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BEMBOS BURGER GRILL

«Buenas noches», saluda €l vigilante de la playa de estacionamiento mientras el
cliente, una vez que ha aparcado su vehiculo, se dirige hacia € interior del establecimiento.
Una vez gque ha decidido qué pedir (después de observar los precios y las atractivas
transparencias que muestran los productos) va hacia el cgjero que le toma el pedido:

- «Buenas noches, bienvenido a Bembos, ¢su pedido por favor?»

— «Tres Roya medium con papas fritas e Inca Kola Diet medianas, una de las
Royal sin mayonesa, dos Inca Kolas heladas y una sin helar.»

Y casi simultdneamente se escucha por el intercomunicador laréplica del pedidoy el
sonido de la caja registradora.

- «Son S/53.70 sefior, ¢desea llevar |a oferta de helado por S/1.002»
- «Si, esta bien»

- «Son S/56.70 ¢A nombre de quién despachamos el pedido?»

— «Jos&» —responde escuetamente €l cliente.

El caero entrega el cambio, luego agradece e informa a consumidor que en breves
momentos lo estardn [lamando para entregarle su orden.

En efecto, en unos cuantos minutos se escucha al empleado de Bembos llamar «Sr.
José su pedido esta listo» y con una copia del ticket le detalla rgpidamente la orden y cuando
todo esta conforme invita a cliente a servirse —a su propia discrecion— distintas salsas como
gji, mostaza, kepchup, tartara, pepinillos encurtidos, jalapefios y otras.
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Todo el proceso se realizd en pocos minutos; sin embargo, la satisfaccién del cliente
al recibir su pedido no es sino e fina de un cuidadoso y elaborado proceso que se inicia
desde la seleccion y compra de las carnes y demas insumos, la preparacion centralizada y
distribucion, asi como €l disefio de la cocina en €l local de venta, a fin de ofrecer la «mejor
hamburguesay méas».

El éxito de Bembos, la cadena lider en el segmento de las hamburguesas en el Per,
se basa fundamental mente en su esmerado cuidado de ofrecer un producto de calidad y de dar
un mayor valor agregado a sus clientes por 1o que pagan y, dentro del negocio del Fast Food,
tratar de «personalizar» el servicio ofreciendo las mayores opciones posibles.

El personal que atiende es bastante joven y entusiasta; en su-mayoria estudiantes
universitarios que encuentran en Bembos una fuente de ingresos temporal y una agradable
experiencia laboral inicial.

El negocio marcha en genera bien; sin embargo, € futuro resulta un gran desafio.
Los directivos de Bembos atisban todas las sefiales del mercado y € pulso de la economia
para aprovechar todas las oportunidades posibles. Una preocupacion es el proyectar como
reaccionara € publico, sus clientes, frente al proceso recesivo de la economia pues ello
podria afectar los volumenes de venta. La falta de liquidez en la economia también
encareceria el crédito lo cual afectaria de algiin modo los planes de expansion de la cadena de
comida rapida. Sin embargo, para los directivos no era desconocido €l lidiar con entornos
dificiles y entender que estas circunstancias implican ser innovadores y tratar de operar con
una mentalidad de méas por menos, maximizando el uso de los recursos disponibles. Hoy, méas
gue nunca, €l lograr un mayor valor del producto sin que ello signifique trasladar al cliente
mayores costos a través del precio o peor ain disminuir la calidad.

De otro lado, |a presencia bastante agresiva de otros competidores en el segmento de
las hamburguesas imponia una mayor necesidad de remarcar € liderazgo de Bembos como
los «especialistas peruanos» que ofrecen las mejores hamburguesas del mercado. La ata
direccion consideraba que la cuasi-diversificacion a ingresar a la oferta de productos de
pollo —alimento mas barato que la hamburguesa en el Per(—y de ofrecer otros productos no
relacionados con las hamburguesas, s bien podria ser atractiva coyunturalmente, en €l
mediano y largo plazo posiblemente dafiaria €l posicionamiento de la marca Bembos como
sinénimo de hamburguesas de excelente calidad.

Los directivos de «Bembos» sopesaban las inquietudes del momento. ¢Cué seria €l
comportamiento futuro del segmento de las hamburguesas frente a los cambios
macroecondémicos del pais? ¢Como influirian Burger King y McDonald's en el mercado
peruano? ¢Seria el momento de «Bembos» para franquiciar o asociarse? ¢Acaso e momento
de buscar la internacionalizacion en paises vecinos? I nterrogantes importantes —sin desligarse
del quehacer actual— dentro de un entorno competitivo que se tornaba complicado.

