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ABSTRACT

This project seeks to take advantage, effectively, of the resources platform
generated by the enterprise called “Dulce despertar” which is dedicated to
delivering breakfast at home in the V region, achieving an innovative service that
meets the requirements and necessities of the market. This project consists on
preparing and marketing “home-delivered breakfasts”, this project focuses on
young people and adults who wish to give their relatives or friends this service,
which can be bought through our website.

Since the beginning the enterprise did not have an efficient organization that lets
evaluate its profitability and projection, therefore it was necessary to create a
business plan, which helped to guide the owner how to take part of the market
through the implementation of strategies that achieve a consolidation inside the
market.

In order to carry out this proposal, research methods and market studies were
used to obtain information respect to the market. Also were used the Porter Five
Forces, and the FODA analysis in order to provide a complete picture about the
current situation and the perspective of the enterprise. Strengths and weaknesses
were detected, and they were increased and reversed through the proposal of the
intensive growth strategies of the business through the development of new

products.



Through the costs analysis we could determine; a balance point, the amount
needed for the investment to carry out a project and also obtain indicators of

economic viability in order to know the enterprise ability to survive.



RESUMEN

Este proyecto busca aprovechar de forma Optima, la plataforma de recursos
generados por la empresa “Dulce Despertar” en la V region, logrando un servicio
innovador que cumpla con los requerimientos y necesidades del mercado. El
negocio consiste en la elaboracién y comercializacién de “desayunos a domicilio”
dirigido a jovenes y adultos que deseen obsequiar a algun familiar o amigo, y que
sera vendido a través de una pagina web.

La Empresa se ha mantenido en el tiempo sin un orden que permita evaluar
su proyeccion y rentabilidad, por lo tanto fué necesario elaborar una propuesta de
plan de negocios, el cual servird de guia para la duefia de la empresa, y que, al
aplicarlo pueda ganar participacion en el mercado, mediante la implementacién de
estrategias que logren consolidar el negocio.

Para llevar a cabo la propuesta, se utilizaron métodos de investigacion y
estudio de mercado a fin de obtener informacion respecto al mercado, se utilizé la
metodologia del andlisis de las 5 fuerzas de Porter, y analisis FODA a efectos de
proporcionar un claro panorama de la situacion actual y perspectivas de la
empresa. Se detectaron fortalezas y debilidades las cuales se potenciaron y
revirtieron mediante la propuesta de estrategias de crecimiento intensivo del
negocio a través del desarrollo de nuevos productos. A través del analisis de
costos se determinaron el punto de equilibrio, monto de la inversion necesaria
para realizar el proyecto, y ademas, obtener indicadores de viabilidad econémica a

fin de conocer la capacidad de supervivencia de la empresa.
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INTRODUCCION

Existe un importante incremento en el nUmero de empresas que facilitan las
compras de regalos via internet en la Ciudad de Vifia del Mar, siendo su principal
motivacion, brindar un servicio que cumpla con los parametros de calidad y
eficiencia, necesarios para mantener un cliente satisfecho y leal; razones que han
permitido que el mercado de servicios a domicilio, se expanda rapidamente.

A través de portales en internet se pone a disposicion del cliente multiples
catalogos de productos y servicios a domicilio, los que van desde flores, buquet de
globos, caramelos, canastas de desayunos, entre muchos otros.

La red se ha convertido en un servicio indispensable en la vida cotidiana,
incorporando la facilidad de adquirir bienes y/o servicios con la finalidad de
optimizar el uso del tiempo, descubriendo nuevas necesidades persiguiendo una
mejor calidad de vida.

Bajo esta premisa, “las nuevas necesidades” en las que se enfoca la
presente investigacion, se reconoce que las personas en este mundo globalizado
se sienten bombardeadas de publicidad y de recibir “lo mismo siempre”, no hay
novedad en los productos que actualmente estan en el mercado y cuando desean
agasajar a un ser querido o alguien especial, se sienten frustrados al no encontrar
“‘un regalo especial” para demostrar sus sentimientos.

La alimentacion, por su parte, es una necesidad primordial de los seres

humanos, lo que ha provocado que se convierta en uno de los negocios mas



rentables en la actualidad y cuya recurrencia se ve incrementada durante la
celebracion de ocasiones especiales.

Bajo este contexto nace la empresa “Dulce Despertar”, la cual a través del
reparto de desayunos a domicilio permite al cliente demostrar afecto a familiares y
amigos, ofreciendo un regalo, personalizado y original.

Conocer el comportamiento y caracteristicas de ésta pequefia empresa, asi
como los principales factores que la afectan, sera parte de este trabajo de
investigacion, que del mismo modo, busca proporcionar un claro panorama de la
situacion actual y las perspectivas crecimiento de la empresa “Dulce Despertar”.

