerte que me hayas invitado los
interiores del restaurante Gavilla para la realizacion de esta. Como ya sabes, estoy
llevando a cabo un plan de comunicacion para el trabajo de fin de Grado de marketing e
investigacion de mercados y no se me ocurre mejor forma que hacerlo de tu negocio. He
decidido entrevistarte a ti, ya que eres el propietario del establecimiento, y se que no
hay persona que conozca mejor y sepa mas sobre él que ti. Me gustaria que te expresaras
con total libertad durante toda entrevista. Recuerda que no existen respuestas buenas o
malas y que puedes dedicar todo el tiempo que necesites para explicarte. Para recoger
la informacion mas facilmente, me gustaria grabar la entrevista si no te importa y si
deseas en cualquier momento podemos parar de grabar o hacer un descanso. ¢Tienes
alguna pregunta? No, ninguna, esta todo muy claro. Vale, pues si estds de acuerdo
comenzaremos con la entrevista. Perfecto.

Para empezar, me gustaria que hablases un poco mas de ti de tu negocio. Quién es Miguel
Angel Compadre, a qué se dedica concretamente... Bueno, pues yo soy una persona que
lleva desde los 19 afios en el mundo de la hosteleria. Como formacién académica soy
licenciado en Veterinaria, dirds “joe que cosa mas rara, un veterinario que se dedica a la
hosteleria”, pero la verdad que dentro de la Veterinaria yo hice Bromatologia, lo que es
higiene e inspeccidn de alimentos. Empecé con 19 afios con el negocio familiar y sigo hoy
en él. Hemos montado a lo largo de estos... empezamos en el afio 81 con una cafeteria que
se llamaba Gourmet en San Ignacio de Loyola, en el 84 montamos esta, Gavilla, que
previamente se llamé La Boutique del Croissant, que estuvo, asi como durante 20 afios
aproximadamente con ese nombre, y decidimos darle un giro y cambiar el enfoque de
negocio. Después montamos en el local donde estamos ahora, la oficina, lo que fue un
restaurante, también fue pizzeria de reparto a domicilio, fue self-service... bueno, varias
cosas, y obrador donde fabricamos sandwiches, que estuvimos con esa actividad 20 afios.
Sandwiches estuchados para empresas de vending sobre_todo. Luego montamos otro
restaurante en la Calle Mefisto, y otro Gavilla en Gran Casa. El de Gran Casa estuvo
funcionando durante 10 afios, lo llevamos 4 en propiedad y durante 6 estuvo franquiciado.
Intentamos lanzarnos al mundo de las franquicias, pero bueno, por diversos motivos, el
tema no cuajé. Esto ha sido una empresa familiar, en la que hemos estado mi padre, mi tio
y yo. Mi padre y mi tio se han jubilado ya, me he quedado yo solo, y «

¢ ¢ g 002, y me diras
“épor qué ese dia?” p

) ant Z(
Ex ¢ ! > dirig : ¢ Daja 5. Los locales que
no eran nuestros los fuimos dejando, conforme vencian los contratos de alquiler porque
era muy complicado sacarle rentabilidad, y nos quedamos con locales propios. Ya mis
socios se jubilaron, los dos, y me he quedado yo gestionando este establecimiento. Un
establecimiento que tiene 3 lineas de negocio: el propio local con desayunaos, comidas,
meriendas y cenas (las cenas son muy flojas, de lunes a viernes, los sdbados estamos llenos,
todos los sdbados, cosa extrafia. Yo siempre he pensado, “épor qué?” Yo creo que la gente
entre Netflix, bueno, todas las cosas van cambiando mucho. A lo | 3 :

Y ( . Ahora ha surgido todo el tema de las
plataformas digitales que hace que la gente se quede mds en casa, entonces hace que
salgan menos y cenen menos fuera de casa. Pero, sin embargo, los sabados a todo el
mundo le apetece salir, y los sdbados estamos hasta arriba. Luego tenemos la linea de la
terraza, que tengo un velador con 20 mesas, 80 plazas, asentado, que funciona muy bien
dentro de lo que es Zaragoza, porque en Zaragoza dias buenos de terraza se pueden contar
con los dedos de dos manos, porque aqui si no es el extremo calor, es el frio, sino es el aire,
y sino es que ha desaparecido todo el mundo de la ciudad y se ha ido a la montafiao a la
playa. Pero somos un sitio con un atractivo turistico limitado, muy limitado, y eso hace que
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esto no sea una terraza como las de la costa, o incluso como las de la montafia. Y luego
esta la linea del catering. Realizo lunchs aqui para diversas empresas, y eso es un poco
siempre el boca a boca porque yo estoy metido en muchas organizaciones, soy
vicepresidente CEPYME Zaragoza, donde presido el Consejo de Comercio o la Federacién
de Comercio que tiene CEPYME, y llevo unos 15 afios 0 20. En cdmara de comercio llevo
otros 20 afios, soy vocal del pleno de hace 20 afios. He presidido la comisién de nuevas
tecnologias, la Comisién de Comercio Interior, y ahora presido la Comisidn de Creacion de
Empresas y Politica de PYMES. Y, a raiz de eso también, la Cdmara de Comercio me nombré
patrono de la Fundacién Basilio Paraiso, cargo que ostento en este momento. Y ya, para
redondear los cargos gratuitos, los que no cobro nada, desde hace dos semanas soy el
presidente de la comunidad propietarios de este centro comercial, del Caracol.

Respecto al centro comercial, étiene algun tipo de horario de cierre o lo que sea que no
puedas alargar laterraza...? No. Con |a terraza estamos adscritos a la normativa municipal,
que dice... te lo voy a buscar ahora en estos momentos... (busca la normativa). La normativa
municipal dice que, de domingo a jueves, podemos estar de 8 de la mafiana a 1 de la
madrugada, y viernes, sabados y visperas de festivos, de 8 a 2 de la madrugada. Entonces,
nosotros nunca llegamos a esos horarios, pero vamos, son bastante estrictos, el

ayuntamiento sobretodo a la hora de cierre los viernes y sabados.

¢En el restaurante tenéis Pagina Web? Si, tenemos Pagina Web. Bueno, por mi edad, yo
he llegado... bueno, no tarde a las nuevas tecnologias, esa no es la palabra, de hecho, he
presidido la comisién de nuevas tecnologias en la Cdmara de Comercio. Y recuerdo una
charla que tuve que dar ante 200 tecndlogos de ultima generacién, cémo se intentaban
buscar casos de éxito en la aplicacion de las nuevas tecnologias. Esto ya hace 15 afios por
lo menos. Y el caso de éxito era que yo me empefie en que este centro comercial del que
he sido presidente de la asociacion de comerciantes durante 15 afos, ahora soy de la
comunidad de propietarios, tuviera una red WIFI gratuita. Era cuando Telefénica empezaba
con los hotstops, a intentar promocionarlos, pero se dio cuenta de que eso lo que hacia era
quitarle a Telefénica ingresos. Entonces, yo intenté montar un red wifi-gratuita y lo
consegui. A través de una pequefia clave, la gente se puede conectar. Durante varios afios
hemos sido el espacio publico-privado abierto con mas metros cuadrados de red wifi-
gratuita. De hecho, asi lo reconocié el ayuntamiento, Telefdnica, lo presentaron como un
caso de éxito, y tuve que dar una charla ante, ya te digo, 200 tecndlogos que me daban a
mi 100 vueltas, pero bueno, yo era una persona inquieta en estos temas y que quise aplicar
las nuevas tecnologias. Todavia funcionamos con esa red wifi, y la verdad es que te diria
que miles de personas han venido aqui a conectarse, porque es muy fécil conectarse en la
galeria comercial, estudiantes de erasmus, comerciales que pasan por Zaragoza... la gente
lo sabe yvienen aguiaconectarse. Y ademas es algo positivo dentro del establecimiento...
Si, claro, hace que, en estas galerias comerciales, porque no nos olvidemos que el Centro
Comercial Independencia es una galeria comercial, no es un centro comercial al uso. Aqui
esto es un espacio en el que locales que cada uno tiene un propietario, unos lo explotan,
otros lo alquilan, pero no hay una politica comun de instalacion de establecimientos. Cada
uno monta en su local lo que le da la gana. No como en un centro comercial en el que
normalmente, son siempre de una propiedad y la propiedad dictamina quién se instala,
dénde, cémo y cuando. Entonces, aqui somos 107 locales y trabajamos aproximadamente
en esta galeria comercial unas 250 personas, que no estd nada mal.

Y respecto al tema del catering, énunca te has planteado hacer pedidos a domicilio, o
llevar el catering, pero modo delivery con alguna aplicacién...? Pues mira, no. Yo en su
momento... te lo explico. Estas aplicaciones lo que hacen fundamentalmente es hacerse
ricos con nuestro trabajo. Las comisiones son elevadisimas. Un bocadillo yo lovendo a 6 €
aqui, una ensalada 8, aproximadamente, precio medio. Yo no puedo pagarles un 20-25%
de la facturaciéon, y encima pagar el transporte. No es por nada, pero las empresas
pequefias que se meten en esto normalmente al poco tiempo ves que han cerrado. Y yo
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considero que soy una empresa pequefia y yo tengo que dar el mejor servicio posible en
mi establecimiento. En su momento trabajé con las empresas de cupones: Groupalia,
Groupon, LetsBonus... llegué a dar 7 mil menus, que es dar menus eh, pero me lo tomé
como una operacion de publicidad. Porque te puedo asegurar que perdia dinero. Cada cena
que daba perdia dinero. Ya, pero como método de publicidad no esta mal. Exacto, pero si
intentas vender solamente con eso, tienes que cerrar el negocio. Entonces, las plataformas
de reparto a domicilio son muy perversas, y se que hay una parte del mercado que va por
ahi, pero también es cierto que después de 36 afios trabajando.... {qué te vendo, un mini
de trufa, que vendo cientos o miles de minis de trufa que vale 1€, a domicilio? Es
complicado, es complicado. Normalmente en estas plataformas ya sabes que suelen estar
lo que son las franquicias, que es donde la gente de tu edad suele ir a consumir. Y hay algun
establecimiento mas, también hay establecimientos pequefios. Pero tu vas a esos
establecimientos pequefios como consumidor, y ves el caos que le supone la venta a
domicilio, y normalmente estdn dejando de atender al cliente que se aproxima a su
establecimiento por vender a domicilio, que encima tienen que vender al mismo precio
que en el establecimiento, pero con una quita en su precio de venta al publico del 30%
aproximadamente, entre lo que es comision y transporte. Entonces, la hosteleria no tiene
esos margenes, ya te lo puedo asegurar, cada venta que haces, normalmente estas
perdiendo dinero. Otra cosa es que con esa venta te estés publicitando fuera. Si que hay
gente que le gusta y pide, pero yo los casos que conozco de establecimientos pequefios
que se lanzan a esto, es por pura desesperacion porque no venden. Y ese, hoy por hoy, no
es mi caso. A mi me entra en el establecimiento un promedio de 500 personas diarias. Un
dia pueden ser 400 pero otros dias atiendo a 3 mil. Y no te sale rentable hacerlo por
internet. No me sale rentable, lo he estudiado mucho, mis hijos me insisten, pero... Claro,
es algo que esta muy de moda, pero si que es verdad que igual es mas para... Pero claro,
tienes que saber en qué terreno te mueves, y yo después de tantos afios, tengo muy claro
que hay que vender con beneficio. Y no por intentar ganar muchisimo dinero, es que hay
que pagar, claro. Cualquier empleado hoy en dia son 2000€ lo que cuesta, una jornz

| ré 5. Ya, entonces no sale rentable, vale. Y ganar 2000€ te puedo asegurar
que cuesta muchisimo trabajo (entre risas).

Bueno, pues antes de realizar un andlisis del interior y exterior del negocio, me gustaria
centrarme un poco mas en los tipos alimentos ofertados, las lineas de negocio que
comentabamos anteriormente, los clientes habituales...

Antes, cuando he llegado, me has ensefiado el menu del restaurante. {Me lo podrias
explicar un poco? écomo se estructura? éque se ofrece? ¢Tiene algin cambio segun la
linea de negocio? Bueno, vamos a ver. Nosotros tenemos una carta base, que entiendo
que estd bastante bien trabajada, en la que tenemos varias... (busca el menu) Mira, eso que
te decia antes de los clientes, el afio pasado yo calculo que por este establecimiento
pasaron mas de 130 mil personas por lo bajo. Muchisimas. 65 mil tickets a un promedio
pon de 2 personas por ticket, hay tickets de 10 personas, otros de 1... pon 2. Tirando por lo
bajo, 100 mil, una estimacion realista 130 mil personas, y un poquitin optimista, 150 mil.
Lo cual es gente, a este establecimiento viene mucha gente gracias a Dios, y yo creo que es
de los pocos de Zaragoza que después de 36 afios abierto, sigue funcionando relativamente
bien. Si, y ademas avanzando. Bueno, siempre procuro estar viajando, fijzAndome mucho
en las cosas... estar en la linea de lo que la clientela demanda. Este negocio empezo, si
quieres hacemos un poco de historia para que se vea como se ha ido desarrollando. Si, por
supuesto. Este negocio empez6 en 1984, y fue la primera cruasanteria monogréfica que
salia del entorno de Catalufa. A través de un contacto de mi familia, tuvimos una entrevista
con el director de Los Molinos de Paris. Los Molinos de Pais son la mayor harinera que hay
en Francia, y de hecho esta misma harinera ha sacado una linea de productos de bolleria
muy delicatesen y productos muy exclusivos. Era cuando empezaba el tema del pan
precocido congelado de la masa y la bolleria precocida y congelada, o sin precocer solo
congelada para tt fermentar, hornear, decorar... Este sefior nos remitié a una empresa que
habia en Gerona que era de las primeras que en Espafia empezaban a hacer este tipo de
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procesos. Contactamos con ellos, y bueno, nos caimos bien y desde el afio 84, los contactos
empezaron el 82 aproximadamente, el negocio se abrié en el 84, nos venia un camién
desde Gerona cada 2 o 3 semanas solo para nosotros, a unas camaras centrales y de ahi
nos traiamos aqui, al establecimiento, lo que era la bolleria y la panaderia. Después ya nos
hicimos unas cdmaras propias aqui, y ya nos venian directamente aqui.

Bueno, dicho esto, fue un bombazo. Porque era un producto que no se conocia, las
napolitanas de chocolate que todo el mundo dice que son las mejores que se hacen en
Zaragoza, yo creo que es verdad, porque llevamos mucho tiempo haciéndolas, porque
sabemos el producto que utilizamos, el chocolate que utilizamos, la experiencia, la forma
de fermentar, el horneo... Y bueno, fuimos los primeros que montamos un establecimiento
asi en esta ciudad. Después ya se fueron montando muchos en muchas ciudades, y en
Zaragoza también. Después cerraron practicamente todos, y nosotros seguimos
aguantando. Por la ubicacion, por el saber hacer, por multiples circunstancias. Porque
pudimos aguantar el tirén, porque habiamos diversificado y teniamos otro tipo de
establecimientos también... Y dltimamente han vuelto a montarse otra vez
establecimientos de estos. Nosotros fuimos tipo Panishop, tipo Martin-Martin, pero bueno,
ellos llevan otra linea, solamente hornean pan, y un poquito de bolleria. Todos sabemos
que la bolleria de estos establecimientos es bastante justita, porque la gente no tiene
profesion. Nosotros hemos intentado ir al maximo de la profesion dentro de lo que es
trabajar este tipo de panaderia, bolleria, y siempre darle un valor afiadido, en
decoraciones, procesos, rellenos...Y eso se hace con personal formado y estando muy
pendiente del tema. Pero aln asi vimos que esto no era suficiente, y que el local necesitaba
dar un giro hacia lo que era la vertiente mas hosteleria, porque nuestro publico nos
demandaba comer, cenar, platos calientes, bocadillos, séndwiches, ensaladas... Y eso es lo
que hicimos, poco a poco incorporar estas lineas de negocio. Seguimos manteniendo lo
que es la bolleria, seguimos haciendo nuestros croissants de trufa, nuestras napolitanas de
chocolate, siempre digo que somos los que damos el mejor desayuno de Paseo
Independencia, y creo ciertamente que es verdad, porque damos la mejor bolleria del
Paseo Independencia, y luego aparte, damos de comer a la gente. Tenemos un plato del
dia Unico que es una linea que funciona bastante bien, empecé con ella hace 3 0 4 afios. Yo
me di cuenta de que la gente de aqui pues, es gente que normalmente estd trabajando,
que va rapido, oficinas, comercios... y necesitaban algo nutritivo, ligero, sabroso, y répido.
Y eso se consigue con un plato del dia. Por ejemplo, para que te hagas una idea, hoy hemos
tenido espagueti napolitana y salmén fresco noruego ahumado con esparragos trigueros
naturales, con pan, bebida y postre, pues una Coca-Cola, un botellin de agua, una copa de
vino... y una bola de helado de postre, un trocito de tarta, por 9°50€. Lo cual es un precio
buenisimo. Los platos normalmente oscilan entre 9 y 10 €, y de hecho esto ha sido
reconocido en el Heraldo, hemos salido alguna vez en el Heraldo digital, “los mejores sitios
donde puedes comer en el centro de Zaragoza” y normalmente solemos salir. Pues la
verdad es que reconocen el esfuerzo que hacemos y la calidad que damos. Quien no quiere
esto, porque no le gusta el pescado en este caso, porque nosotros queremos dar una cosa
pero que esté buena y en condiciones, y que se acabe y al dia siguiente otra cosa distinta.
Trabajamos pechuga de pollo, lomo, entrecot... cada cosa tiene su precio, tengo una
cocinera profesional formada en la Escuela de Miralbueno, que trabaja muy bien todo tipo
de producto. Entonces aqui tenemos la mafiana, por la mafiana me entran mas de 200
personas a desayunar. El desayuno, ¢ el precio es fijo o depende de lo que cojan? Tenemos
unas ofertas de desayuno que la gente lo sabe, que estdn muy bien, café de la mejor
calidad, café supremo natural 100%, con alguna de las piezas de bolleria que hacemos (no
todas porque unas son mas caras...) pero por ejemplo con la napolitana de chocolate, de
crema, de manzana, de cabello de dngel, el croissant normal o un mini de trufa o de crema,
o churros, por 2,30 €. Si lleva zumo de naranja natural, un zumo de cuarto de litro, estamos
hablando de 3.95 €. Si va con tostada o croissant a la plancha con mantequillay mermelada,
o tostada con tomate natural y aceite de oliva virgen extra pues 2,70€, si lleva esa tostada
un zumo de naranja 4,40€, luego hay chocolate con churros por 3,10£€... O sea, son precios
muy razonables. Luego estd la linea de las comidas con el plato del dia, o con platos
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221 combinados que hemos incorporado, o con hamburguesas que las hace un carnicero de

Al_MIX_PROD 222 ternera 100% gallega y hamburguesa de carnicero de verdad. O sdndwiches plancha, o
223 bocadillos, tenemos una carta con 25 bocadillos muy elaborados, hacemos la salsa... O sea,
224 no es nada industrial. Procuramos siempre darle un toque casero, artesano, porque es la
Al_ESTCOMP T : ; R
225 Unica forma de diferenciarte. Y eso se hace con personal que tenga experiencia, con

| Al ATRIB I ggs personal involucrado, tengo un equipo de trabajo muy bueno. Pero

| AE_LMERCADO | 228 30, Haymésc

. 229 | ecologismo.

| AE_ECOLOGICO ‘ 230

! - 231 o alg . tra a Asociacién de

Al_MIX_PROD 232 Veterinarios Municipales, y quién me iba a deci 1l que yo iba a estar sirviendo ahora

233  leche sin lactosa, leche de soja.... Eso te iba a preguntar, si tienes posibilidades para

234  alérgenos... 5, pe uesto. Aparte de cumplir la ley de al ' \ay que cump

_ 235 PR Py (R , : . oAt
AE_POLI 236 ‘ . i ¢ jue la adm d

! w237  tenemos que identificar, aparte de eso si que es cierto que el tema del veganismo
AE_SOCIO 238 ize. No llego al punto de hacer zumos de estos que estan de moda de estos de...

i
|

239 ¢Smoothies? Si que tengo smoothies, también tengo una linea de smoothies, pero no de
240 estos de verduras naturales y tal. Pero si que, por ejemplo, he incorporado un desayuno
241 vegano que lleva una tostada con aguacate, tomate natural, sésamo, aceite de oliva virgen
242 extra, con su zumo de naranja y café con leche de soja, a un precio de 6,50€ que es un
243  precio también muy razonable. Claro, ademds la comida vegana siempre es un poco mas
244 cara que la normal, éno? Si, son productos que llevan mds manipulacién. Y luego, pues
245 dentro de la carta también hay productos para veganos. También, sin estar dentro de la

Al_MIX_PROD 246 asociacion de celiacos, pero por familia, porque mi hermano es celiaco y conozco
247 perfectamente el problema. Lo que pasa que aqui al manipular tanta bolleria, tanta
248 harina... es muy dificil tener un ambiente libre al 100% de lo que es gluten. Pero si que

249 tengo también pan sin gluten para que cuando viene algun celiaco, pues le hacemos un

250 bocadillo con pan sin gluten, le freimos aparte lo que sea que pueda comer... El pan sin
251 gluten y tal esta reflejado en el menti o... No, no esta reflejado en el mend. Vale, y las
252 alergias, o sea, por ejemplo, poner si tienen lactosa o no los productos... No, yo lo que
253 hago si me dicen, tengo un listado en el que viene todo reflejado. No es como otras cartas

254 donde estd toda llena de los iconos, porque claro, no cabrian. En este tipo de
255 establecimientos si te fijas es que, por ejemplo, este bocadillo (coge la carta del
256 restaurante) “Campero: pollo marinado con crujiente de beicon, lechuga, cebolla
257 caramelizada, alioli...” Bueno, el alioli lo hacemos nosotros, pero lo hacemos obviamente
258 con mayonesa industrial que tiene una serie de requerimientos. El pollo marinado lo
259 hacemos nosotros también, marinamos el pollo con nuestras hierbas... Es decir, tendrias
260 que poner aqui una serie de iconos que llegarian hasta el infinito. Entonces si alguien
261 pregunta, pues esta en el listado y ya esta.