Haciendo un poco de historia

El primer local de Bembos fue inaugurado en Lima en junio de 1988, en la cuarta
cuadra de la céntrica Avenida Benavides en €l distrito de Miraflores. La decision de abrir este
local marca € inicio de una de las més interesantes aventuras empresariales en el Per(. Para
tener una adecuada perspectiva de lo que significd aquel primer local habria que situarse en
las condiciones que imperaban en ese entonces. En primer lugar, se vivia una economia
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inestable caracterizada por |a presencia de una inflacion galopante que desemboco finalmente
en una hiperinflacion. En aquellos dias no era nada raro que los precios variaran cas
permanentemente en rangos del 20% 6 40% todos |os meses; en tales circunstancias era muy
dificil hacer planes a futuro pues las proyecciones a mediano y largo plazo resultaban muchas
veces simples gercicios metodologicos y 1o comin era vivir € dia a dia, tratando de ser
sumamente sensibles alos indicios que podian ofrecer |os acontecimientos cotidianos afin de
tomar las decisiones correctas. Otro factor predominante en dicho escenario era la violencia
gue significaba el terrorismo tanto de Sendero Luminoso como del grupo denominado MRTA
(Movimiento Revolucionario Tupac Amaru). Dicha violencia se traducia en noticias
cotidianas sobre secuestros de empresarios, asesinatos de politicos y autoridades publicas,
coches bombas, incendios de establecimientos comerciales, etc. lo cua se sumaba a un tenso
climasocial.

El desarrollo de un nuevo negocio dentro de esas circunstancias demandaba
esfuerzo, mucho valor y una fe absoluta que ain se podia hacer empresa en e Peru.
Obviamente las cosas no fueron faciles y como lo manifiestan los directivos y principales
funcionarios de Bembos. «En realidad nos costé mucho trabajo y también tuvimos mucha
suerte que todo saliera como lo planeamos». Y parafraseando al economista canadiense
Stephen Leacock, éstos basicamente sefialaban: «Somos unos firmes creyentes en la suerte y
encontramos que cuanto mas arduamente trabajamos, mas suerte tenemos».

En 1988 la situacion del pais era sumamente delicada. En ese entonces ya habian
pasado los dos primeros afios del gobierno de Alan Garcia Pérez y la bonanza econémica
resultante de la disponibilidad de las reservas publicas habia llegado a su fin y la poblacion
comenzaba a sentir 1os efectos de las medidas econdmicas de emergencia. El Perti iniciaba un
proceso que lo llevaria a ser calificado como inelegible por la comunidad econémica
internacional y ser vetado como sujeto de crédito. Lainestabilidad social resultante impone €l
uso del «toque de queda» con lo cua se restringia €l libre movimiento de la poblacion a
determinadas horas de la noche (ésto variaba segun los acontecimientos, pudiendo iniciarse a
las 7 pm 6 9 pmy finalizar en las primeras horas de la madrugada del dia siguiente) o bien a
la utilizacion de salvoconductos lo cual no estaba exento de riesgos para la vida. Asimismo,
la agrupacion terrorista Sendero Luminoso iniciaba una serie de atentados contra centrales
hidroeléctricas y torres de transmision de energia, con lo cual Lima se transformo en la
«ciudad de los apagones». Por decir lo menos, Lima se convirtié en una urbe gque no tenia
casl actividad nocturna.

La detenida evaluacion del mercado de comidas rapidas en Lima en ese entonces,
permitié a los fundadores de Bembos darse cuenta que habia posibilidades de innovar y
poner en operacion modernos locales de Fast Food como aquellos que existian en las
principales ciudades del mundo. En la ciudad de Lima lo que predominaba eran las [lamadas
«sangucherias»!, muchas de ellas de caracter artesanal sin un posicionamiento nitido ni
especidizacion alguna que pudiese ser identificado por los clientes y mucho menos por la
calidad del producto, higiene, rapidez o un buen servicio.

En aguel entonces abrir un establecimiento, que ofreciera un ambiente divertido,
moderna decoracion, un producto excelente y un servicio impecable, resultabatodo un reto y
demandaba alta dosis de optimismo. Habria que leer los medios de comunicacion planos de
hace una década para valorar € esfuerzo de muchos peruanos que, a pesar de todo,
procuraban que € pais siguiese adelante. Para numerosos negocios los obstéculos eran

1 Sangucherias o sandwicherias: locales de expendio de emparedados o butifarras.
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