Esta propuesta de negocio, exige consolidarse en un mercado competitivo y
para ello, precisa de una base estratégica solida para crear un concepto Unico en
la regidn. En base lo anterior, se realiza esta investigacion, con la finalidad de
elaborar una propuesta que se vera evidenciada en un plan de negocios, que sirva
de guia para la duefa de la empresa “Dulce Despertar”, y que, al aplicarlo pueda
lograr ganar participacion en el mercado, mediante la implementacién de

estrategias que logren consolidar el negocio.



RESENA HISTORICA

Actualmente en Chile, se acentla la costumbre de consumir desayunos
livianos por varias circunstancias: falta de tiempo, dieta, moda, entre otras.
Cualquiera sea la causa que motive este comportamiento, no es la mejor forma de
comenzar el dia. El desayuno debe ser la comida més sustanciosa del dia ya que
es la primera comida que se ingiere antes de comenzar una jornada de trabajo,
estudio o distintas actividades, lo que significa un alto consumo de energia.

Por lo anterior, se concluye que el desayuno debe estar conformado por
una variedad de alimentos energéticos y nutritivos.

Durante una estadia de la propietaria de la empresa en Argentina, ella
conoce éste servicio de reparto de desayunos artesanales a domicilio e
inmediatamente pensd que seria una buena opcién de regalos a promover en la
Provincia de Valparaiso, Chile. En aguel momento, decide profundizar el tema,
recurriendo a las costumbres alimentarias de la poblacion chilena e
implementando asi, esta nueva manera de agasajar y sorprender a los seres
queridos y amigos en la Provincia de Valparaiso.

Hoy por hoy, “Dulce Despertar” cuenta con una oferta estandar que
consiste en una opcion de bandeja, sin embargo, este trabajo propondra la
incorporacion de diversos productos, que segun el estudio, seran adecuados a

cada ocasion y persona que se desee agasajar.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad “Dulce Despertar’, ha tenido un crecimiento sin un
ordenamiento que permita evaluar la operacion y proyeccion de la empresa, por
ejemplo, no se evidencian costos asociados al producto, margen de rentabilidad,
ni plan de marketing. Por tanto, se hace necesario realizar un plan que guie el
destino de la empresa en su necesidad de expandir el mercado mediante un
esquema de acciones, buscando mejorar los procesos y creando un panorama
realista del futuro de la empresa y asi poder lograr los objetivos que se proponga.

Por tanto, el problema detectado es “la carencia de un plan de negocio
gue permita ordenar y conocer los aspectos operativos, de rentabilidad y

proyeccién de la empresa en el tiempo”.

JUSTIFICACION DEL PROYECTO

La presente investigacion se realiza con la intencion de que al implementar
el plan, se mejore la participacion de mercado y la consolidacion del negocio en
funcionamiento que esta orientado a satisfacer las necesidades del consumidor vy,
a la vez, brindar un servicio creativo y de calidad, entregando a domicilio alimentos
COMO sorpresa para ocasiones especiales y a la vez ser el nexo para mostrar el

carino de una manera diferente.



Con la identificacion de un nuevo modelo de negocio y el plan propuesto
para este proyecto, se espera generar mas fuentes de trabajo, aplicar estrategias
publicitarias que impulsaran las ventas y, como consecuencia, aumento de las

utilidades.

OBJETIVOS

Objetivo general

“Proponer un plan de negocios para la empresa de desayunos a domicilio Dulce
Despertar, que le permita en su implementacion, ganar participaciéon en el

mercado y consolidar el negocio.”

Objetivos especificos

= Desarrollar un estudio de mercado que permita conocer la posibilidad de
crecimiento de este proyecto.

= Realizar una investigacion de mercado que permita conocer la percepcion
de calidad de los clientes respecto al servicio.

= Realizar un analisis y diagnéstico organizacional para establecer la

estrategia del negocio.



= Disefar un plan de marketing que sea capaz de posicionar a la empresa
Dulce Despertar en la industria de regalos a domicilio.

= Determinar el monto de inversién aproximado, los costos de produccién y
gasto, viabilidad economica del proyecto y la capacidad de supervivencia
de la empresa.

= Disefar propuesta de un plan de negocios.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO Y METODOLOGICO

A fin de orientar y crear las bases teoricas de esta investigacion, en el
presente capitulo se realiza la fundamentacion tedrica dentro de la cual se
enmarcara la investigacion a desarrollar, presentando las principales teorias
existentes sobre el tema objeto de estudio y concentrando informacién pertinente y
relevante del tema. Se expondra en qué consiste un plan de negocio, desde la

perspectiva de diversos autores, asi como los elementos que éstos contienen.