262

263 Vale genial, respecto a los precios que me has comentado en el tema del delivery o del
264 catering, ¢como funcionan los precios? ¢va igual o hay algun tipo de tasa...? No, claro que
265 eso depende de lo que te encarga la gente. Es que hay variedad, infinidad de variaciones.
266 Ahora, por ejemplo, me han encargado uno para la semana que viene, para 45 personas
267 en el Centro Joaquin Roncal. Quieren solamente que les hagamos unas tortillas de patata,
268 que les hagamos unos platos de jamon... De picoteo, éno? Si, picoteo. Y los pedidos, suelen
269 ser de empresas o... Si, de empresas o instituciones o... (busca fotos en el ordenador) Mira,
270 para que te hagas una idea de lo que hacemos. Ah si, vale, picoteo, comida espafiola y tal.
271 Entonces esto es un poco el boca a boca, asi mas elaborado. Y los precios, se paga por la
272 comida que se lleva o hay algun tipo de... Si, si, porque encargan y por la comida que
273 encargan.

274
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A tus clientes generales, écomo los describirias? Cambian segtin el desayuno, la comida,
la terraza, o en el caterin... Pues mira, tengo una clientela muy muy variopinta. Yo a veces
me sorprendo a mi mismo. (Muestra fotos de la comida del catering) Esto a unos precios
muy razonables, y bueno, esto es una linea mas. Es una linea que se que podria potenciar
mas y no se como. No lo se muy bien, no lo tengo muy claro. Hasta ahora todo el tema del
catering ha sido el boca a boca. Pues la gente me conoce... “oye, me han dicho que...” Se le
preparan las cosas, se le va a buscando... Porque en la pagina web, por ejemplo, éel
catering no esta reflejado? No, no esta reflejado. Es que también es un tema que ahora
estamos muy justos de personal, porque para que el negocio sea rentable y poder pagar
pues tienes que tener muchisimo cuidado porque en hosteleria el personal es el mayor
gasto, mas que la materia prima. En este tipo de establecimientos, eh. Hay otros en los que
no es asi, pero vamos, en este tipo de establecimientos el personal es un porcentaje
elevadisimo, entonces tienes que ajustar mucho para que salgan los nimeros. Y no se muy
bien como... quizas en el establecimiento deberia realizar algo para promocionarlo mas...
pero no lo tengo muy claro, ahi a ver si me echas una mano. No tengo muy claro cémo
potenciarlo. Y ya te digo, hasta ahora ha sido el boca a boca. El boca a boca de los sitios
donde estoy, el Colegio de Opticos me ha pedido un lunch, o la asociacién ASANAR, Colegio
de Abogados, por recomendaciones de otras empresas...

Vale, y esto me hablas respecto al catering, y por ejemplo otros consumidores como los
de la terraza y tal, ¢{por qué crees que van a tu negocio? Por ubicacion. Estamos en el
Paseo Independencia. Si que es cierto que en el horario de mafiana tengo mucha clientela
fijay por la tarde también eh. El cliente de terraza es mas bien... Vamos a ver, me hablabas
sobre el rango de edad de la gente, ¢éno? Me has hecho una pregunta que me he ido por
los cerros de Ubeda. Yo me sorprendo de la edad tan variopinta de los clientes que tengo,
yo te diria que un 50% es gente de mediana edad, yo entiendo mediana edad pues de 40 a
55/60 afios, un 30% es gente joven, que pasa aqui a la terraza, una Coca-Cola, a desayunar...
gente joven pues de los 20 a los 40, y luego también tengo un 20% de gente mayor, gente
mayor que sale, que consume, que le gusta estar en Paseo Independencia en la terraza,
que le gusta ver pasar a la gente o que le gustan los productos que tenemos. Y gente mayor,
muy mayor, tengo clientes de 90 y tantos afios. Que supongo que seran habituales ¢no?
Si, habituales. Gente que vive por la zona... Entonces, un publico muy variopinto. Tu vienes
aquiy te encuentras gente de todos los rangos de edad, lo cual, esta muy bien, quiere decir
que ofrecemos cosas que le interesan a todos los rangos de edad. Quizas eso haya sido
también uno de los factores que ha hecho que podamos permanecer en el tiempo, pero
claro, cuando te enfocas solamente a un rango de edad muy definido, pues normalmente
pierdes mucho mercado. La gente va creciendo, se va haciendo mayor y pierdes mercado.
Y yo siempre he intentado que los negocios que hemos tenido puedan, al mayor espectro
posible, de espectro de edad, le puedan interesar. No seremos el negocio que mas vende,
no seremos el negocio mas rentable, pero si que somos un negocio que lleva 36 afios
abierto con todas las reformas que ha habido en el Paseo Independencia. Las obras del
tranvia, el tema del aparcamiento fallido.... y nos hemos mantenido bien.

¢Cudles son los atributos que buscan los consumidores? ¢ Qué criterios de eleccion crees
que siguen para elegir el restaurante? ¢Por qué crees que vienen al Gavilla y no a otro
restaurante? Vamos a ver, a mi la gente me dice “Claro, es que estas en Paseo
Independencia”. Bien, la terraza de acuerdo, no hay otra, estoy en Paseo Independencia. Y
es0 que yo creo que soy la terraza peor ubicada del Paseo Independencia. Soy la ultima o
la primera, segln bajas de la Plaza Aragdn. Es cierto que tengo 20 mesas y 80 plazas
sentado, pero normalmente la gente tira mds hacia la Plaza Espafia. Y luego se sientan por
disponibilidad. El mundo de la terraza es muy complicado, a las 17:30 de la tarde estas
vacio y a las 18:00 se te han sentado 70 personas, y eso es muy dificil de gestionar. Pues
porque hay una distancia del local a la terraza y lleva un tiempo servir las cosas, ponerlas,
hacerlas bien. Tampoco te he dicho que tenemos, bueno, esta la linea de desayunos, de
bolleria, de plato del dia, sandwiches, bocadillos platos combinados, pero luego esta la
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linea de helados, y la linea de smoothies y frappés. Los helados unos los hacemos nosotros,
otros los compramos. Luego te ensefiaré el obrador, ahi tengo una mantecadora donde
hacemos los helados. Y, luego smoothies y frappés, que es lo que te comentaba antes, que
si que tengo smoothies, pero en dos variedades: smoothies de frutas del bosque, de
mango..., luego frappés de yogur, frappé de vainilla, frappé de café, frappé de Oreo. Y esa
es una linea que empecé hace dos afios y funciona en verano mas o menos. Me funciona
mas o menos bien.

Entonces la pregunta era exactamente... a ver, dime. Nada, los atributos que crees que
buscan los consumidores que vienen aqui.

Bueno, pues seguin. En |a terraza la ubicacién, eso esta claro. Pero en el local yo no lo tengo
tan claro, porque mucha gente... "es que estds en Paseo Independencia" si, pero tienes que
entrar dentro de la galeria comercial. Y me tienes que buscar. No estoy a pie de calle, con
lo cual es cierto que, por la galeria comercial, esta es la tnica galeria comercial que todavia
funciona en Zaragoza, porque todas, Pasaje de Goya o Miraflores... han cerrado o estan...
En esta estamos varias personas que vivimos de ello y muy preocupados en que esto
funcione. Y, de hecho, si yo estoy en todos los organismos en los que te he dicho que he
estado, no es porque yo sea Juana de Arco ni la hermana Teresa de Calcuta, es porque yo
quiero que este centro funcione. De hecho, de cara a la administracion estamos
considerados como la asociacion de comerciantes que mejor funciona en toda Zaragoza.
Hacemos muchos actos, estamos entre la asociacion de pequefios comerciantes. Quitando
los centros comerciales, que eso es otra guerra.

Entonces, pues dentro del local la gente me tiene que buscar. Entonces yo creo que si
vienen es porque algo hacemos bien. Y si entran esas personas al local que te he dicho a lo
largo del dia, es porque algo hacemos bien. Influye todo. Decoracién, amabilidad. El
pequefio comercio, yo me considero un comercio, aunque esté metido dentro de la

yO SOy un comercio, \r" esa es otr:

iministracion tendria a que, hoste ria, comercio y turismo tenaria

L ). Cuando un gran Centro Comercial se |mplanta tiene perfectamente definido lo
que es; qué va a ser moda, qué va a ser servicios, qué va a ser hosteleria, y la Administracion

deberia hacer lo mismo. Pero, sin embargo, hosteleria va por un lado enla Administracion,

u hosteleria y turismo, y comercio va po
Entonces, pues dicho esto, que ya no sé de qué estaba hablando... Nada, de los atrlbutos,
que supongo que sera por la buena calidad de los productos, la amabilidad de los

trabajadores...

R 2 RO 1o AR
. Yo nunca lo entendi. Para mi es

O MiISmo

La ubicacién es importante, porque hay mucha gente que baja al centro y aqui en esta
galeria comercial, pues tenemos las oficinas de atencion al cliente de TUZSA, que estan
aqui. Tenemos varios comercios que funcionan muy bien y estamos en Paseo
Independencia, aunque te tengas que meter dentro. Transita mucha gente por la galeria
comercial, porque da salida a tres calles y transita mucha gente, pero normalmente el
cliente que viene al establecimiento me viene a buscar. O sea, dentro que estoy en un buen
sitio y en una buena ubicacién, pero viene a buscarme. Yo te diria que el 85 % son clientes
que me conocen y que saben a lo que vienen. Y un 15 o un 20 % es cliente esporadico que
transita. Pero vamos, yo creo que tu preguntas a la gente, ya no solo de Zaragoza, sino de
Aragon, éconoces el Caracol? El 100% va a decir que si. Jaca, Burgo de Ebro, Alcafiiz, Teruel
o Huesca...el Caracol lo conoce todo el mundo. "éSabes la cafeteria, cruasanteria, que hay
entrando al Caracol?" "Si, si". La conoce practicamente todo Aragén, porque llevamos
muchos afos y porque hemos ido haciendo las cosas, entiendo que es relativamente bien.
Si, y como ajustandoos siempre, claro. Claro, ti multiplica: 130 mil personas, me da igual
100_mil, tirando por lo bajo, por 36 afios, tres millones 600 mil personas hemos atendido.
Es que las cifras a veces... muchos repetidos, por supuesto. Si, si, pero es tirando por lo
bajo, como habiamos hablado antes. Y luego, que aparte algun afio habréis tenido mas
clientela y otro menos. Por supuesto, | principio esto era u ‘

gente que se Sc alia a la Calle Cadiz yotraal |
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También en
Zaragoza se lleva mucho lo del boca a boca.

. Y a pesar de ser una ciudad grande es como que hay mucha
comunicacion de todo el mundo. Pero claro, insisto, me agrada mucho porque yo estoy
aqui desde que tengo 20 afios, y ahora tengo 56. Yo abri este establecimiento. Me agrada
mucho que viene gente con sus hijos y algunos con sus nietos ya. Ya, de toda la vida. Gente
que lleva, el otro dia una chica que llevaba en Alemania viviendo 20 afios y venia a por la
napolitana de chocolate, a por el croissant de trufa. Gente que me viene de Madrid, de
Barcelona a por los croissants de trufa.

Si, eso es por total moda, por el nombre. Dentro de que las cafeterias
entiendo que las tienen bien. Si, yo conozco a gente que los ha probado y me comentan
que no son para tanto, yo creo que es porque esta de moda el nombre, por un buen
marketing, las cajas... Eso es lo que nos ha faltado a nosotros, que somos una pequefia
empresa que nos ha faltado un poquito, quizas de marketing, o una persona... Claro, yo
tengo una formacion técnica... Ya, es que también el marketing, es algo muy de ahora, en
verdad. Lo intentamos y lo intentamos con las franquicias, pero no salié por distintos
motivos y seguimos en la brecha. Seguimos ahi.

&Y hay alguna diferencia entre la imagen que crees que tienen los consumidores de esta
empresa de la que quieres transmitir? o écrees que es la misma?

Si, yo sé que la gente me identifica sobre todo con el tema de desayuno y bolleria. Y hay
mucha gente siendo clientes hace muchos afios y con todos los carteles que hay, que no
saben que damos de comer, y eso es un... no sé muy bien cdmo solucionarlo, porque ya
has visto arriba que los carteles estdan muy bien colocados, estdan muy bien impresos,
estan... "jAh! i Pero dais comidas?”” ¢ Después de 20 afios viniendo por aqui, me preguntas
que si damos comidas?". Yo sé que las vitrinas de la entrada marcan mucho, marcan mucho
el tipo de establecimiento, pero claro, siempre me ha dado mucho miedo quitarlas porque
es una sefia identificativa de nuestro negocio. Y pienso que perderiamos mucha, mucha
esencia de establecimiento si lo quitamos... Ya, que es algo que es de toda la vida lo de la
bolleria... Entonces, no me he atrevido a hacerlo.

Entonces, si. Yo creo que me falta, me falta ahi...no sé, la clave no se cudl es exactamente.
Lo mismo me pasa en la terraza. En la terraza doy poquisimas comidas a gente de aqui de
Zaragoza. Bocadillos o sandwiches... y eso que tienen la carta fuera y todo. Y ya te digo,
este sabado mismo, tres turnos a la hora de cenar, itres turnos! Entre comidas y cenas, 100
personas, muchos para este establecimiento. Y, sin embargo, en la terraza, pues
practicamente nada. En la terraza es café, refrescos, cerveza, patatas, olivas, bravas, algin
calamar de vez en cuando. Y, sin embargo, la gente que viene de fuera, de Madrid, de
Barcelona, turistas (los pocos turistas que tenemos aqui y que se quedan). Si que esa gente
si que consume en la terraza, porque estan mas acostumbrados a comer en terrazas (creo
yo) que la gente de Zaragoza. La gente de Zaragoza no esta muy acostumbrada a comer en
terraza, por lo que veo yo por alli. Ya, puede ser. También igual es un poco por el tiempo,
por lo que me comentabas al principio, que el tiempo aqui en Zaragoza es muy... Si pero
cuando hace buen tiempo, tengo el local a lo mejor lleno de gente cenando, y fuera no
cena nadie. Y a mi me sorprende. Igual también es que las terrazas son un poco mas
juveniles, e igual si te viene a cenar menos gente joven.... los mayores prefieren cenar
dentro. Yo entiendo que, en la terraza, los precios también son mas elevados y la gente
joven, pues son unos precios elevados para ella, dentro de que, por ejemplo, te vendo una
copa de cerveza a tres euros en la terraza, de tercio. Lo cual no me parece excesivamente
caro, pero entiendo, tu ahora que estads en Holanda... {Cuadnto cuesta una cerveza en
Holanda? Nada, una pequeiiita 3 euros, tres y en un bar de malo. ¢Y en una terraza que
te cuesta una cerveza? Pues subira un euro o asi. Entonces, bueno, yo entiendo que no es
un precio muy elevado, pero es un precio elevado entiendo para la gente joven. Ya, pero
también es un poco por la ubicacion. Pero ya te digo, tengo gente de fuera que, a lo mejor,
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pues comerciantes y comen tres dias seguidos en la terraza, porque se esta muy agradable
cuando hace tiempo. Entonces ese es también un tema que no sé muy bien cémo...
Ponemos las cartas y son las mismas, pero no sé bien como darle el impulso.

&Y qué crees que es lo que mds valoran de los servicios ofrecidos en el restaurante?
Pues mira, yo siempre he tenido claro que cuando la gente va a comer, lo primero que
tienes que darle es una buena calidad. El mejor pan dentro de lo que somos, y aqui te hago
un paréntesis. Yo creo que estos programas de alta cocina han hecho, estan muy bien, esta
muy bien y esta muy bien que haya alta cocina y estd muy bien que haya grandes cocineros
que ganan muchisimo dinero. Pero esa no es la realidad de la hosteleria de este pais. Ya
sabes que es de los primeros sectores en crear empleo, en inversién, en hosteleria y
turismo.

Pero claro, la hosteleria de base, ahi nos quedamos un poco... {Qué hacemos? A mi me
gustaria a estos grandes cocineros meterse en un establecimiento, dar de comer a 9,50
euros y hacerlo rentable. Ya, si, eso también se lleva un poco por modas, ya sabes lo de
"Gastro Bar"...Entonces claro, a 300 euros el mend...Y encima ponen la mitad del personal
que trabaja gratis porque se estan formando (dice con sarcasmo). Aqui no se forma nadie,
aqui el primero que entra esta cobrando su sueldo en condiciones y haciendo sus horas, y
como tiene que ser. Entonces claro, esto también es un... ya te digo, me gustaria que...
Claro, lo que pasa es que esto no es televisivo, pero que hubiera programas que
hicieran...Ya, que es comida tradicional espafiola, comida casera. Entonces, lo primero, dar
un buen producto, el mejor pan, los mejores vegetales, el mejor beicon, tienes beicon
desde dos euros o hasta diez. Yo compro el de 9 (entre risas). Entonces, la mejor leche, el
mejor café. Eso la gente... Calidad. Calidad en la materia prima, eso es fundamental porque
te puedes ahorrar muchisimo dinero en materia prima. Para que te hagas una idea, yo el
queso que doy no es queso fundido, es queso emmenthal, emmenthal de barra. El jamén
cocido que yo pongo en los sandwiches tanto frios como calientes es jamoén cocido extra.
Puedes comprar jamdn desde casi un euro el kilo hasta... entonces, calidad en el producto.
Eso luego se traduce en que la gente sale satisfecha, dentro de que no somos alta cocina,
eso lo reconozco. Ya, pero la gente que viene aqui tampoco creo que vaya buscando alta
cocina, busca mas comida casera. Claro, bueno, mas que casero, busca cosas que estén
bien elaboradas. En el plato del dia, si que hacemos nuestros garbanzos, a veces, nuestras
lentejas... Hacemos la pasta como en casa, y eso la gente que viene a comer todos los dias
lo valora, pero te tienes que ir amoldando a la situacién. Te llega el Pilar y, por ejemplo,
retiro todas las cartas de bocadillos y sdndwiches y pongo para comer, pues una comida
rica, tres primeros y tres segundos que puede llevar entrecot, solomillo o llevar ternasco
asado. Tenemos hornos, podemos asar ternasco... Entonces tienes tres primeros, tres
segundos a elegir, porque claro, si no, no puedes sacar trabajo. Y lo tengo lleno también. O
sea, la gente lo sabe... ¢Entonces en el Pilar cambias la carta? La carta ésta la hora de las
comidas se anula, porque si no, es una locura, es imposible, y, de hecho, en la terraza no
doy de comer, aunque me pidan, no doy, porque no da abasto la cocina. Ten en cuenta que
serian las 45/50 plazas de dentro mas las 80 de fuera, imposible. Y eso que la cocina es
grande, pero es imposible. La gente a veces se piensa que comer de bocadillo tiene que ser
rapido, y estda muy equivocado. Un bocadillo cuesta minuto, minuto y medio hacerlo. Si
entran 30 tios a la vez y te piden 30 bocadillos, estamos hablando de tres cuartos de hora.
Tu muchas veces llegas a los restaurantes, te sientas, pasa un cuarto de hora hasta que te
toma nota, otro cuarto de hora hasta que te sirve la comida, pero lo tienes asumido. El
cliente normalmente lo tiene asumido y al final, cuando te empiezan a sacar la comida,
pasa casi una hora, muchas veces cuando esta lleno, y no te pones nervioso. Sin embargo,
en estos establecimientos la gente se pone nerviosa enseguida. Porque se piensan que
todo va a ser muy rapido, y lo siento mucho, pero... a veces lo digo, porque yo no quiero
engaiiar a nadie. "Sefior, tiene usted para tres cuartos de hora" "¢ Tres cuartos de hora?"
"Si, le han entrado 30 personas delante, usted es el 32". Ya, y sobre_todo que es comida
que la elaboras, si fuese algo mas rapido o algo mas basico. Todo estd mas o menos
elaborado, todo... Se le dedica su tiempo al cocinado. Exacto.
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&Y qué diferencia al restaurante Gavilla del resto de su competencia?

¢Qué diferencia? Pues mira, la oferta. Dime un solo establecimiento que te oferte bolleria
hecha por nosotros, toda elaborada. Te ofrezca un plato del dia cocinado, carnes, pescados,
que te ofrezca sandwiches, bocadillos, ensaladas... etc. No conozco ninguno en Zaragoza.
Yo no conozco ninguno. Eso requiere de mucha infraestructura que luego te ensefiaré. El
poder hacer esto requiere de muchisima infraestructura y claro, eso es caro también, y
resulta que hemos ido haciendo a lo largo de todos estos afios. Yo creo que tengo las
mejores cdmaras de conservacion, congelacién de todo el centro de Zaragoza. Claro, es
que hacéis caseros hasta a veces los helados, me has comentado anteriormente. Si, si.

Entonces, la oferta de productos nos diferencia claramente del resto de competidores. Tu
tienes ahora panaderias que no sé como se llaman, estas que tienen un logotipo blanco,
que son muy bonitas, la verdad, pero dan pan, pan y café y bolleria, pero no pidas un
bocadillo de beicon queso, porque no te lo pueden hacer.

. Si, es verdad. Porque yo ya lo vi hace
mucho tiempo, solamente vendiendo pan y bolleria es imposible mantener un
establecimiento con las margenes que tiene. Entonces antes si que tenian la galeria de
frutos secos, tal, pero han metido...Vale, de acuerdo.

Entonces claro, ahi hay que tener cuidado. Y de
hecho ya la Administracién se puso las pilas en ese tema porque claro, montaban una
panaderia y tal y luego empezaban a vender café y se convertian en una cafeteria. Ya, y
eso no puede ser. Eso es competencia desleal. Cuantas veces me ha pasado en Gourmet,
en San Ignacio de Loyola, y aqui alguna vez, "dos cafés" y sacarse lo de El Rincdn. Tienes
que defender lo tuyo, éno? Si, si. Desde luego. Requieres tener bafos al publico, que son
costosisimos, el agua, que en agua me gasto dos mil y pico euros al afio, y casi todo es de
los bafios.

Bueno, pues a continuaciéon vamos a pasar a analizar un poco la estrategia corporativa al
restaurante. {Ddnde te gustaria que estuviera el restaurante en el futuro? {Qué meta
quieres lograr con el restaurante? Estamos hablando de la vision de la empresa.

¢ Vision a futuro? Pues seguir en primera linea.

Yo ya tengo 56 afos, bueno 55, cumplo 56 dentro de poco. He montado muchos
establecimientos, bueno muchos, he montado 6 o asi. Ahora estoy con este que tengo
trabajo y me da trabajo. Yo lo que quiero es mimarlo, cuidarlo y que esté en perfecto
estado. De hecho, cuando has venido estaba cambiando es descalcificador central porque
habia que cambiarlo. Siempre el negocio, no le puedes poner un pero. Si, como me has
comentado antes de que habéis cambiado el suelo. Si, si, estoy siempre haciendo
reformas, cosas, pensando sandwiches nuevos, productos nuevos con mi equipo, siempre
intentando estar en primera linea. O sea, que no te pueda el tedio estar siempre activo y
no dejarte llevar, porque en cuanto te dejas llevar el negocio se venga abajo. Y, sobre todo,
avanzar como has hecho ti con lo que dices de hacer nuevos sandwiches y todo eso.
Exactamente. Luego veras arriba la linea de sandwiches frios que tenemos, que vendemos
muchisimo porque la gente ve que son distintos. Nos hacemos nosotros practicamente
todos los rellenos, empleamos un toque diferente a lo que tu puedes comprar por ahi.

Ahora vamos a hablar un poco de la misién ¢Cudl es la razén o necesidad que lleva a los
clientes a consumir en el negocio? La necesidad del cliente que el restaurante puede
satisfacer.

Bueno, hay miltiples, no hay una sola, un sitio por el que pasa tanta gente, no se puede
decir que haya... Si esto fuera un restaurante de tres estrellas Michelin, bueno pues el
publico que le gusta las tres estrellas Micheliny es capaz de pagarlo y disfruta. Que también
hay mucho tipo de clientela desde el que le sobra el dinero y puede hacerlo todos los dias,
hasta el que esta ahorrando durante seis meses para darse un capricho de hacer una
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550 comida de esas. O sea, que tampoco se puede decir que el que vaya a ese tipo de

551 restaurantes son todo gente muy pudiente, la gente es libre de gastarse su dinero lo que
552 le dé la gana.

553

554 En mi caso es que es muy variopinto, desde la sefiora anciana que viene todos los dias a
555 tomar un café y somos su sitio de referencia y le damos conversacién, carifio y amabilidad,
556 hasta el gran ejecutivo que pasa por el Paseo Independencia y quiere tomarse un café y
557 nos conoce y sabe que damos un buen producto, hasta la familia con nifios que vienen al
558 Caracol a esparcirse o a ver una de las multiples actividades que hacemos... Es muy

559 variopinto, es muy variopinto la clientela que tengo. Ya te he dicho que eso creo que eso
DAFO_FORT 560 es una de las virtudes de este establecimiento, es una de las virtudes, que en cualquier
561 rango de edad tienes algo que te puede satisfacer. Pues eso, el nifio se toma el helado, el
562 padre te pide un un gin-tonic, a la madre le apetece un sandwich mixto, y a la nifia una
563 galleta decorada con la princesita. Entonces cualquiera tiene algo que le puede satisfacer,
564 y eso no pasa en muchos establecimientos. Ya, se enfocan mds a un rango de edad... Tu
565 vas a un chino y es comida china, y no hay regalito para el nifio... No se si me entiendes. Si,
566 site entiendo.

567

568 Por tltimo, me interesa conocer los valores que sigue el negocio, la ética profesional, por
569  ejemplo, la calidad me habias comentado antes.

Al VALORES 570 Mira lo primero, el factor humano. De ahi puedes colocar todos los valores que quieras. Yo
- 571 siempre he intentado tratar a mi equipo como me gustaria que me tratan a mi. De hecho,
572 en este establecimiento se han jubilado ya cuatro personas. Ahora tengo una con un
573 contrato de relevo. Aqui tengo todo el personal fijo. En estos momentos hay una sefiora
574 que esta con el contrato de relevo que lleva conmigo 31 afos. Se jubilara llevando conmigo
575 35, otra lleva 20, la cocinera que la cogimos hace poco lleva afio y medio, otro estuvo
576  conmigo trabajando cuatro o cinco afios, se fue a hacer su propia aventura personal, volvié
577 diez afios después y lleva ya tres afios conmigo. Para que veas que la gente incluso vuelve
578 a trabajar. Factor humano.

579 Que la gente esté contenta, que haga sus horas, que sea razonable el horario. Procurar
580 conciliar vida laboral y familiar, procurar no hacer turnos partidos, turnos seguidos. Eso
581 siempre ha sido una de mis mayores preocupaciones, porque si la gente esta contenta, el
582 negocio funciona mejor. Si puedes acceder a sus peticiones de boda, situaciones familiares,
583 hay veces que no se puede, pero hay que intentar siempre y esa ha sido siempre uno de
584 mis mayores quebraderos de cabeza. Yo he gestionado un equipo de mas de 50 personas
585 en cinco establecimientos distintos, y eso es muy complicado y hay que tener una pasta
586 especial para saber el sitio en el que te desenvuelves. Con valores humanos, lo demas viene

587 todo solo; calidad, decoracién, atencion... Hacer que la gente se encuentre a gusto, siempre
588 con tanta gente que entra te encuentras alguno...Pues lo siento mucho. Y ademas ahora

589 por las redes sociales, que todo el mundo te valora y te puntia, pues a mas y mas. Hojas
590 de reclamaciones recibo poquisimas 3/4 al afio.
591

592 ¢Estais en alguna red social, ahora que me lo has comentado? Si, yo tengo en Facebook,

PC MEDIOS 593 la Pagina Web, no tengo Instagram todavia. Estoy en TripAdvisor también y estoy en Google

|

!

594 My Business también. Eso a través de una... me vino de la facultad un chico que estaba en
595 Google haciendo un programa para que la gente se metiera a Google My Business y me lo
596 organizo todo él. Era ingeniero informdtico de la Escuela de Ingenieria. Entonces, My

597 Business, por ejemplo, pues bueno, estas cosas es que requieren mucho tiempo, requieren
598 mucho tiempo en la gestion. Y yo la verdad es que con todo lo que te he dicho, tengo
599 poquisimo tiempo. Entonces procuro estar pendiente de ellas, (muestra en el ordenador la
600 cuenta de My Business) élo ves, por ejemplo? Google My Business. Ah, vale, esta no la
601 conocia. ¢ No conoces Google My Business? Esto es lo que te aparece muchas veces cuando

602 vas a los establecimientos y te dicen de puntuarlos del 1 al 5. Mira, clientes... Hace 3 horas
603  una chica me ha puntuado con 5 estrellas "esta bien". Eso como todo, seguro que alguna
604  vez tendras alguna valoracién mas negativa... Nosotros tenemos un problema que es el
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siguiente... (Lee en Google My Business) Cuatro, cinco, cinco, cinco, dos... "Personal no
ayuda a la gente que necesita saber algunos productos, te dicen que los leas y si la persona
tiene problemas de vision como fue en mi caso...Esta sefiora recuerdo yo el caso, no he
querido contestarle. Viene una sefiora con una nifia, "quiere un sandwich", "pues mire aqui
los tiene", "éme dice lo que llevan?" Hay 15 sandwiches distintos, vienen del cartel, yo no
le puedo recitar todos. Pero ella en ningin momento dijo que tenia problemas de visién y
me acuerdo perfectamente del caso. ¢Qué hago? ¢Cémo contestd esto? Es imposible de
contestar. Si llega la sefiora, "Oiga, es que no veo bien", yo salgo y le explico. Pero si no lo
dicen, aqui vienen... vamos, tengo el master en carritos y sillitas de bebé. Yo creo que toda
persona que se mueve en esta ciudad con carrito eléctrico termina en nuestra cafeteria
porque somos una galeria comercial que no tiene escalones, no tienen ninguna barrera
arquitectonica ni establecimiento tampoco, entonces entran muy bien con los carritos y se
colocan en las mesas que son movibles, no son mesas fijas, les podemos quitar las sillas,
les podemos hacer mas espacio, el espacio mas ancho y tengo cantidad de gente que viene
aqui... Es otro sector de publico, otro sector de publico que, sin querer, sin querer, tienen
todo el derecho del mundo como cualquiera a salir a tomarse su bocadillo, un sandwich, a
cenar. Entonces me viene muchisima gente, seguro que subimos ahora y vemos a alguno.
Entonces ya ves que las valoraciones son... “tranquilidad”, “muy buena relacién calidad-
precio”, “para repetir”, una estrella...Pero ya ves todas estén... En TripAdvisor me meti, me
daba mucho miedo meterme en TripAdvisor porque la gente es muy pufetera en
TripAdvisor, al final me meti. Practicamente nadie me puntta ahi. También lo que pasa
muchas veces en estas plataformas de valoraciones es que normalmente la gente se
conecta para decir lo malo, y la gente no comenta lo bueno. Eso si que también suele
pasar mucho. Si ha tenido algin problema en el restaurante si que se preocupan de
ponerlo, pero no se preocupan de poner una valoracion de 5 y decir lo bueno que estaba.
Si, por eso esto de las estrellas pues bueno, yo que quieres que te diga. Te da una tendencia
de como lo estas haciendo. Claro,

Yo también hago helados, son, asi como te he dicho antes
que mis bocadillos son tan buenos o mejores que cualquier bocadillo de Zaragoza,

. Pero claro, lo que

no puede hacer la gente de los Helados Italianos es venirse a mi terraza a comerse el
helado, porque mi terraza es mia. Entonces me pasa muchas veces que vienen con Helados
Italianos, se te sientan 4 con 3 helados, “lo siento sefior, su terraza es la otra”, “tréigame
un agua”, “no, no sefior, usted no puede estar aqui, vdyase a la terraza de Italianos”.
Porque claro, yo tengo la terraza con camarero, en condiciones, con la mejor vajilla...Y yo
creo que soy la terraza mejor atendida de todo Paseo Independencia, incluyendo Plaza
Espafia. Entonces, lo procuro hacer bien, yo tengo que vender mi producto. Entonces, ahi
si que tengo muchos conflictos. Ahi si que he tenido alguna hoja de reclamacién. Los
Helados Italianos tienen terraza, éno? Si, si claro, hay un paso de cebra por medio y hay
un espacio importante. Y yo he puesto mis servilleteros con “Cafeteria Gavilla”, “prohibido
consumir productos de otro establecimiento”, pues para que el camarero se pueda
defender. Pero aun asi hay gente que no lo entiende. Este sabado, dos nifios con los
Helados Italianos y dos papas que querian tomar un gin-tonic, “pues sefior no, vdyase al
Helados Italianos”, “pues no lo entiendo”, “pues no lo entienda usted”, porque si dejo que
se sienten unos, entonces se me sientan 4 mesas mas y no puede ser.
Ahora me gustaria hablar un poco sobre el macroentorno, el mercado y la competencia
del restaurante. En primer lugar, hablar sobre las variables del macroentorno que afectan
al restaurante. Antes me has comentado un poco sobre la tecnologia, que habias ido a
reuniones... Si, bueno, de esto podemos estar hablando 20 horas (entre risas). Claro, llevo
muchos afios con muchos cargos de responsabilidad, entonces podemos estar hablando
muchisimo rato. Vale, inicamente si ha avanzado en cuanto al tema de preparacion,
conservacion, cocinado, o la utilizacion de tecnologia en marketing como redes sociales,
paginas web, en los ultimos afios, Ginicamente si ha habido una evolucién...Si, claro. Ha
habido una evolucién brutal, pero yo el macroentorno, vamos a ver.
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. Para que te hagas una
idea,

.Y antes, al centro de la ciudad, yo hablo de centro de la ciudad
desde la Plaza de Emperador Carlos V hasta la Plaza del Pilar, esos 4/5 kilémetros que tiene
Zaragoza, bajando Calle Alfonso, Calle de Don Jaime, Plaza San Francisco y Aledafias, Gran
Via, Fernando el Catdlico, Paseo Independencia...

Eso no quita para que los que
estamos en el centro, pero claro, necesitas un volumen de
gente todos los dias para que tu negocio sea rentable. Y no vale solo vender mucho los
sabados y luego el resto de la semana no vender nada. Entonces, las grandes superficies
nos han hecho dafio y nos van a seguir haciendo dafio.

Han cambiado

Ya, quizas es algo asi sociocultural sobre
los estilos de vida, que han cambiado ahora. Han cambiado mucho

pues vas fastidiado, porque

Pero podriamos estar hablando
hasta extremos insospechados.

Si con todo lo que hemos dicho ya tengo...Sobre el entorno macroeconémico ya tengo
bastante. Las crisis estan ahi. Ya, sobre todo sobre el econémico te queria preguntar
también el efecto de la situacion econémica en el sistema...Pues nosotros, esa es otra...

.Si,oseate
ajustas un poco a todo. Y
De hecho, el , lo cual es
muy razonable y hay muy pocos sitios donde puedes cenar por ese precio, porque o bien
nos vamos a una franquicia de comida barata o bien ya te vas a una cena pasando de los
20/ 30 euros.
. ¢Cémo lo compenso? Porque si todo lo vendiera ese precio...,

. De hecho,

Hay que ganarlos, no venderlos, ganarlos. Y ganar 2000 euros,
hay que vender mucho para ganar 2000 euros. Ya, y mas a precios tan econémicos como
aqui. Hay que pagar materia prima de calidad, hay que pagar luz, hay que pagar agua, hay
que pagar alquiler, hay que pagar por muchas cosas.

&Y quienes consideras que son los competidores potenciales de tu negocio? Antes me has
hablado de los Helados Italianos, écrees que tienes algunos mas?
Vamos a ver,

La gente se distribuye. Hay

un exceso de oferta, excepto en zonas saturadas, como se dice en Zaragoza y otras zonas
donde no estan saturadas. Yo creo que la oferta es excesiva en estos momentos.

61



DAFO_FORT

DAFO_DEB

PC_OBJETIVOS

PC_PLANANTI
GlLI0O

PC_MEDIOS

PC_POBJETIVO

715
716
7
718
719
720
721
122
723
724
725
726
727
728
729
730
731
732
733
734
735
736
737
738
739
740
741
742
743
744
745
746
747
748
749
750
751
752
753
754
755
756
757
758
759
760
761
762
763
764
765
766
767
768
769

. :rto. éNo los consideras competencia? No, para
nada, porque ‘
" .
.. Entonces, qué se creen zonas es bueno.
1PEL

... "Vamos, si no, si no estamos en un sitio, vamos a otro".

éCudles crees que son las fortalezas y debilidades que tiene le restaurante Gavilla? El
DAFO, ¢no? Si, exacto.

Fortalezas con respecto a la competencia... experiencia, es una fortaleza importante;
infraestructura; equipo de trabajo, no conozco ningun establecimiento por aqui que tenga
un equipo de trabajo, tendran mejores camareros o cocineros por un equipo de trabajo tan
cohesionado y con tantos afios, creo que no lo hay.

Debilidades: tamafio de local, es un poco pequefio, pero por otra parte eso también es una
fortaleza segliin cuando vienen las cosas mal dadas. Si tienes un local muy grande que esta
vacio...Necesitas mas personal también. Si, mas personal, y luego da menos ganas de
entrar. Ubicacion, estoy metido dentro de la galeria comercial por lo cual me tienes que
buscar; atomizacién de oferta, eso a veces es una fortaleza, pero otras veces es una
debilidad porque la gente no sabe muy bien a qué me dedico, yo lo sé y creo que lo se
expresar, pero sé que la sensacion que hay desde fuera no dice todo lo que yo hago.

Bueno, pues ya llegamos al final. En una primera toma de contacto me comentaste que
se te ocurrian tres objetivos: potenciar el publico joven y la linea de comida en la
cafeteria, hacer que el publico se percate de que se puede comer en la terraza, y
potenciar el servicio de delivery. Ahora, y tras toda la entrevista, ése te ocurre algin
nuevo objetivo? ¢La modificacion de alguno de ellos? O consideras que son...

No, esos son los objetivos que creo... Hay que ir renovando la clientela, porque miintencion
es seguir bastantes afios aqui y mi obligacion es intentar renovar la clientela y no dar la
sensacion de que es un negocio para gente mayor, cosa que no es asi. O sea, llamar la
atencion de publico un poco mas joven, éno? Si.