1.1 PLAN DE NEGOCIOS

El plan de negocios puede definirse como un documento que identifica,
describe y analiza una oportunidad de negocio, examina la viabilidad técnica,
econOmica y financiera de la misma, y desarrolla todos los procedimientos y
estrategias necesarias para convertir la citada oportunidad en un negocio
empresarial concreto®.

Un plan de negocios es un documento amplio, que ayuda al empresario
analizar el mercado y planear la estrategia del negocio. Frecuentemente, es

preparado por una empresa existente para asegurarse que el crecimiento futuro se

! La creacion de la empresa propia, serie McGraw-Hill, Manuel Bermejo-Isabel Rubio-Ignacio de la Vega,
1994,
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maneje en forma adecuada. Con los negocios ya establecidos, el plan expresa la
situacion actual, el sitio en que la empresa desea estar en un periodo de tres a
cinco afios y lo que se requiere para alcanzar tales metas?.
El plan de negocios es una guia que indica el camino a seguir para la creacion
de una empresa, la reestructuracion de la misma o el camino para emprender
F o3
negocios”.

Un plan de negocios tiene tres funciones principales:

= Es la creacion de un proyecto escrito, que evalla todos los aspectos de la
factibilidad econdmica de la iniciativa comercial, con una descripcion y
analisis de sus perspectivas empresariales.

= Es un elemento de control que permite vigilar la evolucion del negocio, la
respuesta a los aspectos propuestos para su funcionamiento y el
cumplimiento de sus etapas.

= Sirve también para obtener financiamiento, presentando a las entidades
financieras la documentacion que contempla la evaluacion necesaria para

la obtencién de recursos.

Hay varias formas de estructurar un plan de negocios, sin embargo existen

componentes basicos que no pueden estar ausentes, estos son:

2 Empresarios pequefios y medianos, Peggy Lambing — Charles Kuehl, Prentice hill, 12 edicion, 1998.
¥ Como elaborar un plan de negocios, Bravo O. , edicién 2001, Bogota.
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Resumen ejecutivo - Descripcion de la empresa - Andlisis del entorno - Estudio de
mercado - Analisis de la Industria - Plan estratégico - Plan de marketing - Plan de
operaciones - Organizacion y RRHH - Plan financiero.

A continuacion, se explican cada uno de los elementos mencionados los

gue se aplicaran en el presente trabajo de investigacion.

1.1.1 Resumen ejecutivo

El resumen ejecutivo, es la introduccion al documento, debe ser lo
suficientemente amplio para sostenerse y explicarse por si mismo, proporciona un
panorama global de los hechos mas relevantes que contiene el plan; presenta el
perfil de la empresa, el producto que se quiere ofrecer, el mercado objetivo que se
quiere satisfacer, las estrategias que se emplearan para el logro de los objetivos,
los resultados econdmicos esperados y los indicadores financieros del plan de

negocios.

1.1.2 Descripcion de la empresa

El resultado de esta etapa constituye el punto de partida para el disefio del
contenido del plan, se trata de una herramienta de andlisis previo. En este analisis
se requiere un soporte especial para justificar las medidas innovadoras a

implementar. Cuando el plan de negocios se realiza para una empresa que ya
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esta funcionando, debera incluir también una breve informacion sobre cada uno de
los aspectos que se sefalan a continuacion:

= Historia de la empresa.

= Analisis de la Industria.

= Productos y servicios ofrecidos.

= Informacion econdémica y financiera.

= Equipo empresarial y gerencial.

Una herramienta muy practica para llevar a cabo esta tarea, lo constituye el
analisis FODA que consiste en elaborar una matriz en la que se incorporan
aguellos aspectos que constituyen oportunidades, amenazas, fortalezas o
debilidades. (Definicién de elementos del analisis FODA en Anexo 1)

La finalidad légica de este analisis es aprovechar las fortalezas que
dispone la empresa para explotar las oportunidades existentes y las ventajas que

ofrece, nos permite considerar los siguientes factores en la realizacién de un plan

de negocio:
Tabla 1.1 - Cuadro FODA.
Oportunidades Encontrarlas, aprovecharlas y explotarlas.
Amenazas Evitarlas o luchar contra ellas.
Fortalezas Aprovecharlas y desarrollarlas. Crear otras nuevas.
Debilidades Evitarlas o disminuirlas
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El objetivo al que se debe apuntar es, identificar una ventaja competitiva
que sera la base fundamental sobre la que se apoyara toda la estrategia

empresarial.