éHas realizado alguna vez un plan de comunicacion dentro del restaurante, ya sea
publicidad, promocién de ventas, ofertas o algo que tenga que ver con la comunicacién?
Muchas, pero sin un plan estratégico. ¢ Por qué? Por la dificultad, por la poca disponibilidad
economica. He hecho algo de television en su momento, siempre apoyado normalmente
en el Centro Comercial; he hecho radio; he hecho... Promocionando siempre el
restaurante, ¢no? Si, pero llegé un momento que me di cuenta de que la mejor promocién
la podia hacer dentro, por mi tamafio de establecimiento. Y yo creo que la promocién mas
exitosa que he tenido es la de los cupones que te digo, 6/7 mil ventas entre las dos
cafeterias. Que trabajaste con GROUPON, éno? Con Groupalia, GROUPON era muy caro.
Con Groupalia y con LetsBonus, y eso creo que fue una publicidad muy buena porque
haciamos las cosas bien y la gente se iba muy contenta. Lo que pasa que el cliente de este
tipo de cupones es un poco en fin...Es dificil luego recatarlos, ¢sabes?

Como me habias comentado también, saliste en El Heraldo, aunque eso no fuese
voluntario... Bueno, en todos los medios. Salir hemos salido en todos los medios a lo largo
de estos afos, pues imaginate tu, en todos los medios. Pero nunca he tenido un plan de
comunicacion.

éA través de qué medio crees que se deberia focalizar este plan de comunicacién? Pues
mira, yo ya te he dicho que he sido 15 afios responsable de la Asociacion de Comerciantes
aqui. Creo que es de las mas valoradas en Zaragoza. Yo siempre he pensado que lo primero
es tener tu casa bien limpia y ordenada, como se dice habitualmente. Hacer, en el caso de
la Asociacion de Comerciantes, cosas aqui dentro, que la gente sepa que se hacen cosas
aqui dentro y que la gente con nifios, porque la clientela son nifios la buscamos todos,
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porque viene el Papa viene al nifio y miran escaparates, gastan, el nifio tiene pis, quiere un
helado.... Todos buscamos ese tipo de clientela.

Dicho esto, del Centro Comercial, lo mismo intento hacer yo en mi casa. {Qué mejor
publicidad? Que esté limpio, ordenado, que no falte una luz... e invertir en todo eso.
Después, ¢la comunicacion hacia fuera? Yo entiendo que cualquier campafia que sea de un
solo medio y muy puntual, no sirve para nada, es tirar el dinero. Y aqui siempre he
intentado en la galeria comercial que las campanias sean, dentro de nuestras posibilidades,
globales. O sea, cada vez tengas radio, autobuses, prensa, y si puedes, television. Pero
claro, para un establecimiento pequefio eso es imposible. ¢Internet, por ejemplo? Las
redes sociales, sobre todo para el objetivo que me comentabas enfocado a los jévenes.
Pues Internet sé que es mi asignatura pendiente. Pero si te soy sincero, yo con Instagram
no puedo en estos momentos. Me falta formacién y me faltan horas. Quiza si que deberia
ahi, pues a través de un contrato con alguien, o una pequefia cosa, tener ahi una linea para
empezar a poner cosas, porque se que Instagram es de los medios mas efectivos hay ahora.
Y es mi asignatura pendiente, soy plenamente consciente de ello, pero me falta...
Instagram es que es algo muy nuevo, es algo que esta totalmente en auge ahora. Si, lo
sé, y yo tengo mi cuenta en Instagram, pero yo sé que hay que ser muy agil, estar todo el
dia colgando cosas y mi cabeza no me da para...Sobre todo hay muchas cuentas de
Instagram sobre restaurantes de Zaragoza, de comida de Zaragoza. Entonces, ahora se
esta poniendo mas de moda promocionar comida, restaurantes o cosas del sector de la
hosteleria en Instagram. Tengo un amigo de mi hijo que tiene una pizzeria y lo hace muy
bien y lo hace francamente bien, y yo le sigo, pero...Sé que tiene un amigo que es fotégrafo
profesional, que le hace muchas fotos y yo subo... (busca en el ordenador su cuenta de
Instagram y muestra algunas fotografias) Ya ves que procuro estar dentro de mis
posibilidades, procuro estar... élo ves? Las fotos, no estan mal, esto son todo fotos que las
he hecho yo. Mira, por ejemplo, el menu del 19, dias 12 y 13, lo tuve lleno, a 25 euros,
ensalada Cesar esparragos con jamdn, espaguetis napolitana al pesto, entrecot al gusto,
ternasco...

&Y cudl seria el presupuesto aproximado que te gustaria dedicar a este plan de
comunicacién? Pues, unos 3 mil euros.

(Sigue mirando fotos desde el ordenador de TripAdvisor) Mira, por ejemplo, estas fotos las
han puesto clientes y me pusieron una valoracién de 1 punto, ¢por qué? Pues porque llega
El Pilar y saco en vaso de cartdn las cosas. Si alguien no quiere coger la hepatitis A... O sea,
tu en una fiesta, que te den las cosas en vaso de plastico. Si te lo dan en cristal, bébete la
cerveza del botellin directamente, porque no se da abasto a lavar. Pero si es una garantia
de higiene y sanitaria, pues la gente no lo entiende. Te lo doy igual que la taza, pero en
carton, solamente en esa semana, porque es que, si no, no hay forma.

Ah mira, estas, por ejemplo, estas fotos si que se ven mas... (sefialo unas fotografias que
aparentaban ser mds profesionales). Estas fotos son de fotégrafo profesional, estas me las
hizo un... Como siempre estoy mirando con la Asociaciéon de Comerciantes... Pues hubo
unas ayudas al comercio y habia unos programas de mejora en la venta, de marketing...
Entonces yo decidi cambiar un poco el tema de la imagen, y que me hicieran unas
fotografias en condiciones. Ya ves que estas fotografias son buenas. Si, si, desde luego,
muy buenas. ¢Ves? Y estas las podria haber colgado todas, y no las he colgado. Hay pocas
cafeterias de mi estilo que tengan este tipo de fotografia. Ya ves que estoy pendiente, pero
me falta un empujoncito, pues eso, de falta de tiempo y de ideas. Lo reconozco, vamos.
Pero que siendo una cafeteria basica, como digo yo, pues yo siempre digo que soy de los
basicos lo intenta llevar a lo maximo. Sé perfectamente lo que soy, que yo no se que no
ganaré nunca la estrella Michelin, pero intento ser honesto, honrado con el producto, con
mis clientes y con las cosas que vendo y que hago. Y siempre estar pendiente de lo que
puede salir nuevo, de por donde va el mercado, por donde no va, a veces es intuicion, otras
suerte, otras veces es medio copia, aunque es dificil... y no se, y trabajo.

Bueno Miguel Angel, llegamos ya al final de la entrevista, y por ello me gustaria

preguntarte si quieres afiadir algo mds o aclarar alguin punto... No, ya estaria todo, muchas

gracias. Muchas gracias por tu colaboracion y el tiempo que has dedicado a esta

entrevista.
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Anexo IX. Matriz de resultados

EL RESTAURANTE

Yo soy una persona que lleva desde los 19 afios en el mundo de la hosteleria. Como formacién académica soy
licenciado en Veterinaria, dirds “joe que cosa mas rara, un veterinario que se dedica a la hosteleria”, pero la
verdad que dentro de la Veterinaria yo hice Bromatologia, lo que es higiene e inspeccién de alimentos. Empecé
con 19 afios con el negocio familiar y sigo hoy en él (16-21).
PRESENTACION Yo estoy metido en muchas organizaciones, soy vicepresidente CEPYME Zaragoza, donde presido el Consejo de
DEL DUENO Comercio o la Federacion de Comercio que tiene CEPYME, y llevo unos 15 afios 0 20. En Camara de Comercio
llevo otros 20 afios, soy vocal del pleno de hace 20 afios. He presidido la Comisién de Nuevas Tecnologias, la
DEL Comisién de Comercio Interior, y ahora presido la Comision de Creacién de Empresas y Politica de PYMES. Y, a
RESTAURANTE raiz de eso también, la CAmara de Comercio me nombré patrono de la Fundacién Basilio Paraiso, cargo que
ostento en este momento. Y ya, para redondear los cargos gratuitos, los que no cobro nada, desde hace dos
semanas soy el presidente de la comunidad propietarios de este centro comercial, del Caracol (58-66).
He presidido la comisién de nuevas tecnologias en la Cdmara de Comercio (77-78).
Porque yo estoy aqui desde que tengo 20 afios, y ahora tengo 56 (388-389).

Empezamos en el afio 81 con una cafeteria que se llamaba Gourmet en San Ignacio de Loyola, en el 84
montamos esta, Gavilla, que previamente se llamé La Boutique del Croissant, que estuvo, asi durante 20 afios
aproximadamente con ese nombre, y decidimos darle un giro y cambiar el enfoque de negocio. Después
montamos en el local donde estamos ahora, la oficina, lo que fue un restaurante, también fue pizzeria de
reparto a domicilio, fue self-service... bueno, varias cosas, y obrador donde fabricamos sandwiches, que
estuvimos con esa actividad 20 afios. Sandwiches estuchados para empresas de vending sobretodo. Luego
montamos otro restaurante en la Calle Mefisto, y otro Gavilla en Gran Casa. El de Gran Casa estuvo funcionando
durante 10 afios, lo llevamos 4 en propiedad y durante 6 estuvo franquiciado. Intentamos lanzarnos al mundo
de las franquicias, pero bueno, por diversos motivos, el tema no cuajo. Esto ha sido una empresa familiar, en
la que hemos estado mi padre, mi tio y yo (21-33).

Los locales que no eran nuestros los fuimos dejando, conforme vencian los contratos de alquiler porque era
muy complicado sacarle rentabilidad, y nos quedamos con locales propios. Ya mis socios se jubilaron, los dos,
y me he quedado yo gestionando este establecimiento (39-42).

Este negocio empezd en 1984, y fue la primera cruasanteria monografica que salia del entorno de Catalufia. A
través de un contacto de mifamilia, tuvimos una entrevista con el director de Los Molinos de Paris. Los Molinos
de Pais son la mayor harinera que hay en Francia, y de hecho esta misma harinera ha sacado una linea de
productos de bolleria muy delicatesen y productos muy exclusivos. Era cuando empezaba el tema del pan
precocido congelado de la masa y la bolleria precocida y congelada, o sin precocer solo congelada para tu
fermentar, hornear, decorar... Este sefior nos remitié a una empresa que habia en Gerona que era de las
primeras que en Espafia empezaban a hacer este tipo de procesos. Contactamos con ellos, y bueno, nos caimos

HISTORIA DEL bieny desde el afio 84, los contactos empezaron el 82 aproximadamente, el negocio se abrié en el 84, nos venia
un camidn desde Gerona cada 2 o 3 semanas solo para nosotros, a unas camaras centrales y de ahi nos traiamos
RESTAURANTE aqui, al establecimiento, lo que era la bolleria y la panaderia. Después ya nos hicimos unas camaras propias

aqui, y ya nos venian directamente aqui. , fue un bombazo. Porque era un producto que no se conocia, las
napolitanas de chocolate que todo el mundo dice que son las mejores que se hacen en Zaragoza, yo creo que
es verdad, porque llevamos mucho tiempo haciéndolas, porque sabemos el producto que utilizamos, el
chocolate que utilizamos, la experiencia, la forma de fermentar, el horneo... Y bueno, fuimos los primeros que
montamos un establecimiento asi en esta ciudad. Después ya se fueron montando muchos en muchas
ciudades, y en Zaragoza también. Después cerraron practicamente todos, y nosotros seguimos aguantando.
Por la ubicacién, por el saber hacer, por mdltiples circunstancias. Porque pudimos aguantar el tirén, porque
habiamos diversificado y teniamos otro tipo de establecimientos también... Y dltimamente han vuelto a
montarse otra vez establecimientos de estos. Nosotros fuimos tipo Panishop, tipo Martin-Martin, pero bueno,
ellos llevan otra linea, solamente hornean pan, y un poquito de bolleria. Todos sabemos que la bolleria de estos
establecimientos es bastante justita, porque la gente no tiene profesion. Nosotros hemos intentado ir al
maximo de la profesién dentro de lo que es trabajar este tipo de panaderia, bolleria, y siempre darle un valor
afiadido, en decoraciones, procesos, rellenos...Y eso se hace con personal formado y estando muy pendiente
del tema. Pero aun asi vimos que esto no era suficiente, y que el local necesitaba dar un giro hacia lo que era
la vertiente mds hosteleria, porque nuestro publico nos demandaba comer, cenar, platos calientes, bocadillos,
sandwiches, ensaladas... Y eso es lo que hicimos, poco a poco incorporar estas lineas de negocio. Seguimos
manteniendo lo que es la bolleria, seguimos haciendo nuestros croissants de trufa, nuestras napolitanas de
chocolate, siempre digo que somos los que damos el mejor desayuno de Paseo Independencia, y creo
ciertamente que es verdad, porque damos la mejor bolleria del Paseo Independencia, y luego aparte, damos
de comer a la gente (158-194).

ANALISIS INTERNO

Realizo lunchs aqui para diversas empresas (57).
Clientes A mi me entra en el establecimiento un promedio de 500 personas diarias. Un dia
habituales pueden ser 400 pero otros dias atiendo a 3 mil (132-133).
Tengo una clientela muy muy variopinta (276).
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Pero claro, cuando te enfocas solamente a un rango de edad muy definido, pues
normalmente pierdes mucho mercado. La gente va creciendo, se va haciendo mayor y
pierdes mercado. Y yo siempre he intentado que los negocios que hemos tenido
puedan, al mayor espectro posible, de espectro de edad, le puedan interesar (309-313).
Yo te diria que el 85 % son clientes que me conocen y que saben a lo que vienen. Y un
15 0 un 20 % es cliente esporddico que transita. Pero vamos, yo creo que tu preguntas
a la gente, ya no solo de Zaragoza, sino de Aragdn, éconoces el Caracol? El 100% va a
decir que si. Jaca, Burgo de Ebro, Alcafiiz, Teruel o Huesca...el Caracol lo conoce todo el
mundo. "éSabes la cafeteria, cruasanteria, que hay entrando al Caracol?" "Si, si" Claro,
td multiplica: 130 mil personas, me da igual 100mil, tirando por lo bajo, por 36 afios,
tres millones 600 mil personas hemos atendido. Es que las cifras a veces... muchos
repetidos, por supuesto (372-381).

Yo creo que toda persona que se mueve en esta ciudad con carrito eléctrico termina en
nuestra cafeteria porque somos una galeria comercial que no tiene escalones, no tienen
ninguna barrera arquitectdnica ni establecimiento tampoco, entonces entran muy bien
con los carritos y se colocan en las mesas que son movibles, no son mesas fijas, les
podemos quitar las sillas, les podemos hacer mas espacio, el espacio mas ancho y tengo
cantidad de gente que viene aqui... Es otro sector de publico (613-619).

Simiitudes o
diferencias
del publico

segun la linea
de negocio

Hasta ahora todo el tema del catering ha sido el boca a boca. Pues la gente me conoce...
“oye, me han dicho que...” Se le preparan las cosas, se le va a buscando... (279-281).
Yo me sorprendo de la edad tan variopinta de los clientes que tengo, yo te diria que un
50% es gente de mediana edad, yo entiendo mediana edad pues de 40 a 55/60 afios, un
30% es gente joven, que pasa aqui a la terraza, una Coca-Cola, a desayunar... gente joven
pues de los 20 a los 40, y luego también tengo un 20% de gente mayor, gente mayor
que sale, que consume, que le gusta estar en Paseo Independencia en la terraza, que le
gusta ver pasar a la gente o que le gustan los productos que tenemos. Y gente mayor,
muy mayor, tengo clientes de 90 y tantos afios. Si, habituales. Gente que vive por la
zona... Entonces, un publico muy variopinto.(299-306)

Como llegan
los
consumidores

Por ubicacién. Estamos en el Paseo Independencia. Si que es cierto que en el horario de
mafiana tengo mucha clientela fija y por la tarde también eh (295-297).

Atributos
y criterios de
eleccion

Pues la verdad es que reconocen el esfuerzo que hacemos y la calidad que damos (216-
217)

Procuramos siempre darle un toque casero, artesano, porque es la Unica forma de
diferenciarte (224-225)

A mi la gente me dice “Claro, es que estas en Paseo Independencia”. Bien, la terraza de
acuerdo, no hay otra, estoy en Paseo Independencia (320-321).

En la terraza la ubicacién. Pero en el local yo no lo tengo tan claro, porque mucha
gente... "es que estas en Paseo Independencia" si, pero tienes que entrar dentro de la
galeria comercial. Y me tienes que buscar. No estoy a pie de calle, con lo cual es cierto
que, por la galeria comercial, esta es la Unica galeria comercial que todavia funciona en
Zaragoza, porque todas, Pasaje de Goya o Miraflores... han cerrado (339-343).

Pues dentro del local la gente me tiene que buscar. Entonces yo creo que si vienen es
porque algo hacemos bien. Y si entran esas personas al local que te he dicho a lo largo
del dia, es porque algo hacemos bien. Influye todo. Decoracién, amabilidad. El pequefio
comercio, yo me considero un comercio, aunque esté metido dentro de la hosteleria
(351-355).

La ubicacién es importante, porque hay mucha gente que baja al centro y aqui en esta
galeria comercial, pues tenemos las oficinas de atencién al cliente de TUZSA, que estan
aqui. Tenemos varios comercios que funcionan muy bien y estamos en Paseo
Independencia, aunque te tengas que meter dentro. Transita mucha gente por la galeria
comercial, porque da salida a tres calles y transita mucha gente, pero normalmente el
cliente que viene al establecimiento me viene a buscar (366-371).

El otro dia una chica que llevaba en Alemania viviendo 20 afios y venia a por la
napolitana de chocolate, a por el croissant de trufa. Gente que me viene de Madrid, de
Barcelona a por los croissants de trufa (391-393).

Imagen en la
mente de los
consumidores

Yo sé que la gente me identifica sobre todo con el tema de desayuno y bolleria. Mucha
gente siendo clientes hace muchos afios no saben que damos de comer. Yo sé que las
vitrinas de la entrada marcan mucho, marcan mucho el tipo de establecimiento, pero
claro, siempre me ha dado mucho miedo quitarlas porque es una sefia identificativa de
nuestro negocio (406-413).

Lo que mas
valoran

Buena calidad (446).

Dar un buen producto, el mejor pan, los mejores vegetales, el mejor beicon, tienes
beicon desde dos euros o hasta diez, yo compro el de 9. La mejor leche, el mejor café.
Calidad en la materia prima. Eso luego se traduce en que la gente sale satisfecha, dentro
de que no somos alta cocina, eso lo reconozco. Cosas que estén bien elaboradas.
Hacemos la pasta como en casa, y eso la gente que viene a comer todos los dias lo
valora, pero te tienes que ir amoldando a la situacién (460-480).

Vision

¢Vision a futuro? Pues seguir en primera linea. Yo lo que quiero es mimarlo, cuidarlo y
que esté en perfecto estado. Cuando has venido estaba cambiando es descalcificador
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central porque habia que cambiarlo. Siempre el negocio, no le puedes poner un pero.
Estoy siempre haciendo reformas, cosas, pensando sandwiches nuevos, productos
nuevos con mi equipo, siempre intentando estar en primera linea (527-535).

Hay mdltiples, no hay una sola (545).

En mi caso es que es muy variopinto, desde la sefiora anciana que viene todos los dias
a tomar un café y somos su sitio de referencia y le damos conversacion, carifio y
amabilidad, hasta el gran ejecutivo que pasa por el Paseo Independencia y quiere
tomarse un café y nos conoce y sabe que damos un buen producto, hasta la familia con
nifios que vienen al caracol a esparcirse o a ver una de las multiples actividades que
hacemos... Es muy variopinto (554-559).

Valores

Lo primero, el factor humano. Tratar a mi equipo como me gustaria que me tratan a mi.
Aqui tengo todo el personal fijo. Que la gente esté contenta, que haga sus horas, que
sea razonable el horario. Procurar conciliar vida laboral y familiar, procurar no hacer
turnos partidos, turnos seguidos. Si la gente estd contenta, el negocio funciona mejor.
Con valores humanos, lo demas viene todo solo; calidad, decoracidn, atencién... que la
gente se encuentre a gusto. Hojas de reclamaciones recibo poquisimas 3/4 al afio (570-
590).

ESTRATEGIA
COMPETITIVA

Estrategia
competitiva
del negocio

Estar en la linea de lo que la clientela demanda (156).