1.1.3 Analisis del entorno

Su propdésito es conocer la realidad del marco en que se desenvuelve la
actividad empresarial y esta compuesto por un conjunto de factores que,
dificilmente, controla la empresa pero, que la condicionan e influyen en ella, se

realiza desde dos perspectivas:

= Entorno general: Se refiere al medio externo, desde una visién genérica,

derivada del sistema socioecondmico en que se desenvuelve.

= Entorno sectorial: Referido al ambiente mas préximo, relacionado con la
actividad especifica de la empresa, es decir, analizando, con profundidad,
los factores relevantes del sector productivo en que se encuentra la

actividad de la empresa.

1.1.3.1 Analisis de la situacion interna

En este apartado se pretende analizar los factores que son inherentes a la

propia empresa, es decir, en los que se tiene capacidad de intervencion y se
15



pueden controlar, con cierta medida. La clave se encontrara en poder localizar
algunos recursos que sean especialmente valiosos y permitan tener ventaja sobre
los posibles competidores. La forma mas adecuada de disefiar las estrategias es a
partir de estas ventajas, mediante el aprovechamiento, desarrollo, mejora e

incremento de estos recursos.

1.14 Estudio de mercado

Este apartado debe contener la descripcion de los productos que va a
ofrecer la empresa y a que mercados va a destinarlos; representa la descripcion

basica del propésito de la empresa.

= Definicion de producto: es lo que finalmente se ofrece al mercado y es la
base sobre la que se produce la transaccion. Esta se efectia cuando el
cliente determina que la satisfaccion a su necesidad, estd compensada por
la cantidad econdémica que desembolsa a cambio del producto que la

satisface.

= Descripcion de mercado: las decisiones anteriores sobre el producto
deben estar relacionadas y referidas a sus correspondientes mercados, es
decir, estan asociadas a ellos. Por tanto, deben completarse con la perfecta

descripcion de éstos.
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1.15 Analisis de la industria

Este analisis implica el estudio de aquellas fuerzas que podrian afectar
directamente el desarrollo y desempefio de una empresa. De acuerdo con el
modelo de Michael Porter (1979), estas fuerzas son*: Los competidores actuales -
Los competidores potenciales - Los productos o servicios sustitutos - Los clientes
- Los proveedores.

El estudio de mercado es un paso fundamental, previo al analisis de la
industria. El presente analisis ayudara a posicionar una empresa frente a los

competidores y es la base fundamental para el desarrollo del plan estratégico.

1.1.6 Plan estratégico

El plan estratégico de una empresa comienza con una relacion de las
variables que pudieran representar el FODA para ella. Se comienza con un listado
de las oportunidades y amenazas que fueron identificadas en el andlisis del
entorno y en el analisis de la industria, gracias al estudio de mercado, luego se

presentan las debilidades y las fortalezas de la empresa.

= Establecimiento de los objetivos: los objetivos constituyen la

identificacion concreta de los propositos perseguidos, dotandolos de una

* Estrategia Competitiva, Michael Porter, Vigésima novena reimpresion, 2002.Cecsa.
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identidad objetiva y practica. Constituyen el lugar hacia donde se apunta y

se deberan alcanzar en modo y tiempo.

= Formulacion de estrategias: una vez identificados y establecidos los
objetivos, es posible disefiar maneras de acometer las acciones adecuadas
para alcanzarlos. La estrategia significa la vision global de la empresa, la
orientacion general que se quiere dar y la direccién a largo plazo que va a

tomar la empresa.

1.1.7 Plan de marketing

El plan de marketing® debe comenzar con una definicién del segmento de
mercado al que se pretende llegar, determinando cual es el posicionamiento que
la empresa quiere lograr.

El plan de marketing tiene como misién describir todas las actividades que se
van a desarrollar en el ambito comercial. Tiene su origen en un profundo
conocimiento del mercado, a partir del cual, se debe disefiar el producto capaz de
satisfacer las necesidades y conseguir que el cliente llegue a aceptarlo y
adquirirlo.

La mezcla de marketing se utiliza para posicionar productos o servicios en el
mercado objetivo y se definen como las 4 P: Producto, Precio, Promocion y Plaza.

Al desarrollar la mezcla del marketing, se deben identificar todos los elementos del

*Fundamentos de Marketing, 112 edicion, Stanton- Etzel-Walker, McGraw-Hill.
18



marketing mix que conforman la oferta. En ese sentido, la oferta es mas que el

producto, es una propuesta de valor que satisface las necesidades del cliente.

1.1.8 Plan de operaciones

El plan de operaciones, contemplara la forma en que se va a llevar a cabo
todo el proceso destinado a generar los productos o servicios que la empresa va a
ofrecer. En el caso de las empresas de servicios, los factores (recursos) que
condicionan la capacidad de proporcionar el producto son: la disponibilidad de
recursos fisicos e instalaciones y los recursos humanos. A ello se afade, la fuerte
estacionalidad que se produce en la demanda de muchos de estos productos y
gue es causa de una gran descompensacion frente a la disponibilidad de recursos
y capacidad para atender a los clientes. Por este motivo es que, es de una gran
importancia, intentar influir en los patrones de comportamiento de la demanda.

El plan de produccion recoge las cantidades de recursos que van a ser
necesarios en cada momento, la forma en que se utilizan y los momentos en que
deben ser incorporados, asi como los resultados obtenidos, por tanto, abarcara las
actividades de compras, logistica, tanto interna como externa y la planificacion de

toda la actividad, por consiguiente tiene como fin establecer:

= Los objetivos de produccion, en funcion al plan de marketing.

= Los procesos de produccion, en funciéon de los atributos del producto.
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= Los estandares de produccion que haran que la produccion sea eficiente,
gue se logre satisfacer las demandas de los clientes y que dé cuenta de la
rentabilidad esperada por los accionistas.

= El presupuesto de inversion, para la transformacion de insumos en

productos o servicios finales.

1.1.9 Organizacion y RRHH

Una vez definidos los objetivos y estrategias del plan de marketing y del
plan de operaciones, es importante desarrollar el “Plan de Recursos Humanos”. La
empresa dispone de una serie de recursos, materiales y humanos, gracias a los
cuales, consigue llevar a cabo las tareas necesarias para cumplir sus objetivos. Es
imprescindible definir la politica de personal y captar a las personas adecuadas,
para mas adelante asegurar su permanencia.

El proceso se inicia determinando las funciones basicas en que se pueden
dividir las distintas tareas, atendiendo a su especializacion.

Escribir la estructura basica de la organizaciéon, de manera que quede claro
a qué parte de la misma corresponde cada funcion y codmo se encuentran
distribuidas las responsabilidades, de esta manera, se establecen los criterios que
se emplearan para asignar las retribuciones, en funcion de los resultados y a la
jerarquia del puesto, y por ultimo, reconocer los logros de los trabajadores, lo

promueve una cultura de eficiencia y mejora continua.
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1.1.10 Plan financiero

El plan econdmico-financiero refleja la evolucion y estado de la situacion
econdmica de la empresa. El objetivo es sistematizar y ordenar la informacion de
caracter monetario que proporcionan las etapas anteriores, elaborar los analisis y
datos adicionales para la evaluacion del proyecto y evaluar los antecedentes para
determinar su rentabilidad®.

Para la medicion de los beneficios y costos asociados a este proyecto, se
utilizara el método de flujo de caja, el que comprendera periodos anuales y su
proyeccion sera de cinco afios, asi como también se utilizaran indicadores
econdémicos. El beneficio del proyecto estara dado por la venta de desayunos y
servicio delivery, el que dependera del nUmero de clientes que logre captar la
empresa.

Los costos de inversién, estaran dados por la inversion, capital de trabajo,
imprevistos y puesta en marcha y, los costos de operacion, estaran dados por los
costos fijos (constantes en el tiempo que no dependen del volumen), y los costos
variables que estan directamente relacionados, con el volumen de produccion.

Para la evaluacion y conocer la rentabilidad del proyecto se utilizaran los
indicadores V.A.N. (valor actual neto), T.I.R. (tasa interna de retorno) y P.R.I.

(Periodo de recuperacion de la inversion): Definiciones en Anexo 2.

® Preparacion y Evaluacion de proyectos, Sapag N.(2007)
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CAPITULO Il

2.1 DESARROLLO DEL PLAN DE NEGOCIOS

La informacion y relatos historicos relativos al estudio, se obtendran de
fuentes primarias, en este caso la duefla de la empresa, quien trasmitira su

experiencia, respecto al funcionamiento y manejo de la misma.

2.2 RESUMEN EJECUTIVO

La region de Vifia del Mar se caracteriza por ofrecer una variedad de
servicios de ocio por tratarse de una ciudad turistica, en donde se concentra la
mayor cantidad de visitantes durante fines de semana largos, vacaciones de
verano y vacaciones de invierno, en la actualidad no se encuentra registro de
empresas que se dediquen a brindar un servicio de desayunos a domicilio, por lo
que este proyecto, que busca aprovechar la plataforma de recursos generados por
la empresa “Dulce Despertar’ se presenta como un servicio innovador para esta
zona. El interés por este tipo de servicios se debe a que en el mercado se valoran
la experiencia, el servicio de calidad y la creatividad al momento de agasajar a un
amigo o ser querido.