Procuramos siempre darle un toque casero, artesano, porque es la Unica forma de
diferenciarte. Y eso se hace con personal que tenga experiencia, con personal
involucrado, tengo un equipo de trabajo muy bueno (224-226).

¢Qué diferencia? Pues mira, la oferta. Dime un solo establecimiento que te oferte
bolleria hecha por nosotros, toda elaborada. Te ofrezca un plato del dia cocinado,
carnes, pescados, que te ofrezca sandwiches, bocadillos, ensaladas... etc. . Eso requiere
de mucha infraestructura que luego te ensefiaré. Yo creo que tengo las mejores camaras
de conservacion, congelacion de todo el centro de Zaragoza. Entonces, la oferta de
productos nos diferencia claramente del resto de competidores (496-505).

Somos una galeria comercial que no tiene escalones, no tienen ninguna barrera
arquitectdnica ni establecimiento tampoco, entonces entran muy bien con los carritos
y se colocan en las mesas que son movibles (615-617).

Yo creo que soy la terraza mejor atendida de todo Paseo Independencia, incluyendo
Plaza Espafia (640-642).

Producto
(mendis,
alimentos,
lineas de
negocio...)

Un establecimiento que tiene 3 lineas de negocio: el propio local con desayunaos,
comidas, meriendas y cenas (42-44).

Luego tenemos la linea de la terraza, que tengo un velador con 20 mesas, 80 plazas,
asentado, que funciona muy bien dentro de lo que es Zaragoza (50-52).

Y luego esta la linea del catering. Realizo lunchs aqui para diversas empresas (57).

Pues mira, no. Yo en su momento... te lo explico. Estas aplicaciones lo que hacen
fundamentalmente es hacerse ricos con nuestro trabajo. Las comisiones son
elevadisimas. Un bocadillo yo lo vendo a 6 € aqui, una ensalada 8, aproximadamente,
precio medio. Yo no puedo pagarles un 20-25% de la facturacion, y encima pagar el
transporte (105-109).

Las plataformas de reparto a domicilio son muy perversas, y se que hay una parte del
mercado que va por ahi, pero también es cierto que después de 36 afios trabajando....
équé te vendo, un mini de trufa, que vendo cientos o miles de minis de trufa que vale
1€, a domicilio? Normalmente en estas plataformas ya sabes que suelen estar lo que
son las franquicias, que es donde la gente de tu edad suele ir a consumir. Y hay algin
establecimiento mds, también hay establecimientos pequefios. Pero tu vas a esos
establecimientos pequefios como consumidor, y ves el caos que le supone la venta a
domicilio, y normalmente estan dejando de atender al cliente que se aproxima a su
establecimiento por vender a domicilio, que encima tienen que vender al mismo precio
que en el establecimiento, pero con una quita en su precio de venta al publico del 30%
aproximadamente, entre lo que es comisidn y transporte. La hosteleria no tiene esos
margenes, ya te lo puedo asegurar, cada venta que haces, normalmente estds
perdiendo dinero (116-129).

Tenemos un plato del dia Unico que es una linea que funciona bastante bien, empecé
con ella hace 3 o 4 afios. Yo me di cuenta de que la gente de aqui pues, es gente que
normalmente estd trabajando, que va rapido, oficinas, comercios... y necesitaban algo
nutritivo, ligero, sabroso, y rapido. Y eso se consigue con un plato del dia. Por ejemplo,
para que te hagas una idea, hoy hemos tenido espagueti napolitana y salmén fresco
noruego ahumado con esparragos trigueros naturales, con pan, bebida y postre, pues
una coca-cola, un botellin de agua, una copa de vino... y una bola de helado de postre,
un trocito de tarta (194-201).

Trabajamos pechuga de pollo, lomo, entrecot... cada cosa tiene su precio, tengo una
cocinera profesional formada en la Escuela de Miralbueno, que trabaja muy bien todo
tipo de producto. Entonces aqui tenemos la mafiana, por la mafiana me entran mas de
200 personas a desayunar. Tenemos unas ofertas de desayuno que la gente lo sabe café
supremo natural 100%, con alguna de las piezas de bolleria que hacemos (no todas
porque unas son mas caras...) pero por ejemplo con la napolitana de chocolate, de
crema, de manzana, de cabello de angel, el croissant normal o un mini de trufa o de
crema, o churros. Si lleva zumo de naranja natural. Si va con tostada o croissant a la
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plancha con mantequilla y mermelada, o tostada con tomate natural y aceite de oliva
virgen extra. Luego hay chocolate con churros. Luego esta la linea de las comidas con el
plato del dia, o con platos combinados que hemos incorporado, o con hamburguesas
que las hace un carnicero de ternera 100% gallega y hamburguesa de carnicero de
verdad. O sandwiches plancha, o bocadillos, tenemos una carta con 25 bocadillos muy
elaborados, hacemos la salsa... . Procuramos siempre darle un toque casero, artesano
(208-224).

Estar sirviendo ahora leche sin lactosa, leche de soja.... (232-233).

Si que es cierto que el tema del veganismo esta en auge (237).

También tengo una linea de smoothies, pero no de estos de verduras naturales y tal.
Pero si que, por ejemplo, he incorporado un desayuno vegano que lleva una tostada
con aguacate, tomate natural, sésamo, aceite de oliva virgen extra, con su zumo de
naranja y café con leche de soja. Dentro de la carta también hay productos para
veganos. También, sin estar dentro de la Asociacion de Celiacos, pero por familia,
porque mi hermano es celiaco y conozco perfectamente el problema. Lo que pasa que
aqui al manipular tanta bolleria, tanta harina... es muy dificil tener un ambiente libre al
100% de lo que es gluten. Pero si que tengo también pan sin gluten para que cuando
viene algun celiaco, pues le hacemos un bocadillo con pan sin gluten, le freimos aparte
lo que sea que pueda comer... No, no estd reflejado en el menu. No, yo lo que hago si
me dicen, tengo un listado en el que viene todo reflejado. No es como otras cartas
donde estd toda llena de los iconos, porque claro, no cabrian. En este tipo de
establecimientos si te fijas es que, por ejemplo, este bocadillo. Bueno, el alioli lo
hacemos nosotros, pero lo hacemos obviamente con mayonesa industrial que tiene una
serie de requerimientos. El pollo marinado lo hacemos nosotros también, marinamos el
pollo con nuestras hierbas... Es decir, tendrias que poner aqui una serie de iconos que
llegarian hasta el infinito. Entonces si alguien pregunta, pues esta en el listado y ya esta.
(239-261).

No, claro que eso depende de lo que te encarga la gente. Es que hay variedad, infinidad
de variaciones. Ahora, por ejemplo, me han encargado uno para la semana que viene,
para 45 personas en el Centro Joaquin Roncal. Quieren solamente que les hagamos unas
tortillas de patata, que les hagamos unos platos de jamén... (264-268).

En el plato del dia, si que hacemos nuestros garbanzos, a veces, nuestras lentejas...
Hacemos la pasta como en casa, y eso la gente que viene a comer todos los dias lo
valora, pero te tienes que ir amoldando a la situacién. Te llega el Pilar y, por ejemplo,
retiro todas las cartas de bocadillos y sandwiches y pongo para comer, pues una comida
rica, tres primeros y tres segundos que puede llevar entrecot, solomillo o llevar ternasco
asado. Entonces tienes tres primeros, tres segundos a elegir, porque claro, si no, no
puedes sacar trabajo. Y lo tengo lleno también. O sea, la gente lo sabe... La carta ésta la
hora de las comidas se anula, porque si no es una locura, es imposible, y, de hecho, en
la terraza no doy de comer, aunque me pidan, no doy, porque no da abasto la cocina
(470-480).

Luego verds arriba la linea de sandwiches frios que tenemos, que vendemos muchisimo
porque la gente ve que son distintos (538-539).

Mira, por ejemplo, estas fotos las han puesto clientes y me pusieron una valoracién de
1 punto, épor qué? Pues porque llega El Pilar y saco en vaso de cartén las cosas. . Si te
lo dan en cristal, bébete la cerveza del botellin directamente, porque no se da abasto a
lavar. Pero si es una garantia de higiene y sanitaria, pues la gente no lo entiende. Te lo
doy igual que la taza, pero en cartén, solamente en esa semana, porque es que, si no,
no hay forma (800-806).

Precio

Plato del dia. Por ejemplo, para que te hagas una idea, hoy hemos tenido espagueti
napolitana y salmén fresco noruego ahumado con espdrragos trigueros naturales, con
pan, bebida y postre, pues una Coca-Cola, un botellin de agua, una copa de vino... y una
bola de helado de postre, un trocito de tarta, por 9°50€. Lo cual es un precio buenisimo.
Los platos normalmente oscilan entre 9y 10 € (198-202).

Tenemos unas ofertas de desayuno que la gente lo sabe (...)por 2,30 €. Si lleva zumo de
naranja natural, un zumo de cuarto de litro, estamos hablando de 3.95 €. Si va con
tostada o croissant a la plancha con mantequilla y mermelada, o tostada con tomate
natural y aceite de oliva virgen extra pues 2,70%, si lleva esa tostada un zumo de naranja
4,40¢€, luego hay chocolate con churros por 3,10%€... (211-219).

He incorporado un desayuno vegano (...) a un precio de 6,50€ (240-242).

Localizacion

Y el caso de éxito era que yo me empefie en que este centro comercial del que he sido
presidente de la Asociacion de Comerciantes durante 15 afios, ahora soy de la
comunidad de propietarios, tuviera una red WIFI gratuita. Era cuando Telefdnica
empezaba con los hotstops, a intentar promocionarlos, pero se dio cuenta de que eso
lo que hacia era quitarle a Telefdnica ingresos. Entonces, yo intenté montar un red wifi-
gratuita y lo consegui. Durante varios afios hemos sido el espacio publico-privado
abierto con mas metros cuadrados de red wifi-gratuita (78-87).

En estas galerias comerciales, porque no nos olvidemos que el Centro Comercial
Independencia es una galeria comercial, no es un centro comercial al uso. Aqui esto es
un espacio en el que locales que cada uno tiene un propietario, unos lo explotan, otros
lo alquilan, pero no hay una politica comun de instalacién de establecimientos. Cada
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uno monta en su local lo que le da la gana. No como en un centro comercial en el que
normalmente, son siempre de una propiedad y la propiedad dictamina quién se instala,
donde, como y cudndo. Entonces, aqui somos 107 locales y trabajamos
aproximadamente en esta galeria comercial unas 250 personas, que no esta nada mal
(95-102).

La ubicacion es importante. Tenemos varios comercios que funcionan muy bien y
estamos en Paseo Independencia, aunque te tengas que meter dentro. Transita mucha
gente por la galeria comercial, porque da salida a tres calles y transita mucha gente
(366-370).

Promocion

Realizo lunchs aqui para diversas empresas, y eso es un poco siempre el boca a boca
(57-58).

Si, tenemos Pagina Web (76).

Hasta ahora todo el tema del catering ha sido el boca a boca. Pues la gente me conoce...
“oye, me han dicho que...” Se le preparan las cosas, se le va a buscando... (279-281).
Estas fotos son de fotdgrafo profesional, estas me las hizo un... Como siempre estoy
mirando con la Asociacién de Comerciantes... Pues hubo unas ayudas al comercio y
habia unos programas de mejora en la venta, de marketing... Entonces yo decidi
cambiar un poco el tema de la imagen, y que me hicieran unas fotografias en
condiciones. Ya ves que estas fotografias son buenas. . Ya ves que estoy pendiente, pero
me falta un empujoncito, pues eso, de falta de tiempo y de ideas (808-815).

ANALISIS
DEL
MACROENTORNO

Variable

Durante varios afios hemos sido el espacio publico-privado abierto con mas
metros cuadrados de red wifi-gratuita. De hecho, asi lo reconocié el
ayuntamiento, Telefdnica, lo presentaron como un caso de éxito, y tuve que
dar una charla ante, ya te digo, 200 tecndlogos que me daban a mi 100
vueltas, pero bueno, yo era una persona inquieta en estos temas y que quise

Tecnolégica aplicar las nuevas tecnologias. Todavia funcionamos con esa red wifi, y la

verdad es que te diria que miles de personas han venido aqui a conectarse,
porque es muy facil conectarse en la galeria comercial, estudiantes de
erasmus, comerciales que pasan por Zaragoza... la gente lo sabe y vienen
aqui a conectarse (88-94).

Variable
Ecoldgica

Variable

Cuando llegé la crisis en el afio... pues exactamente la crisis llegd a Zaragoza
el 14 de junio de 2008. Porque ese dia empezd la Expo, y la gente
desaparecio del centro de la ciudad. Ya estabamos en plena crisis, la crisis
tan dura que vivimos en Espafia durante 10 afios. Habia empezado en el
resto de Espafia en el 2007, pero aqui hasta el 14 de junio fuimos trabajando
muy bien porque teniamos el efecto Expo. Pero en cuanto comenzd la Expo
todo el consumo se dirigié alld, y ya comenzaron a bajar las ventas (33-39).
Cualquier empleado hoy en dia son 2000€ lo que cuesta, una jornada de 40

Econdmica horas semanales (138-139).

Yo siempre he procurado tener establecimientos donde, siendo que afecta
muchisimo, donde el precio medio de mis productos sea lo suficientemente
ajustado para que la gente se pueda dar un capricho. TG cenas en mi
establecimiento un bocadillo con una copa de cerveza de tercio por 8,50
euros. Eso se lo puede permitir casi todo el mundo. Es muy dificil gastarte
en mi establecimiento mas de 15 euros por persona. El tique medio de
cenas puede estar en 10 o 12 euros (689-695).

Variable

Pero claro, todo ha cambiado. Antes te podia vender en un dia 200
napolitanas de chocolate, ahora se venden 30. Hay mas competencia, la
gente cada vez come menos bolleria por el tema de la dieta, el
ecologismo...(226-229).

Cada vez hay mas lineas y mas intolerancias, ya te he dicho que yo soy
veterinario bromatélogo, y conozco perfectamente el tema de las
intolerancias y de hecho he hecho algin curso sobre intolerancias
alimentarias, a través de la Asociacion de Veterinarios Municipales, y quién
me iba a decir a mi que yo iba a estar sirviendo ahora leche sin lactosa, leche
de soja(229-233).

Sociocultural Aparte de eso si que es cierto que el tema del veganismo estd en auge (237-

238).

Los flujos de gente, los habitos, ya te digo, las plataformas digitales estén
haciendo mucho dafio, la gente cada vez se queda mas en casa. La venta a
domicilio es un nicho que esta ahi, y la gente cada vez es mas vaga y le
cuesta mas salir. Los videojuegos...etc. ¢Qué tienes que hacer? Adaptarte.
Si pretendes trabajar con clientela entre 15 y 25 afios, esa clientela o bien
se lo pide a casa o bien acude a las franquicias... Tienes que enfocar tu
negocio a otro nicho de mercado, y para ello tienes que tener clara la
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estrategia que has de llevar pues eso, para conseguir tener una clientela lo
mas amplia posible durante el tiempo (676-684).

No. Con la terraza estamos adscritos a la normativa municipal, que dice... te
lo voy a buscar ahora en estos momentos... La normativa municipal dice
que, de domingo a jueves, podemos estar de 8 de la mafiana a 1 de la
madrugada, y viernes, sabados y visperas de festivos, de 8 a 2 de la
madrugada. Entonces, nosotros nunca llegamos a esos horarios, pero
vamos, son bastante estrictos (69-74).

Si, por supuesto. Aparte de cumplir la ley de alérgenos que hay que

Variable cumplirla, que es una ley que salié hace unos afios, y en la que tienes que
.. explicarle a la gente que te pregunte, y tener unos listados con los posibles
Politica alérgenos que la administracion dice que tenemos que identificar (234-

237).

A mi me da igual vender cafés con leche que vender ropa, que vender
tornillos que vender..yo soy un comercio, y esa es otra guerra que
tendriamos que hablar, porque yo creo que la Administracion tendria que,
hosteleria, comercio y turismo tendria que ser un todo. Hosteleria va por un
lado en la Administracidn, u hosteleria y turismo, y comercio va por otro. Yo
nunca lo entendi. Para mi es lo mismo (355-361).

ANALSIS
DEL
MERCADO

A lo largo de estos 36 afios, cada afio es completamente distinto al anterior. Ahora ha surgido todo el tema de
las plataformas digitales que hace que la gente se quede mas en casa (46-48).

Pero claro, todo ha cambiado. Antes te podia vender en un dia 200 napolitanas de chocolate, ahora se venden
30. Hay mas competencia, la gente cada vez come menos bolleria por el tema de la dieta, el ecologismo...(226-
229).

Al principio esto era una locura. Habia una cola de gente que se salia a la Calle Cadiz y otra al Paseo
Independencia, que yo a veces alucinaba, para comprar una napolitana de chocolate porque no sabian lo que
era eso. Por supuesto, y el chocolate, Zaragoza es una ciudad muy chocolatera (383-387).

Este tipo de establecimientos de hosteleria basica que digo yo, aunque muy elaborada y trabajada y con mucho
curro detras y muchas instalaciones, necesitan clientela. Antes de los mejores dias de la semana era el sabado
por la mafiana, ahora es el peor, ¢por qué? Porque la gente ya no acude al centro de la ciudad, se queda en las
grandes superficies de la periferia. La gente no viene, no acude, han cambiado los hébitos por las grandes
superficies comerciales, por eso somos quejosos los pequefios comercios de la apertura de nuevas grandes
superficies comerciales, porque el pastel es este y cada vez nos quitan mas trozo de tarta. Resumiendo, sobre
el entorno macroeconémico, ha cambiado todo mucho (659-675).

ANALISIS
DE LA
COMPETENCIA

DEBLIDIDADES

¢Qué nos ha faltado a nosotros? Ahora tienes, por ejemplo, una cadena que se llama "Manolo Backes", que yo
considero que la calidad de mi bolleria es mejor (393-395).

Tienes los Frutos Secos el Rincon, que ahora intentan convertirse todos en cafeterias. Que ahi hacian una
competencia desleal porque se ponian a vender cosas que en teoria no podian, porque para ser cafeteria el
personal tiene que estar dentro de hosteleria y el convenio de hosteleria es un 20 o 30% mas caro que el
convenio de comercio (508-515).

Yo tengo por ejemplo un problema en la terraza muy gordo, y es que tengo al lado los Helados Italianos, que
lo hacen muy bien. Son una heladeria, la mejor de Zaragoza. Yo sé que esos helados son mejores que los mios,
no tengo nada que objetar (631-635).

En ese rango de precios estamos pocos, bueno pues ahi es donde yo intento incidir. Lo compenso con la
terraza..., tienes que tener en todo establecimiento, pues armas para poder conseguir que el negocio sea
rentable, porque este es el objetivo (698-701)

Yo mas que competidores potenciales, yo creo que el exceso de oferta que se esta dando en estos momentos.
Cuando yo empecé aqui, estariamos diez o doce establecimientos en el entorno y ahora a lo mejor hay 50 o
60. Dentro de que quedarse solo tampoco es bueno. Aqui han abierto otros establecimientos hace poco y yo
estoy contento de que hayan abierto. Cada uno nos dedicamos mds o0 menos a una cosa y si se consigue hacer
zona y trabajamos todos bien. O sea, tu quedarte aislado en un sitio o das una cosa muy, muy, muy, muy
exclusiva, o palmas. Yo nunca he tenido miedo a la competencia, al revés, la competencia es buena, se crea
zona, la gente puede elegir (709-720).

ANALISIS DAFO

Cenas (las cenas son muy flojas, de lunes a viernes, los sabados estamos llenos, todos los sdbados, cosa extrafia
(44-45).

Y eso que yo creo que soy la terraza peor ubicada del Paseo Independencia. Soy la ultima o la primera, segin
bajas de la Plaza Aragon. Es cierto que tengo 20 mesas y 80 plazas asentado, pero normalmente la gente tira
mas hacia la Plaza Espafia. Y luego se sientan por disponibilidad. El mundo de la terraza es muy complicado, a
las 17:30 de la tarde estds vacio y a las 18:00 se te han sentado 70 personas, y eso es muy dificil de gestionar.
Pues porque hay una distancia del local a la terraza y lleva un tiempo servir las cosas, ponerlas, hacerlas bien
(322-328).

Pues dentro del local la gente me tiene que buscar (351).