El servicio se encuentra en el mercado y es conocido por el consumidor, y

el consumo ha aumentado paulatinamente los ultimos afios. La empresa Dulce
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Despertar es la primera empresa, de la region, dedicada al rubro de desayunos y
regalos a domicilio, para agasajar en dias especiales.

A través de los analisis realizados se detectaron fortalezas y debilidades las
cuales se potenciaron y revirtieron mediante la propuesta de estrategias de
crecimiento intensivo del negocio a través del desarrollo de nuevos productos.

El analisis econdémico financiero evaluado a 5 afios permite ver que tanto
escenarios de venta optimista, como pesimista muestran desde el primer afio y
segundo afio respectivamente flujos de caja positivos, con un VAN positivo, sin
embargo, el escenario pesimista no permite obtener la rentabilidad exigida al

proyecto en un periodo de 2 afos.
2.3 MODELO DE NEGOCIOS ¢Cbémo es el modelo de negocio?

El negocio consiste en la elaboracion y comercializacion de bandejas de regalo
“desayunos a domicilio”. El producto esta dirigido a jévenes y adultos que desean
obsequiarlos a algun familiar o amigo, en alguna ocasién especial. Se trata de un
producto innovador y de excelente calidad, con una presentacion atractiva, que

sera vendido a través de una pagina web de venta on line.

Productos y servicios ofrecidos.
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Bandejas de desayunos son los productos que se elaboran, utilizando insumos
de calidad nacionales e importados, que dan un valor agregado a lo existente en el

mercado. Asi mismo, se destacan las siguientes caracteristicas en los productos:

= Variedad de bandejas con presentaciones innovadoras y atractivas.

= Productos elaborados artesanalmente con altos estandares de calidad.

= Las bandejas se preparan en el momento de repartirlas, manteniendo su
frescura.

= Posee tazones e individuales de tela con disefios artesanales elaborados
por mujeres artesanas.

= Bandejas elaboradas ha pedido del cliente y que se encontrara claramente
expuesto en la pagina web.

= Recepcion de pedidos hasta con 24 horas de anticipacion.

= Servicio de reparto a domicilio con un costo adicional de $ 3.500.- como
minimo.

La calidad de los insumos, creatividad y la capacidad para identificar los gustos

y preferencias de los clientes, permiten ofrecer un producto y servicio de excelente

calidad que sorprenden y superan las expectativas de los clientes.

¢, Quiénes seran los clientes?

El consumo de desayuno es primordial para comenzar con energia el dia, sin

embargo, el desayuno entregado como regalo se suele dar en ocasiones
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especiales, tales como, cumpleafios, dia de los enamorados, dia de la madre, dia
del padre, dia del amigo, celebraciones de aniversarios de matrimonio, etcétera.
Cabe sefalar que su consumo se realiza en ocasiones especiales, momentos en
que los clientes estan dispuestos a pagar algo mas por un regalo diferente y de
excelente calidad.

A partir de las encuestas, se han detectado los gustos, las exigencias y las
demandas de los potenciales clientes, quienes no solo se preocupan por la
presentacion de la bandeja, sino por el precio y el valor agregado que el producto
ofrece. La relacion precio-calidad, es lo mas importante, por ello se debe trabajar

para superar sus expectativas.

La propuesta de valor.

Para satisfacer las necesidades del cliente se ha pensado en un producto que
tiene un valor agregado, que se distingue de los deméas porque considera
productos de calidad y un servicio personalizado.

La empresa pretende ser el vinculo que hace posible a las personas estar
cerca de alguien en momentos especiales de forma representativa, o presencial
mediante la tecnologia, brindando calidez y rapidez en la atencion a través de
varios canales, ofreciendo un servicio integral que facilite la toma de decisiones. El
concepto de “Dulce Despertar”, es crear un espacio emocional donde se unan dos

personas que, fisicamente, no estan presentes y donde converja la sorpresa,
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brindando un espacio que acogera los sentimientos y la necesidad de expresarlos,
instancia que motiva al cliente a la adquisicion del servicio.

Los factores que afiaden valor al producto son;

= Diferenciacion: bandejas de desayunos con presentaciones atractivas,

elaboradas con productos artesanales e insumos de calidad.

= Variedad de bandejas: 10 distintos contenidos de bandejas para cada
ocasion, dificiles de igualar por la competencia dado por la valoracion del

trabajo artesanal de la region.

= Disefio y presentacion: disefio y presentacion de acuerdo con los gustos y
requerimientos de los clientes, se presentan en bandejas de mimbre
elaboradas artesanalmente, tazones de cerdmica artesanal, insumos de
colores atractivos y presentaciéon con papel celofan, o cajas de cartén

forrado, con mofio y globos.

= Servicio: atencidon personalizada y de acuerdo con sus necesidades
brindando un servicio de asesoria en el caso que sea necesario. Los
pedidos se reciben entre las 8.00 am y 20.00 pm, via telefénica, o por
correo electronico a través de la pagina web, los 365 dias del afio. El

servicio delivery, tiene un costo extra segun la distancia del lugar de
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entrega, preocupandose primordialmente de llegar en el horario que indique

el cliente.

= Servicio de respuesta: se toma una fotografia o se filma un video de
saludo en el momento preciso de la entrega del regalo, y se enviara
inmediatamente al cliente con la finalidad de sorprenderle y a la vez podra

verificar que el servicio fue entregado de manera satisfactoria.

¢ Como se llega a los clientes?

Venta directa al cliente por medio de pagina web: las bandejas se venderan

directamente al cliente a través de la pagina web www.dulcedespertar.cl, en donde

se aprecia de manera explicativa las opciones de bandejas con sus respectivos
ingredientes y precios, se establecen las politicas de compra y entrega del
servicio. De esta manera se facilitara la coordinacion entre las areas de venta y
produccion, evitando el costo de mantener un punto de venta fisico. A través de

Skype, redes sociales y telefénicamente.

¢,Como genera ingresos el negocio?

Por la venta de bandejas de desayuno, se deben considerar los siguientes

aspectos:
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= Registrar la marca Dulce Despertar que permita identificar, recordar y
posicionar la empresa de regalos de desayunos a domicilio como de
excelente calidad, con presentaciones innovadoras para cada ocasion.

= Dirigir la promocion al publico objetivo por distintos medios, tales como
volantes, canje y correo electronico.

= Promover el boca a boca como la mejor estrategia de promocion.

= Afianzar el concepto del valor agregado del producto que posee elementos

e insumos de caracter artesanal regional de excelente calidad.

Los productos se venderan a los siguientes precios:

Tabla 2.1 - Precios de venta promedio (en pesos chilenos $)

PRECIOS DE VENTA BANDEJAS {($)

precio de venta bandeja desayuno dulce despertar 25000
precio de venta bandeja desayuno para cuatro 53000
precio deventa bandeja desayuno light 25000
precio de venta bandeja desayuno argentino 36.000
precio de venta bandeja desayuno infantil 24.000
precio de venta bandeja desayuno express 20,000
precio de venta bandeja desayuno vintage 36.000
precio de venta brindis clasico 29.000
precio de venta brindis premium 45.000
precio de venta cesta de frutas frescas y secas 20,000
precio de venta bandeja desayuno dulce despertar x 2 34.000
precio de venta bandeja desayuno light x 2 34 000
precio de venta bandeja desayuno express x 2 28500
precio de venta bandeja desayuno argentino x 2 43000

total 462.500

promedio precio de venta 33.036

Se ha determinado el precio promedio de venta el cual es $ 33.036 el que toma
en cuenta los costos de produccion que incluyen la materia prima directa, mano de
obra directa y costos indirectos de produccion, para efectos de realizar los analisis

de flujos de caja posteriores. El precio de venta tiene en consideracion el nivel de
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precios de la competencia, la calidad de los insumos, la presentacion y servicio de

personalizacion de regalos.

Los recursos clave para el negocio.

Los recursos clave para el éxito del negocio son los siguientes: la calidad de
los insumos, la infraestructura y el equipo humano encargado. En cuanto a

infraestructura, la empresa requiere para su adecuado funcionamiento lo siguiente;

= Un area para almacenar insumos y mantener en 6ptimas condiciones las
bandejas elaboradas y un area para la produccion.

= La empresa debe contar con permisos de funcionamiento.

= Debe estar inscrita en el servicio de impuestos internos.

= La marca “Dulce Despertar”, se debe registrar en INAPI.

En cuanto a los requerimientos del personal para la elaboracion de las
bandejas, teniendo en cuenta que la preparacion de los regalos requiere

delicadeza y dedicacion se necesita un personal minimo compuesto de:

= Un administrador, 1 secretaria administrativa, 1 preparador, 1 repartidor.
= Es importante la labor de la Secretaria en la atencion personalizada de

clientes al momento de consulta, asesoria y solicitud de un pedido.
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= En el momento de la entrega, el repartidor debe enviar al cliente la
fotografia o video del agasajado en forma instantanea, para esto se contara
con los equipos necesarios.

= La labor de la Secretaria es esencial en el servicio de post venta aplicando
encuestas de satisfaccion del servicio y lograr que el cliente recomiende a
dos o tres personas con sus datos de contacto, para contactar
posteriormente.