Eso es lo que nos ha faltado a nosotros, que somos una pequefia empresa que nos ha faltado un poquito, quizas
de marketing, o una persona... Claro, yo tengo una formacién técnica.. (398-400).

Tamafio de local, es un poco pequefio, pero por otra parte eso también es una fortaleza segin cuando vienen
las cosas mal dadas. Si tienes un local muy grande que estd vacio... Si, mas personal, y luego da menos ganas
de entrar. Ubicacion, estoy metido dentro de la galeria comercial por lo cual me tienes que buscar; atomizacion
de oferta, eso a veces es una fortaleza, pero otras veces es una debilidad porque la gente no sabe muy bien a
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qué me dedico, yo lo sé y creo que lo se expresar, pero sé que la sensacién que hay desde fuera no dice todo
lo que yo hago (728-734).

AMENAZAS

Yo creo que la gente entre Netflix, bueno, todas las cosas van cambiando mucho. Ahora ha surgido todo el
tema de las plataformas digitales que hace que la gente se quede mds en casa, entonces hace que salgan menos
y cenen menos fuera de casa (45-49).

Porque en Zaragoza dias buenos de terraza se pueden contar con los dedos de dos manos, si no es el extremo
calor, es el frio, sino es el aire, y sino es que ha desaparecido todo el mundo de la ciudad y se ha ido a la
montafia o a la playa. Pero somos un sitio con un atractivo turistico limitado, muy limitado, y eso hace que esto
no sea una terraza como las de la costa, o incluso como las de la montafia (52-56).

FORTALEZAS

El afio pasado yo calculo que por este establecimiento pasaron mas de 130 mil personas por lo bajo. 65 mil
tickets a un promedio pon de 2 personas por ticket, hay tickets de 10 personas, otros de 1... pon 2. Tirando por
lo bajo, 100 mil, una estimacidn realista 130 mil personas, y un poquitin optimista, 150 mil. Lo cual es gente, a
este establecimiento viene mucha gente gracias a Dios, y yo creo que es de los pocos de Zaragoza que después
de 36 afios abierto, sigue funcionando relativamente bien (149-155).

Ha sido reconocido en el Heraldo, hemos salido alguna vez en el Heraldo digital, “los mejores sitios donde
puedes comer en el centro de Zaragoza” y normalmente solemos salir. Pues la verdad es que reconocen el
esfuerzo que hacemos y la calidad que damos (202-205).

Esta muy bien, quiere decir que ofrecemos cosas que le interesan a todos los rangos de edad. Quizas eso haya
sido también uno de los factores que ha hecho que podamos permanecer en el tiempo. No seremos el negocio
que mas vende, no seremos el negocio mas rentable, pero si que somos un negocio que lleva 36 afios abierto
con todas las reformas que ha habido en el Paseo Independencia. Las obras del tranvia, el tema del
aparcamiento fallido.... y nos hemos mantenido bien (307-316).

De cara a la administracién estamos considerados como la asociacién de comerciantes que mejor funciona en
toda Zaragoza. Hacemos muchos actos, estamos entre la asociacién de pequefios comerciantes. Quitando los
centros comerciales, que eso es otra guerra (347-350).

La conoce practicamente todo Aragdn, porque llevamos muchos afios y porque hemos ido haciendo las cosas,
entiendo que es relativamente bien (377-378).

Es una de las virtudes, que en cualquier rango de edad tienes algo que te puede satisfacer (560-561).
Experiencia, es una fortaleza importante; infraestructura; equipo de trabajo, no conozco ningun
establecimiento por aqui que tenga un equipo de trabajo, tendran mejores camareros o cocineros por un
equipo de trabajo tan cohesionado y con tantos afios, creo que no lo hay (724-727).

OPORTUNIDADES

Pero, sin embargo, los sdbados a todo el mundo le apetece salir, y los sdbados estamos hasta arriba (49-50).

OBIJETIVOS

Esto a unos precios muy razonables, y bueno, esto es una linea mas. Es una linea que se que podria potenciar
mas y no se como. No lo se muy bien, no lo tengo muy claro (277-279).

No, no estd reflejado. Es que también es un tema que ahora estamos muy justos de personal, porque para que
el negocio sea rentable y poder pagar pues tienes que tener muchisimo cuidado porque en hosteleria el
personal es el mayor gasto, mas que la materia prima. Quizas en el establecimiento deberia realizar algo para
promocionarlo mas... pero no lo tengo muy claro, ahi a ver si me echas una mano No tengo muy claro cémo
potenciarlo. Y ya te digo, hasta ahora ha sido el boca a boca. El boca a boca de los sitios donde estoy, el Colegio
de Opticos me ha pedido un lunch, o la asociacién ASANAR, Colegio de Abogados, por recomendaciones de
otras empresas (282-292).

Que no saben que damos de comer, no sé muy bien cdmo solucionarlo, has visto arriba que los carteles estan
muy bien colocados, estdn muy bien impresos. En la terraza doy poquisimas comidas a gente de aqui de
Zaragoza. Bocadillos o sdndwiches... y eso que tienen la carta fuera y todo (408-419).

Yo entiendo que, en la terraza, los precios también son mas elevados y la gente joven, pues son unos precios
elevados para ella, dentro de que, por ejemplo, te vendo una copa de cerveza a tres euros en la terraza, de
tercio. Lo cual no me parece excesivamente caro. Tengo gente de fuera que, a lo mejor, pues comerciantes y
comen tres dias seguidos en la terraza, porque se esta muy agradable cuando hace tiempo. Ponemos las cartas
y son las mismas, pero no sé bien como darle el impulso (432-442).

Hay que ir renovando la clientela, porque mi intencién es seguir bastantes afios aqui y mi obligacién es intentar
renovar la clientela y no dar la sensacién de que es un negocio para gente mayor, cosa que no es asi (741-743).

PUBLICO
OBJETIVO DEL
PLAN DE
COMUNICACION

En la terraza, pues practicamente nada. Es café, refrescos, cerveza, patatas, olivas, bravas, algin calamar de
vez en cuando. Turistas, esa gente si que consume en la terraza, porque estdn mas acostumbrados a comer en
terrazas (421-425).

Yo siempre he pensado que lo primero es tener tu casa bien limpia y ordenada, como se dice habitualmente.
Hacer, en el caso de la asociacién de comerciantes, cosas aqui dentro, que la gente sepa que se hacen cosas
aqui dentro y que la gente con nifios, porque la clientela son nifios la buscamos todos, porque viene el Papa
viene al nifio y miran escaparates, gastan, el nifio tiene pis, quiere un helado... Todos buscamos ese tipo de
clientela (766-771).

En su momento trabajé con las empresas de cupones: Groupalia, Groupon, LetsBonus... llegué a dar 7 mil
mendus, que es dar menus eh, pero me lo tomé como una operacién de publicidad. Porque te puedo asegurar

PLANES que perdia dinero. Cada cena que daba perdia dinero (112-115).
ANTIGUOS Muchas, pero sin un plan estratégico. éPor qué? Por la dificultad, por la poca disponibilidad econdmica. He
hecho algo de television en su momento, siempre apoyado normalmente en el centro comercial; he hecho
radio (748-750).
MEDIOS Si, yo tengo en Facebook, la Pagina Web, no tengo Instagram todavia. Estoy en TripAdvisor también y estoy en

Google My Business también. My Business, por ejemplo, requieren mucho tiempo en la gestion. Tengo
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DE
COMUNICACION

poquisimo tiempo. Esto es lo que te aparece muchas veces cuando vas a los establecimientos y te dicen de
puntuarlos del 1 al 5 (592-602).

Me daba mucho miedo meterme en TripAdvisor porque la gente es muy pufietera en TripAdvisor, al final me
meti. Practicamente nadie me puntua ahi (624-625).

Llegd un momento que me di cuenta de que la mejor promocién la podia hacer dentro, por mi tamafio de
establecimiento. La promocidn mds exitosa que he tenido es la de los cupones que te digo, 6/7 mil ventas entre
las dos cafeterias. Con Groupalia, GROUPON era muy caro. Con Groupalia y con LetsBonus, y eso creo que fue
una publicidad muy buena porque haciamos las cosas bien y la gente se iba muy contenta. Lo que pasa que el
cliente de este tipo de cupones es un poco en fin...Es dificil luego recatarlos, ¢sabes? (751-757).

Bueno, en todos los medios. Salir hemos salido en todos los medios a lo largo de estos afios. Pero

nunca he tenido un plan de comunicacion (760-762).

Dicho esto, del centro comercial, lo mismo intento hacer yo en mi casa. ¢éQué mejor publicidad? Que esté
limpio, ordenado, que no falte una luz... e invertir en todo eso. ¢la comunicacion hacia fuera? Yo entiendo que
cualquier campania que sea de un solo medio y muy puntual, no sirve para nada, es tirar el dinero. Cada vez
tengas radio, autobuses, prensa, y si puedes, television. Pero claro, para un establecimiento pequefio eso es
imposible (772-778).

Pues Internet sé que es mi asignatura pendiente. Pero si te soy sincero, yo con Instagram no puedo en estos
momentos. Me falta formacién y me faltan horas. Quiza si que deberia ahi, pues a través de un contrato con
alguien, o una pequefia cosa, tener ahi una linea para empezar a poner cosas, porque se que Instagram es de
los medios mas efectivos hay ahora. Y es mi asignatura pendiente, soy plenamente consciente de ello, pero
me falta... (780-784).

Tengo un amigo de mi hijo que tiene una pizzeria y lo hace muy bien y lo hace francamente bien, y yo le sigo,
pero...Sé que tiene un amigo que es fotégrafo profesional, que le hace muchas fotos y yo subo... Las fotos, no
estan mal (790-794).

PRESUPUESTO

Unos 3 mil euros (799).

Anexo X. Marketing Mix

En el siguiente apartado, vamos a analizar y sintetizar los elementos de Marketing Mix del Gavilla:
Producto, Localizacion, Precios y Comunicacion. Estos también son conocidos como las 4p’s del
marketing, del inglés; Product, Place, Price & Promotion.

1. PRODUCTO
Como comentabamos en el inicio de este capitulo, el Gavilla estd formado por tres lineas de negocio

diferentes, de acuerdo con las cuales hablaremos un poco mas en profundidad de los productos de este
negocio (menus, alimentos...).

(1) Linea de desayunos, comidas y cenas dentro del establecimiento

(2) Linea de terraza compuesta por un velador con 20 mesas y 80 plazas

(3) Linea de caterin o delivery para eventos
El restaurante dispone de un menu fijo, tanto para comidas como para cenas, con variedad de platos
diferentes. Si observamos su carta, podemos encontrar: tostadas, ensaladas, bocadillos, sandwiches,
hamburguesas y platos combinados. También disponen de un apartado de sugerencias de la casa, otro de
crepes y tortitas, y otro de especiales de medio dia, platos que se sirven entre las 13:00h y las 16:00h de
lunes a sabado. Por todo ello podemos decir que tienen una amplia cartera de productos con practicamente
todo tipo de alimentos. Ademas, el Gavilla tiene otro tipo de oferta no presente en la carta del restaurante,
los desayunos.

TOSTADAS GRATINADAS. ENSALADAS SANDWICHES PLANCHA

SUGERENCIAS

PLATOS COMBINADOS.

ESPECIAL MEDIODIA
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A continuacion, explicaré con mayor detalle los productos que se ofertan y si existe o no estacionalidad en
el menu del restaurante.
Productos

- Desayunos
En el Gavilla ofrecen diferentes tipos de oferta de desayunos. Los clientes del restaurante pueden optar por
un desayuno compuesto por un café y una pieza de bolleria o churros o tostada o croissant a la plancha, y
afiadirle también un zumo de naranja natural. También existe la opcion de chocolate con churros.

- Comidas y cenas
En el horario de comidas, ademas de toda la carta que explicaba al principio, el restaurante dispone de un
plato del dia'* desde hace 4 afios. El plato del dia viene acompafiado de pan, bebida y postre.

“Yo me di cuenta de que la gente de aqui pues, es gente que normalmente esta trabajando, que va rapido,
oficinas, comercios... y necesitaban algo nutritivo, ligero, sabroso, y rapido. Y eso se consigue con un
plato del dia” (195-198)

- Smoothies, frappés y helados
Ofrecen smoothies'® de frutas y verduras, pero no naturales; frappés'® de yogur, vainilla, oreo o café; y
helados, algunos artesanos y otros comprados.
“Esa es una linea que empecé hace dos arios y funciona en verano mas o menos” (335-336)
- Opciones vegetarianas, veganas, para intolerantes y alérgenos
Miguel Angel conoce las necesidades del mercado, y sabe que el veganismo esta en auge, por lo que dispone
actualmente de diferentes opciones vegetarianas y veganas, como el desayuno vegano.

“He incorporado un desayuno vegano que lleva una tostada con aguacate, tomate natural, sésamo,
aceite de oliva virgen extra, con su zumo de naranja y café con leche de soja” (240-242)
Ademas, se ofrecen alimentos y bebidas dirigidos a clientes intolerantes y alérgenos, como la leche sin
lactosa y de soja. Los empleados disponen de un listado que refleja todo tipo de intolerancias y alergias en

cada plato del restaurante, para poder comunicarselo a sus clientes en el caso de que estos pregunten.
“No es como otras cartas donde estd toda llena de los iconos, porque claro, no cabrian” (253-254)
El duefio expresaba que le gustaria ofrecer comida para celiacos, pero al ser un establecimiento en el que
se manipula tanta bolleria y harina, es complicado que disponga de una zona libre 100% de gluten. A pesar
de ello, dispone de pan sin gluten para algin caso excepcional, pero no figura en el menu del restaurante.
- Servicio de caterin o delivery
A pesar de disponer de un menu fijo, cuando se trata del servicio de caterin, este sufre alguna variacion.
Las empresas que contratan el servicio de caterin pueden encargar otros platos no presentes en la carta del
restaurante, como por ejemplo tortillas de patata o platos de jamon.
“Ahora, por ejemplo, me han encargado uno para la semana que viene, para 45 personas en el Centro
Joaquin Roncal. Quieren solamente que les hagamos unas tortillas de patata, que les hagamos unos
platos de jamon...” (266-268)

Uno de los puntos interesantes de la oferta del Gavilla, es que no dispone de servicio de comida a domicilio.
En la entrevista, Miguel Angel mostraba su insatisfaccion con las aplicaciones de delivery, ya que opinaba
que, debido a sus altas comisiones y los bajos precios de sus productos, supondrian de poca rentabilidad
para su negocio. Ademas, debido a su compromiso con una buena y rapida atencion al cliente, opina que,
abriendo su negocio a este mercado, bajaria la calidad de su servicio en el restaurante.

4 “Por ejemplo, para que te hagas una idea, hoy hemos tenido espagueti napolitana y salmon fresco noruego ahumado con espdrragos
trigueros naturales, con pan, bebida y postre, pues una coca-cola, un botellin de agua, una copa de vino... y una bola de helado de
postre, un trocito de tarta” (198-201)

15 Smoothie: El smoothie es el mas cremoso de los licuados; un batido que incluye elementos lacteos en su composicion para darle
una consistencia suave y untuosa a la mezcla de frutas o verduras Fuente especificada no valida.

16 Frappé: [bebida refrescante] Que se prepara con hielo picado y jugo de fruta, café u otras bebidas o ingredientes, como jarabes
o0 esencias.
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“Las comisiones son elevadisimas. Un bocadillo yo lo vendo a 6 € aqui, una ensalada 8,
aproximadamente, precio medio. Yo no puedo pagarles un 20-25% de la facturacion, y encima pagar el
transporte” (107-109)

Estacionalidad
Cuando hablo de estacionalidad dentro de los productos de un restaurante, me refiero a los cambios que
estos sufren segun las fechas.
En el caso del Gavilla, las Fiestas del Pilar de Zaragoza (celebradas entre la segunda y tercera semana de
octubre, todos los afios) requieren siempre una alta oferta del restaurante para poder responder a la
exagerada demanda que tiene durante dicho periodo. Esto se debe a la ubicacion del restaurante y su terraza,
en uno de los paseos mas transitados de Zaragoza y mas durante las Fiestas del Pilar. Por ello, durante este
periodo la carta del restaurante y los servicios de este sufren diferentes variaciones.
Durante estas fechas el restaurante retira y anula el ment fijo del que dispone todos los dias en la hora de
comidas, y ofrece un menu unico del dia; compuesto por tres primeros y tres segundos a elegir, pan, bebida
y postre; inicamente dentro del establecimiento, con la imposibilidad de comer en la terraza.
“Te tienes que ir amoldando a la situacion. Te llega el Pilar y, por ejemplo, retiro todas las cartas de
bocadillos y sandwiches y pongo para comer, pues una comida rica, tres primeros y tres segundos que
puede llevar entrecot, solomillo o llevar ternasco asado” (473-476)

Ademas, en lugar de servir los cafés o chocolates calientes en taza, lo realiza en vasos de carton por su
imposibilidad de limpiar y disponer de vajilla durante todo el dia y en las horas punta de la jornada.

2. LOCALIZACION
El Gavilla se encuentra en el Centro Comercial Independencia el Caracol, situado en el Paseo de la
Independencia de Zaragoza. El duefio del restaurante ha sido presidente de la Asociacion de Comerciantes
de este centro durante 15 afios (actualmente es el presidente de la comunidad de propietarios) y siempre ha
querido innovar y favorecer la situacion de la galeria comercial. Hace afios consigui6 instalar una red WIFI
gratuita en todo el edificio, siendo durante afios el espacio publico-privado abierto con mas metros
cuadrados de red WIFI gratuita. Esta accion hizo que el transito por el Caracol se viese incrementado y, en
consecuencia, el nimero de clientes del Gavilla, que pueden disfrutar de WIFI gratis y de sus servicios.
La ubicacion del restaurante, a pesar de encontrarse dentro de la galeria, es muy céntrica y da salida a tres
calles diferentes. La ubicacion al uso del centro comercial, los 107 locales que se encuentran dentro de ¢l
(entre los que destaca la oficina de TUZSA) y la comunicacion de este con tres calles diferentes, favorecen
el niimero de clientes diarios del restaurante Gavilla.

“Tenemos varios comercios que funcionan muy bien y estamos en Paseo Independencia, aunque te
tengas que meter dentro. Transita mucha gente por la galeria comercial, porque da salida a tres calles y
transita mucha gente” (368-370)

La diferencia entre un centro y una galeria comercial es que en una galeria comercial los diferentes locales
son explotados o alquilados a cuenta de su propietario, y en un centro comercial todos los locales pertenecen

a un unico propietario que dictamina qué negocio se instala, donde, como y cuando lo hace.
En el caso del Centro Comercial el Caracol, deberiamos hablar mas bien de Galeria Comercial, ya que
consta de 107 locales independientes en el que trabajan 250 personas aproximadamente.
“Cada uno monta en su local lo que le da la gana. No como en un centro comercial en el que
normalmente, son siempre de una propiedad y la propiedad dictamina quién se instala, donde,
como y cuando. Entonces, aqui somos 107 locales y trabajamos aproximadamente en esta
galeria comercial unas 250 personas” (98-102)

3. PRECIO
En cuanto a los precios de sus productos, el restaurante emple6 una estrategia de fijacion de precios basados
en la competencia. Concretamente, los precios del restaurante Gavilla son inferiores a los de la competencia.
Si observamos los precios de los diferentes productos de la carta, podemos ver que oscilan entre los 4 y 9
€.

- Desayunos
En el apartado de producto comentaba que disponen de ofertas de desayuno. Dichas ofertas oscilan entre
los 2,30 y los 4,40€.
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Oferta Precio (€)

Café + bolleria 2,30
Café + tostada o croissant 2,70
Café + bolleria + zumo de naranja 3,95
Café + tostada o croissant + zumo de naranja 4,40
Chocolate con churros 3,10
Desayuno vegano (café con leche de soja + tostada de aguacate, tomate, sésamo y 6,50
aceite + zumo de naranja)

- Plato del dia
El precio del plato del dia oscila entre los 9 y los 10€, dependiendo del tipo de plato que se ofrece cada dia.
Precio que se encuentra por debajo de la media de precios de Aragon, obtenida por Statista en 20167,

Anexo XI. Ejemplos de imdgenes del fotografo profesional

Anexo XII. Andlisis PEST

- Variables politico-legales

La normativa que regula los establecimientos turisticos de restauracion (bares, restaurantes y cafeterias) en
Espafia, es autonomica.

“Hosteleria va por un lado en la Administracion, u hosteleria y turismo, y comercio va por otro. Yo
nunca lo entendi. Para mi es lo mismo” (360-361)

En la pagina nimero 84 del BOA (Boletin Oficial de Aragon) del 5 de julio de 1999, encontramos el decreto
81/1999 del Gobierno de Aragon'®, por el que se establecen normas sobre ordenacion de bares, restaurantes

'7 https://es.statista.com/estadisticas/718516/precio-medio-del-menu-del-dia-por-comunidad-autonoma/
18 http://www.boa.aragon.es/cgi-bin/EBOA/BRSCGI?CMD=VEROBJ&MLKOB=436669592827&type=pdf
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y cafeterias y establecimientos con musica, espectaculo y baile. En el capitulo 1, explican que se considerara
establecimiento publico de hosteleria todo aquel cuya actividad sea la expendicion de productos de
alimentacion y/o bebidas para su consumo, lo que significa que el restaurante Gavilla esta adscrito a dicha
normativa. A continuacion, en el capitulo 2, clasifican los tipos de establecimientos quedando el restaurante
Gavilla en el grupo II (Restaurantes y cafeterias).

El restaurante Gavilla esta adscrito a la normativa municipal de instalacion de terrazas de veladores!®, con
la que tienen un horario estricto, a pesar de que Miguel Angel comentaba que nunca llegan a abrir tantas
horas al dia.

“Con la terraza estamos adscritos a la normativa municipal, que dice... te lo voy a buscar ahora en estos
momentos... La normativa municipal dice que, de domingo a jueves, podemos estar de 8 de la mariana a
1 de la madrugada, y viernes, sabados y visperas de festivos, de 8 a 2 de la madrugada.” (69-72)

A pesar de seguir la normativa reguladora y sus horarios, actualmente vivimos en una situacién de
incertidumbre en la que todo puede ir cambiando a causa de la pandemia del coronavirus. Hoy, 2 de
septiembre de 2020, los bares, restaurantes y cafeterias deben cerrar como maximo a la 1:00h, cumplir con
las medidas preventivas del virus y limitar el aforo de los establecimientos manteniendo la distancia entre
personas.

- Variables economicas

Los factores econdmicos que mas pueden afectar a un restaurante son los cambios en la economia del pais,
puesto que si la poblacion no recibe una remuneracion que le permita cubrir todos los gastos de necesidad
basica, es dificil que acudan a un restaurante (Paola Herrera, 2016). En consecuencia, las crisis economicas
afectan duramente a los espacios de restauracion como los restaurantes, bares o cafeterias.

“Yo siempre he procurado tener establecimientos donde, siendo que afecta muchisimo, donde el precio

medio de mis productos sea lo suficientemente ajustado para que la gente se pueda dar un capricho. Es

muy dificil gastarte en mi establecimiento mds de 15 euros por persona. El tique medio de cenas puede
estar en 10 o 12 euros.” (689-695)

La crisis financiera de 2008 estall6 en Estados Unidos a finales del 2007. Esta puso bajo presion a muchos
paises y negocios y desencadené otras crisis mas adelante. Miguel Angel afirma que not6 los efectos de
esta exactamente desde el 14 de junio de 2008, cuando se inauguré la Expo Zaragoza y toda la poblacion
se trasladd a dicho recito, abandonando el centro de la ciudad.

“Habia empezado en el resto de Esparia en el 2007, pero aqui hasta el 14 de junio fuimos trabajando
muy bien porque teniamos el efecto Expo. Pero en cuanto comenzo la Expo todo el consumo se dirigio
alla, y ya comenzaron a bajar las ventas.” (37-39)

Después de la crisis de 2008 todo parecia haber vuelto a la normalidad, siempre contando con que apenas
han pasado afios desde dicho periodo. Pero actualmente, tanto la economia espaiiola como la mundial se
enfrentan a una crisis que probablemente supere a cualquier recesion de los ultimos 150 afios, segun
Kenneth Rogoff, profesor de economia en la Universidad de Harvard.

Se estima que sea la crisis mas profunda desde el final de la Segunda Guerra Mundial. "El alcance y la
velocidad de esta recesion no tienen precedentes modernos, significativamente peor que cualquier recesion
desde la Segunda Guerra Mundial". Jerome Powell, presidente, Sistema de la Reserva Federal de EE. UU
(World Bank, 2020)

- Variables socioculturales

Cuando un restaurante promociona el consumo de un alimento en particular, esto puede incrementar o
disminuir sus ventas, dependiendo de las exigencias del consumidor. Un restaurante debe estar en todo
momento escuchando las opiniones de los clientes e innovando para ellos (Paola Herrera, 2016).

19 https://www.zaragoza.es/sede/servicio/normativa/3723
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“Pero claro, todo ha cambiado. Antes te podia vender en un dia 200 napolitanas de chocolate, ahora se
venden 30. Hay mas competencia, la gente cada vez come menos bolleria por el tema de la dieta, el
ecologismo...” (226-229)

Actualmente hay diferentes conductas alimentarias en auge. El ecologismo ha provocado la expansion del
veganismo por todo el mundo.

“El tema del veganismo estd en auge” (237-238)

Segun las estadisticas, en Unicamente 6 afios (de 2011 a 2017) el nimero de tiendas o restaurantes
vegetarianos y veganos en Espafia aumento6 en 1.065 nuevos locales. Los motivos principales que llevan a
los espafioles a hacerse veganos son la ecologia, la salud y la ética. Normalmente este tipo de conductas
alimentarias son mas comunes en grandes ciudades, como Zaragoza (Una Vegana por el Mundo, 2017).

Otro cambio en los habitos alimentarios de los espafioles es el incremento de las intolerancias y alergias
alimenticias.

Cada vez hay mas lineas y mas intolerancias, ya te he dicho que yo soy veterinario bromatologo, y
conozco perfectamente el tema de las intolerancias y de hecho he hecho algun curso sobre intolerancias
alimentarias, a través de la Asociacion de Veterinarios Municipales, y quién me iba a decir a mi que yo

iba a estar sirviendo ahora leche sin lactosa, leche de soja” (229-233)

Hace afios practicamente nadie sabia que tenia intolerancia a la lactosa, o al gluten, cuando actualmente es
muy comun que un establecimiento de restauracion cuente con comidas y bebidas que cumplan con dichas
restricciones.

“Hay que cumplir la ley de alérgenos, que es una ley que salio hace unos arios, y en la que tienes que
explicarle a la gente que te pregunte, y tener unos listados con los posibles alérgenos que la
administracion dice que tenemos que identificar” (234-237)

Por ultimo, otro habito alimenticio en auge es la comida a domicilio. Cada vez mas personas prefieren pedir
comida para consumirla en sus propias viviendas, que consumirla en los restaurantes. Esta tendencia
empez6 hace afios, pero con la crisis del coronavirus, se ha visto muy incrementada. Segun los datos
internos de la plataforma de delivery “Just Eat”, las visitas para pedir comida a domicilio han aumentado
un 65% por la mafiana y un 48% por la tarde en los ultimos meses (Europapress, 2020).

“Los flujos de gente, los habitos, ya te digo, las plataformas digitales estan haciendo mucho dario, la
gente cada vez se queda mds en casa. La venta a domicilio es un nicho que estd ahi, y la gente cada vez
es mds vaga y le cuesta mas salir. Los videojuegos...etc.” (676-680)

- Variables tecnologicas

Debido a la continua btisqueda de algo nuevo por parte de los clientes, los restaurantes deben luchar por
innovar gracias a los desarrollos tecnoldgicos, tanto en mejoras en el lugar como en implementar en
maquinas especializadas (Paola Herrera, 2016).

Segiin SAT (empresa colombiana dedicada a comercializar cajas monederas, llamadores de mesas,
impresoras térmicas, pantallas tactiles, entre otros dispositivos interactivos) hay cinco acciones
tecnologicas que pueden ayudar a un restaurante a incrementar su eficiencia (Luzardo, 2017):

o Conexion a internet

“Durante varios afios hemos sido el espacio publico-privado abierto con mas metros cuadrados de red
wifi-gratuita. De hecho, asi lo reconocio el ayuntamiento, Telefonica, lo presentaron como un caso de
éxito, y tuve que dar una charla ante, ya te digo, 200 tecnologos que me daban a mi 100 vueltas, pero

bueno, yo era una persona inquieta en estos temas y que quise aplicar las nuevas tecnologias.” (86-91)

Impresora de pedidos

Equipo para la toma de comandas
Equipo téctil para recibir los pagos
Sistema de vigilancia 24/7

O O O O
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Anexo XIII. Diserio de nueva Pagina Web

1. Portada

Carta del
Restaurante

Servicio de Caterin

i Confvaifn nuesfnoy sowcicios de
Caterin pava (o emppres]
BASICO PREMIUM VIP

= MINI DE TORTILLA DE PATATA - MINI DE JAMON IBERICO = MINI DE FOIE CON MERMELADA
- MINI SANDWICH - TOSTADA CON ANCHOA DEL  DE VIOLETAS
- CROQUETA DE BOLETUS CANTABRICO - RAVIOLI RELLENO DE TRUFA Y
- MINI DE TRUFA - CROQUETA DE CABRALES SETAS
- BARRA LIBRE DE REFRESCOS Y - MINI DE TRUFA - SURTIDO DE 4 QUESOS
ﬁ CERVEZA - BARRA LIERE DE REFRESCOS,  ASTURIANOS,
CERVEZA Y VINOS (bajo coste) - SURTIDO DE MINI CROQUETITAS

covip-1o - MINI DE TRUFA
FREEZONE - BARRA LIBRE DE REFRESCOS,

CERVEZAS, VINOS GRAN RESERVA

4. Comida a glomicilio
NFEE
,..Q DA A DOMICILIO

BOCADILLOS

i |
s L

| uber AHORA DISFRUTA DE NUESTROS
BOCADILLOS, SANDWICHES Y
HAMBURGUESAS DESDE CASA SANDWICHES,

\\

Y*Q\ ]

di=—
vw.ubereats.com/es/zaragoza/food- @ y A
arestauracion-zaragoza-paseo- —

B

»

HAMBURGUESAS

Incluye patatas, salsas y ensalada
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5. Sobre nosotros

SOBRE NOSOTRUS...

“LLEVAMOS
ANOS LUCHANDO POR LA SATISFACCION DE TODO TIPO DE CLIENTES,
APORTANDO CALIDAD
EN EL PRODUCTO, CALOR, COMPANIA Y AMABILIDAD A UN PRECIO
JUSTO. NO SOMOS SOLO UN RESTAURANTE, SOMOS TU HOGAR"

Factor humano HOSTELERIA

UE TRO Calidad SEGURA EXE8
Confianza r

VALORES Atencion %y '

Amabilidad g

Decoracién

6. Contacto

forarios de a,’w»ﬁwa e T
Lunes
Martes
Miéreoles
Jueves Usmenos
2,
Viernes Q‘%
sabado Google My Business: %,4
e https://www.google.com/maps/r Q %,”

eserve/mybusiness/restauranteg
avilla

7. Redes sociales

iSiguenos en nuestras redes!

@GAVILLARESTAURACION

GAVILLA RESTAURACION

LINKEDIN.ES/GAVILLA_RESTAURACION

RESTAURANTE GAVILLA

als]-1©)

Anexo X1V. Crear cuenta de LinkedIn de empresa

Add your
. <= company details

+ logo
/

~option

Elaboracién: Kinsta Blog
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Anexo XV. Publicacion en LinkedlIn

m o k)

/1. Gavilla Restauracion

Grupos

Eventos +

Hashtags seguidos.
En Gavilla velamos por tu seguridad y la de tus seres queridos. Es por eso por

Descubrir més Io que ahora ofrecemos servicios de catering para empresas que respetan las
medidas de prevencion de propagacion de la covid-19,

Disfruta de tu catering de siempre de forma segura, con nuestras bandejas
individuales para cada uno de tus compafieros de trabajo.

Ponte a salvo con Gavilla Restauracion.

#GavillaRestauracién
#Hosteleriasegura »
#ZaragozaHosteleria

Descubre nuestra
nueva forma de
interpretar el catering

Anexo XVI. LinkedIn ad

Gavilla Restauracién

I— 1000 seguidores
C 1€ 1semana
En Gavilla nos hemos reinventado, disfruta de tu servicio de caterin favorito, pero esta vz de forma segura.

Debido a la situacién actual, las medidas sanitarias exigen el no compartir un plato entre diferentes comensales. Por
ello, en Gavilla hemos creado bandejitas individuales con las que no tendrés que compartir tu plato nunca mas.

Ademés, hemos disefiado tres tipos de mend diferentes:
- Basico

-Premium

-VIP

Cada uno se ajusta a los diferentes gustos de toda nuestra cartera de clientes
¢A qué estas esperando? Busca tu servicio perfecto en www.gavillarestauracion.com

Servicio de Caterin para Empresas - Gavilla Restauracién

www.gavillarestauracion.com
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Anexo XVII. Cartel publicitario

'M"‘Af%s
iDISFRUTA AHORA DE

' qz NUESTRO CATERIN PARA
EMPRESAS!

BASICO

MINI DE MINI D
TORTILLA DE IBERIC
ai PATATA

TOSTADA CON
® MINI SANDWICH ANCHOA DEL
CANTABRICO

AN
" croouera oe
SoleTus croquera be
’ : CABRALES
« MINI DE TRUFA
 winioe TRuEa
. .
BARRA LIBRE K]

DE REFRESCOS | ' BARRA LIBRE
Y CERVEZA ( DE REFRESCOS,

CERVEZA Y
VINOS 5
T R
(@ En el Gavilla velamos por tu seguridad. Por ello, hemo
. un nuevo sistema de caterin que cumple con las medidas
VOTTIR. oo oieme st e el g, it

I ~—~— /0 Ofrecemos platos Individuales que contienen toda la variedad d¢
Ppequefias tapas que ofrecemos, para que solo t estes en
contacto con dichos alimentos. 4

www.gavillarestauracion.com

Anexo XVIII. Perfil de Instagram

14:07 71 il 4G @m)

—+ gavillarestauracion @ =

2 DE 3 PASOS COMPLETADOS v

; aville 5 0 0
1((7 Publicaciones Seguidores  Siguiendo
Gavilla Restauracion

Restaurante
Con nosotros, como en casa
www.gavillarestauracion.com

Editar

- @9 @

Nuevo DELIVERY ~ CATERINE.. PLATO DEL... CARTA
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Anexo XIX. Instagram ad

Explore

oQv
52 likes

lookbylinda Made it out here! Bring on those
vacation summer vibes

5 comments

.. gavillarestauracion
" Sponsored

RESTAURANTE

oD

=\

Qv

345 likes
gavillarestauracion  Disfruta de todo lo bueno de comer

A Qa @ O &

Anexo XX. Historia de Instagram de High Grossery

+» Hoy.estamosen...

© CAV “STAURACION

# Imprescindible de
_ | Zaragoza!! Comida

| HIGH GROSSERY
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Anexo XXI. Comparativa de plataformas de delivery

JUST EAT

Condiciones de servicio a los restaurantes

DELIVEROO

UBER EATS

Le aplcacion de s L 5 publicad La apl Uber
desde el 24 de ulo de 205 tiene ms de desde el 15 de abril de 2016 tiene més de desde el 6 dejnio de 2016, tiene més de
[ ")y in 43 sobre 100 millones de descargas (*) y una

valoracin de os usuarios de 44 sobre 5.
e

Cuenta con una experiencia de 10 afios en
Espaia, una cobertura geografica de més
621000 municipios

El contrato inicial es INDEFINIDO.
El restaurante puede rescindir en
cualquier momento con un
preaviso de 30 dias.

NO cobra tasa de activacion.
El proceso de activacion de un restaurante
puede completarse entre 2-4 dias.

Comisién de 30% + IVA=363%
Gastos de gestion por cada pedido:
020€.

Las bolsas no tienen coste.

de 4 sobre5.

) datos 5 wel o

El contrato es INDEFINIDO y se
puede rescindir mediante
notificacién por escrito con 15 DIAS
de antelacion.

Cobra una tasa de activacién de
324 €+ IVA que luego se
compensa al restaurante.

Comnisién del 35% + VA= 42,35%

Las bolsas no tienen coste.

fpey

mundl

El contrato tiene una vigencia inicial
de UN ANO pero se puede rescindir
mediante notificacién por escrito
enviada con SIETE DIAS de
antelacin.

NO se paga Tasa de activacion al
dar e alta el restaurante en el APP.

Comisién del 30% + VA= 36,3%.

Las bolsas no tienen coste
adicional

Comparativa plataformas delivery

GLOVO

EL AP de Glovo estd publicada desde el
4 e abri de 2075 tiene més de 10

mllones de descargas () y un 43 sobre § de
valoracion de os usuarios

s i

El contrato inicial se firma por un
periodo de 24 MESES pero puede
rescindirse en cualquier momento
mediante una comunicacion por
escrito con un plazo de al menos
30 DiAS.

Cobra una tasa de activacién de
I50€.
Comisién del 40% " IVA= 48%.

Las bolsas se pagan aparte.

Tiene sede y tributa en Esparia

Just Eat presta sus servicios de reparto
ravés de empresas proveedoras cuyos
repartidores estén contratados de manera
aboral, por o que cuentan con la

Tienen sede y tributa en Espaia

Notiene sede i tributa en Esparia
de forma que el restaurante debe
darse de alta en Hacienda en el
Registro de Operadores
Intracomunitarios para poder

Tienen sede y tributan en Esparia

Los mensajeros los factura
directamente al restaurante.

seguridad y la cobertura propia de los

trabajar con Uber Eats.
trabajadores por cuenta ajena.

Dacumento elaborado a partir de la informacién publicada por HOSTELERIA MADRID en wwwhosteleriamadridcom

Elaboracion: Hosteleria Unida

Anexo XX1I. Condiciones de Uber Eats

Uber Eats se publicé el 6 de junio de 2016 y ya consta de mas de cien millones de descargas en el mundo,
contando con una valoracion de los usuarios de 4,1 sobre 5. Las condiciones de la plataforma son las
siguientes:

- El contrato inicial tiene una vigencia de un afio, con posibilidad de cancelar la suscripcion del

restaurante con un aviso previo de 7 dias.

- No cobra tasa de activacion (a diferencia de otras plataformas como Glovo o Deliveroo).

- La comision es del 36,3%.

- Las bolsas no tienen coste adicional.

Seglin los datos de a pagina web de Uber Eats, los restaurantes consiguen mejorar su visibilidad mediante
el Marketing en la App, y asi llegan a més clientes y aumentan las ventas. Ademas, la plataforma cuenta
con la posibilidad de realizar promociones para atraer a nuevos clientes, y de programas de lealtad para
fidelizar a los ya existentes. También ofrecen la posibilidad de descargar recursos predisefiados para redes
sociales, insignias para sitios web, y logotipos entre otros, para promocionar el restaurante (Uber Eats,
2020).
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Anexo XXIII. Menu para Uber Eats

g}iﬁ@ BOCADILLOS

ZA((C 6 Provenzal 6,00 €
Campero 6,00 ¢
Pirineos 6,00 ¢
Joe 12 Abuela 6,00 ¢
Sobrinitos 6,00 ¢
Calaceite 6,00 ¢
Cantébrico 6,00 ¢
Siciliano 6,00 ¢

SANDWICHES

Hixto 4,50 ¢ 747"@ >

Bacon y queso 4,50 ¢ E M\
Cubano 5,90 ¢ S\
Vegetal con atln 5,90 ¢ Q"f ‘-——-—-’_"4 N
Jamén de teruel 5,50 € ' 13 > iy
Club sandwich 5,90 € & & g

De la abuela 5,50 €

HAMBURGUESAS

Caprese 8,50 ¢
Albarracin 8,50¢
Texas 8,50 ¢
Las Vegas 8,50 ¢

Incluye patatas, salsas y ensalada

Anexo XXIV. Historias destacadas de Instagram sobre servicio de
delivery

17:50 al =z g w! T . 17:50 T .

uber DELIVERY 3min
# Tropical de nofaradmon

;:Que te vas a pedir hoy? w
Disfruta ahora de n = W@

nuestra comida con....

gavillarestauracion
Sponsored

avilla, 5OCADILLOS

eip3
.

%

SANDWICHES

Pagina Web

o50 ¢ 1

Incluye patatas, salsas y ensalada
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Anexo XXV. Link de reserva en Google My Business en las redes

sociales

1. Pagina Web

2. LinkedIn

Nuestros Q

i Encuéntrenos Envienos un correo electrénico.
Lunes
Martes
Miércoles (.
Jueves Usmenos

. . ~
Viernes 5:‘:%
sébado Google My Business: 7
%

i Ca https://www.google.com/maps/r Q ﬁ(,,/

eserve/mybusiness/restauranteg
avilla

3. Instagram

5, ¢iiiGavilla Restauracién
il
—F—1C Nimentacién y bebidas - Zaragoza, Espafia

Inicio
(e
Empleos

Personas

y de la mano de Ube:

s en Instagram y ojear nuestro perfl en Google My

te redirigirla a nuestro portal de Google My
n dict

Sitio web http://www.gavillarestauracion.com

Sector Alimentacion y bebidas

Tamafio de la empresa 1020 trabajadores

i1 en Linkedin @

Sede Zaragoza, Espafia

Tipo De financiacién privada

Fundacién 1981

;o Comid: bocadilos,

Especialidades

el dia, sandwiches,

{ CARTA 34s

NUESTRO

My Business

SWIPE UP.
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Anexo XXVI. Acreditacion de Hosteleria Segura frente al Covid-19

- Servicios proporcionados por Horeca Restaurantes

1. Un curso completo para responsables en las empresas y trabajadores (teleformacion 1 hora).
2. Un manual de medidas para la empresa y el trabajo (check-list).

3. Un identificador o sello acreditativo de que la empresa esta adaptada a la legislacion que permite su
apertura en el periodo de crisis del COVID-19 en base a la legislacion actualizada.

4. Una declaracion responsable de la aplicacion de medidas de prevencion.

5. Un listado de comprobaciones sobre la empresa y el trabajador.

6. Carteleria y sefializaciones para zonas de trabajo, de clientes y comunes.

7. Acceso a la plataforma y actualizacion de todo tipo de normativa referente al COVID.

8. Acceso e inscripcion al registro estatal de Hosteleria de Espatia.

9. Acceso a sistemas promocionales de establecimiento seguro frente al COVID-19.

10. Acceso a plataformas de comercializacion y ofertas para el establecimiento.

Fuente: Horeca Restaurantes Zaragoza

- Carteles y sefializaciones

HOSTELERIA HOSTELERIA
SEGURA SEGURA E=xa

Fuente: Horeca Restaurantes Zaragoza
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Anexo XVII. Posts sobre el certificado de Horeca Restaurantes en las
redes sociales

1. Instagram

18:34 all T @

< GAVILLARESTAURACION
Publicaciones

gavillarestauracion
Gavilla Restauracién

HOSTELERIA HOSTELERIA

Para obtener informacion sobre el COVID-19, visita
mscbs.gob.es.

Qv N

gavillarestauracion Gavilla ha sido reconocido como
establecimiento de Hosteleria Segura de Covid-19!!

En nuestro restaurante velamos por tu seguridad y la de los
tuyos, por eso nos encargamos de hacer lo posible por
combatir contra la expansion del coronavirus @
#enjoyyourfood v/ & .

Hace 2 minutos

2. LinkedIn

. Gavilla Restauracion
T

Grupos
Eventos +
Hashtags seguidos.
Horeca Restaurantes Zaragoza se ha sumado al proyecto "Hosteleria Segura”, y
Descubrir mis en Restaurante Ganill, estamos muy orgullosos de haber conseguido nuestra
acreditaciont

Siéntete seguro con nosotros, confia en nosotros, disfruta con nosotros. Visita
nuestroestablecimiento en €l Centro Comercial el Caracol del Paseo de
Independencia de Zaragoza, encarga nuestra comida a domicilo, o prueba
nuestro serviio de catering seguro

Para més informacion, visita nuestra Pégina Web: wwww.restaurantegavilla.com

#GavillaRestauracion ’
#Hostelerfasegura
#ZaragozaHosteleriaCovid1s

HOSTELERIA SEGURA

£~ HOSTELERIA
1/ o€ espana

3. Pagina Web

SOBRE NOSOTROS..

“LLEVAMOS
ANOS LUCHANDO POR LA SATISFACCION DE TODO TIPO DE CLIENTES,
APORTANDO CALIDAD
EN EL PRODUCTO, CALOR, COMPANIA Y AMABILIDAD A UN PRECIO
JUSTO. NO SOMOS SOLO UN RESTAURANTE, SOMOS TU HOGAR"

NUES TROS Factor humano HOSTELERIA
Calidad SEGURA EX=8

Confianza

VALORES i

Decoracién
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Anexo XXVIII. Sorteo de High Grossery

o F -
< HIGHGROSSERY

Publicaciones Seguir

@ highgrossery

JeighGressary,

523 Me gusta
highgrossery i SORTEO DE 3 CENAS PARA 2 I

Sorteo al canto!ll Disfruta con un acompaiante de una cena llena
de sabor espafiol! Tienes hasta 35 euros canjeables en una Unica
cena para 2, en todo el mend del Gavilla!

a Q

18:48 o F -

( HIGHGROSSERY
Publicaciones

Seguir

TayghGresseryy S

P

Qv

523 Me gusta

highgrosseryjj SORTEO DE 3 CENAS PARA 2 1!

Sort@6 al canitol! Disfruta con un acompafiante de una cena llena
de sabor espafiol! Tienes hasta 35 euros canjeables en una tnica
cena para 2, en todo el ment del Gavillal

Para conseguirlo

Sigue a @highgrosseryy a @gavillarestauracion
= Dale like a la foto
Menciona con quien te darias el homenaje

Participa comentando las veces que quieras, cuantas més veces |
més posibilidades tendréis!

Tenéis de tiempo hasta el 21 de febrero, dia que diremos aquf el
perfil ganador a las 20h.

{Recuerda que hay 3 ganadores que podrén disfrutar de toda la
carta del Gavilla con un cupdn de 35 euros!

Ver los 1596 comentarios

Qa Q

®

Anexo XXIX. Sorteo en Instagram

19:23

©

Instagram

Smin gavillarestauracion

‘7 Gavilla Restauracion

@)

Qv

gavillarestauracion

WiiSORTEO QUE TE VEO!E& &,

Esta semana disfruta de nuestro Plato del Dia con tu
acompafante, TOTALMENTE GRATIS!!

Sorteamos CUATRO comidas del plato del dia para 2
personas, 4 GANADORES!

Requisitos:
1. Darle @ ala foto

2. Seguirnos en Instagram (@gavillarestauracion )
3. Mencionar con quien compartiras el premio

MUCHA SUERTE!! §§
Hace 7 segundos
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Anexo XXX. Mascarillas con logotipo del Gavilla

Anexo XXXI. Post sobre las mascarillas en Instagram

19:38 ol T -

< GAVILLARESTAURACION
Publicaciones

-y

Qv W

gavillarestauracion ©3{iTU MASCARILLA FREE COVID
GRATIS!! 3

Esta semana venimos con nuevas sorpresas! Y es que el
Gavilla ha elaborado 20 MASCARILLAS de tela con el logo
de nuestro establecimiento para que demuestres TU
PASION POR COMER!

£Como conseguirla? Muy sencillo!! Se una de las 20
primeras personas que muestren este post a uno de
nuestros camareros del Gavilla tras consumir uno de
nuestros riquisimos platos, o disfrutar de una bebida en
nuestros interiores o terraza.

Nos vemos!!!! @

A Q @ O @

Anexo XXXII. Explicacion del planning de las acciones

Respecto al planning de las acciones, en primer lugar, el Gavilla debera dejar preparadas algunas acciones
para poder comenzar con los sorteos, publicidad, promociones y fuerza de ventas. Posteriormente se
llevaran a cabo acciones para incrementar la notoriedad tanto de la empresa, como de las tres lineas de
negocio que vamos a mejorar con este plan de comunicacion, para poder realizar promociones,
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colaboraciones con influencers y otras acciones para acercar mas la empresa a los clientes y continuar
promocionando al Gavilla.

El plan de comunicacién comenzara el 8 de octubre de 2020 (fecha limite de entrega del proyecto) y
finalizara un afio mas tarde, el 30 de septiembre de 2020.

Durante la primera semana (del 8 al 16 de octubre) se elaborara tanto la cuenta de Instagram como de
LinkedIn, y una semana mds tarde se pondra en contacto con llevamostusredes.com?’ para que maneje
dichas redes sociales. También contactara con Rujudesign para disefiar la nueva Piagina Web. Ademas,
afiadira el enlace de reserva a Google My Business. Estas acciones se realizaran en estas fechas, puesto
que coinciden con las Fiestas del Pilar de Zaragoza 2020, que, a pesar de que este afio no se vayan a celebrar,
siempre habian sido motivo de éxito del Gavilla por el alto trafico de personas en el Paseo Independencia.
A pesar de que las fiestas hayan sido canceladas por la covid-19, se espera que el transito de personas por
el centro de la ciudad sea superior al de otras fechas. El restaurante no necesitara publicidad alguna durante
este tiempo porque se caracteriza por tener lleno el establecimiento durante todo el dia.

Posteriormente, el Gavilla se registrara en Uber Eats para poder comenzar a realizar pedidos a domicilio
cuando comienza el frio en la ciudad de Zaragoza, que es cuando mas pedidos a domicilio se realizan. A
su vez, actualizara tanto su Pigina Web como Instagram, promocionando que realiza pedidos a
domicilio para particulares de la mano de Uber Eats. Durante un periodo de tiempo se espera que se realice
un numero de pedidos a domicilio normal, y que este servicio signifique un 5% de las ventas del Gavilla.

Mientras el servicio de comida a domicilio comienza a funcionar por si mismo y sus ventas van aumentando
cada semana, pero a un ritmo muy desacelerado, el Gavilla comenzara a dedicarse a su linea de caterin para
empresas, ya que durante estos meses (noviembre, diciembre) muchas empresas celebran sus comidas y
cenas de Navidad entre otros eventos. Elaborara un menu especifico para esta linea de negocio, y
contratari el cartel que le llegara entre 2 y 3 dias, el cual colocara en las inmediaciones de su restaurante.
El restaurante también realizara los tramites para conseguir la acreditacion de hosteleria segura frente a
la covid-19 en estas fechas, para continuar aumentando su notoriedad e incrementar sus ventas.

A partir de esas acciones, habra un pardn hasta después de Navidad por temas de presupuesto, asi el Gavilla
podra recuperar capital gracias a las acciones ya realizadas y a las festividades de Navidad.

A finales de enero, principios de febrero, tanto la linea de caterin empresarial como la de servicio de comida
a domicilio, habran incrementado notablemente su notoriedad. Por ello, habrd que comenzar a atraer a
nuevos clientes empleando la publicidad en redes sociales. La tultima semana de enero se realizara
publicidad en Instagram, la cual durara 30 dias, es decir, hasta el 23 de febrero, fecha para la cual se
espera que el nimero de seguidores de Instagram haya aumentado y asi poder continuar con el plan de
comunicacion. A su vez, la segunda semana de febrero se invitara al equipo de High Grossery a comer al
establecimiento para realizar una colaboracion y dar a conocer establecimiento a mas jovenes. Una semana
mas tarde, del 15 al 21 de febrero realizaremos el sorteo con High Grossery, por el que se sortearan tres
cenas para dos personas en el Gavilla. Y a finales de de febrero, Miguel Angel encargaré las mascarillas
para realizar el post en Instagram y asi seguir atrayendo a nuevos clientes. Durante la primera semana de
marzo, se comenzara con la creacién del video de branded content, que se espera que esté finalizado en
la tercera semana, fecha en la que se publicara en el perfil de Instagram.

Con todas estas acciones de Instagram llevadas a cabo en tan poco tiempo, la ratio de engagement de la red
social del Gavilla aumentara notablemente, se hara ver por mas personas, la notoriedad incrementara, y asi
lo haran el numero de visitas por parte de jovenes al local y el numero de pedidos a domicilio. Actualmente

20 . . o . . . .
Como comenté en el mix de comunicacion, durante los dos primeros meses se contrataria el plan “Profesional II”, y posteriormente

el plan “Presencia IT”. Este ultimo se contratara durante cuatro meses, después de los cuales Miguel Angel se encargara de controlar

si esta accion funciona o no observando las estadisticas, para decidir si sigue trabajando con esta compaiiia o no.
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nos encontraremos en aproximadamente 1 de cada 10 comidas o cenas realizadas por jévenes, y un 15% de
las ventas vendran del delivery.

Con la llegada de abril, retomaremos las estrategias dedicadas al servicio de caterin empresarial, y
realizaremos publicidad en LinkedIn durante 20 dias. Para entonces el servicio de céterin ya sera conocido
por numerosas empresas gracias al cartel colocado en el restaurante y a su explicacion en las redes sociales,
y junto con la publicidad en LinkedIn, lograremos que el servicio de caterin a empresas se vea incrementado
un 20% pasado un mes desde los LinkedIn ads, es decir, consecucion del primer objetivo en mayo de 2021
(7 meses).

Gracias a las acciones ya realizadas, a mediados de mayo el Gavilla habra incrementado dramaticamente
su notoriedad, recuperado mucha cantidad del capital invertido en las acciones gracias a sus ventas, y se
habra realizado una renovacion de la clientela con el transito de méas personas jovenes por el establecimiento
(3 de cada 10 comidas/cenas servidas pertenecen a grupos de jovenes). Se realizard un par6n del plan de
comunicacion hasta principios de junio, para controlar el buen funcionamiento de las acciones realizadas.
Durante la primera semana de junio (7 dias) se realizara el sorteo de cuatro comidas en Instagram, puesto
que el Gavilla ya tendrd mas de por lo menos 800 seguidores en su cuenta, y la ratio de participacion en el
sorteo sera mucho superior a lo que podria haber sido meses antes. Sera entonces, al finalizar el sorteo y
cuando se entreguen dichos premios, que se habrd conseguido lograr el objetivo referente a aumentar los
servicios de comidas y cenas entre los jovenes, se habra logrado que 4 de cada 10 servicios pertenezcan a
clientela joven.

Finalizado junio, llegara el verano donde no se realizard ninguna accion de comunicacion debido al poco
flujo de personas en Zaragoza por las vacaciones de verano y el turismo tan limitado de la provincia, y se
reanudara el plan a principios de septiembre con la ltima acciéon, promocion en Uber Eats. En este
momento el servicio de comida a domicilio representard un 25% de los ingresos del restaurante, por lo que
se necesitara un ultimo empujon para conseguir el 30% planteado en el objetivo. Por ello se elaborard la
promocién 2x1 durante dos fines de semana consecutivos, para que, llegado el 30 de septiembre de 2021,
el plan se haya realizado con éxito, y todos los objetivos se hayan cumplido.

Anexo XXXIII. Explicacion del presupuesto

1. Acciones comunes para los 3 objetivos
El mix de comunicacion esta compuesto por diferentes acciones. Entre ellas, hay dos que son necesarias
para la consecucion de todos los objetivos planteados. Una de ellas es la creacion de una Pagina Web y
otra, la creacion de un codigo QR para dicha web. La primera sera llevada a cabo por una agencia llamada
Rujudesign que nos cobrara un total de 420€, ya que contrataremos el paquete de Web Basica, y la segunda
sera gratuita.

2. Acciones especificas para el objetivo 1
En primer lugar, para el objetivo 1 se llevaran a cabo un total de cinco acciones de comunicacion. La
primera de ellas, crear una cuenta en LinkedIn, serd gratuita. La segunda, contactar con
llevamostusredes.com, es de pago, pero comun tanto para este objetivo como para el segundo y tercero, ya
que esta agencia se encargara de manejar tanto la cuenta de LinkedIn como la de Instagram que crearemos
para los dos ultimos objetivos. Contrataremos durante los dos primeros meses el plan Profesional II, que
tiene un precio de 176,18 € (176,18x2 meses= 352,36€) y los cuatro meses siguientes el Presencia I1I de
142,30€ (142,30x4 meses = 569,20€). Este ultimo lo contrataremos solo 4 meses puesto que Miguel Angel
debera controlar el buen funcionamiento o no de la accidn, para seguir pagando a la agencia (escogimos 6
meses de prueba debido al presupuesto propuesto por Miguel Angel). Para la tercera accion, publicidad en
LinkedIn, destinaremos un total de 240€ (misma cuantia que para la publicidad en Instagram de la que
hablaremos mas adelante). Ademas, crearemos un menu especial para la linea de caterin cuyo presupuesto
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no entra dentro del plan de comunicacion puesto que no es una accion de comunicacion, y elaboraremos
un cartel para el restaurante cuyo precio dado por Jumbo Printers es de 42,35€.

3. Acciones comunes para los objetivos 2 y 3
En segundo lugar, se realizaran cuatro acciones comunes a los dos objetivos que tienen como publico
objetivo a los jovenes. Crearemos una cuenta de Instagram totalmente gratuita; contactaremos con
llevamostusredes.com como hemos comentado en el apartado anterior, realizaremos publicidad en
Instagram a la que destinaremos 240€ (30 dias invirtiendo 8€/dia); e invitaremos a comer a los integrantes
del equipo de High Grossery (perfil de Instagram comunmente conocido en Zaragoza) cuyo gasto sera nulo,
aunque se les invitaria a cenar (Miguel Angel perderia la cuantia de los platos que consumiesen, pongamos
que aproximadamente S0€ si son 2 personas).

4. Acciones especificas para el objetivo 2
En tercer lugar, realizaremos cuatro estrategias especificas para el objetivo destinado a hacer exitosa la
linea de reparto de comida a domicilio. Introduciremos al Gavilla en la plataforma Uber Eats, cuyo coste
es nulo, aunque esta se quedard con un 25% de cada pedido que realicen al Gavilla gracias a ella.
Indicaremos esta nueva linea de negocio tanto en la Pagina Web como en el Instagram de la empresa, lo
cual no supondra coste alguno. Realizaremos una promocion en Uber Eats del 2x1 en todos los bocadillos,
durante dos fines de semana consecutivos. El coste de dicha promocion es totalmente estimado
(supongamos que cada fin de semana (3 dias) el Gavilla recibe 16 pedidos de bocadillos (16x6€/bocadillo
= 96€). Ahora supongamos que, en lugar de realizar los 16 bocadillos, elabora el doble por la promocién
(2x16bocadillosx6€ = 192€), pero solo recibe la mitad de la cuantia de dichos bocadillos, por lo que pierde
96€ cada fin de semana de los 2 que dura la promocion, en total, 96€x2= 192€. Por ultimo, el Gavilla
realizaria un video de Branded Content al que destinaria 300€ (ya que se realizara con su entorno familiar
y amistoso) de los cuales: 80€ seran para la persona que lleve a cabo la grabacion del video (1 dia), 50€
para el repartidor de Uber Eats (4 horas de grabacion), 120€ para los actores de las casas que reciben el
paquete (amigos de Miguel Angel) y 50€ para la edicion y maquetacion del video.

5. Acciones especificas para el objetivo 3
Finalmente, para este ltimo objetivo se realizaran 6 acciones. La primera y gratuita, consistira en afiadir
un enlace de reserva en Google My Business. La segunda, sefialar en las redes sociales la existencia de
dicho enlace de reserva, también sera gratuita. La tercera, conseguir la acreditacion de hosteleria segura
tiene un coste fijo de 295€ + IVA (356€ aproximadamente). La cuarta, realizar un sorteo en High Grossery,
costara 205€ (100€ que cobra High Grossery por realizar el sorteo + 35€ del sorteo por cena (35€x3 cenas)).
El sorteo que realizaremos en Instagram serd totalmente gratuito, pero se perdera la cuantia de los 4 platos
del dia que sortearemos, es decir, 4x10€= 40€. Y en ultimo lugar, la realizacion de las mascarillas con
Grupo Billingham tiene un coste total y final de 192,39€.

En total, el presupuesto estimado de este plan de comunicacion es de: 420 + 352,36 + 569,20 + 240 + 42,35
+240 + 50 + 192 4+ 300 + 356 + 205 + 40 + 192,39 = 3199,3€

Pasariamos el presupuesto dado en 200€, pero tras hablar con Miguel Angel, consegui que ampliase el
presupuesto en 200€ para poder cubrir el total de los gastos estimados del plan de comunicacion.

91