= La gestion de clientes, enviando promociones en las fechas que el cliente
haya indicado en su ficha personal como especiales para él.

= ElI Administrador debe realizar las gestiones pertinentes con distintos
proveedores, estableciendo acuerdos para comprar por mayor los insumos
a través de crédito a 30 o 60 dias, a efectos de mantener una holgura y

optimizar el flujo de caja.

Las actividades clave para el negocio.

Las actividades claves para el negocio son las que estan vinculadas al proceso
productivo.
= Garantizar y asegurar la calidad de los insumos.
= Revisar permanentemente las tendencias en el mercado a nivel nacional e
internacional.

= Desarrollar la creatividad y promover la innovacion constante.
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= Brindar atencion personalizada, responder a las necesidades de cada
cliente, presentando una propuesta Unica de valor.

= Cumplir con todas las condiciones pactadas con el cliente; calidad de los
insumos, presentacion de las bandejas, entrega oportuna del regalo en
domicilio. Cumplimiento y responsabilidad en el horario de entrega.

= Mantener actualizada la pagina web, y redes sociales permanentemente a

medida que existen variedad de eventos, promociones y ofertas.

El proceso productivo, considera los siguientes pasos: recepcion del pedido,
compra de los insumos, elaboracién de bandejas de desayuno.

En ese momento, el producto estd listo para su entrega, lo importante es
adquirir experiencia en el armado de las bandejas, de tal manera que se garantice

el mismo nivel de calidad.

Actividades clave que requiere la relacion con los clientes.

= Implementacion y mantencion de un programa de gestion de clientes.

= Actualizacion de bases de datos para enviar promociones y ofertas a los

clientes en las fechas que inscribieron de importancia para ellos.

Socios y aliados estratégicos.

Las estrategias que deben tenerse en cuenta son:
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= Aumento de las estrategias de promocion.

= Proveedores; establecer alianzas con proveedores de bandejas de mimbre,
tazones de ceramica, alfajores artesanales y manteles de tela,
considerando el periodo de estacionalidad del producto y gestionar la
compra de insumos al crédito.

= Programas radiales; que puedan realizar la publicidad de la empresa. Esta
alianza puede generar estrategias de canje de productos a cambio de
tandas comerciales que resalten los atributos del servicio.

= Instituciones financieras; es importante conocer toda la informacion
disponible y comparar los productos que ofrecen, asi como las tasas de
interés por los préstamos que otorgan.

= Instituciones de Fomento Productivo; establecer contacto y asociarse a
entidades que brinden apoyo al microempresario, a fin de mantenerse
informado de los concursos regionales, requisitos y plazos para presentar

proyectos.

Estructura de costos.

Los costos que se detallan en la tabla 2.2 muestran la composicion del costo
promedio total de produccion. En ella se evidencia que la mayor ponderacion del
costo promedio total de produccién es el costo de produccion (82%), el cual

contempla fundamentalmente la materia prima directa.
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Tabla 2.2 - Estructura de costos.

Costos de produccién ($) | Costo mano de obra directa ($) | Costos indirectos fabricacion ($) | TOTAL ($)
16.286 1.488 2.008 19.780
82% 8% 10% 100%

Gréficamente la composicién del costo promedio total de produccion del producto

se muestra en el siguiente grafico:

Gréfico 2.1 - Composicion del costo total de produccion.

Composicién promedio del costo total de

produccién
2.006

10% \

1488 _— 1

8%, \ w Costos de produccian ($)

u Costo mano de ohradirecta (3)
16.286

Costos indirectas fabrisacion (§)

Elaboracion propia.

a) Monto de inversion (equipos y muebles).

La inversion en equipos y muebles que requiere el proyecto se estima en

$ 7.207.845.-

b) Rentabilidad estimada.

Dado el nivel de produccion, los precios de venta estimados, y el analisis de los
flujos de caja, se concluye que el mejor escenario es mediante un financiamiento
de un 75% de la inversion inicial total (que incluiria la inversion en equipos y

muebles, capital de trabajo, imprevistos y costos de puesta en marcha).
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A continuacion se analizan tres escenarios: pesimista, optimista y el esperado.

e Para el caso del escenario pesimista se asume que la tasa de crecimiento
del negocio es de un 100% por sobre la tasa de crecimiento actual, vale
decir, 1,19 desayunos/mes (aproximadamente una tasa de crecimiento de
14 desayunos/afio).

e Para el caso del escenario optimista se asume que la tasa de crecimiento
del negocio es de un 200% por sobre la tasa de crecimiento actual, vale
decir, 1,8 desayunos/mes (aproximadamente una tasa de crecimiento de 22
desayunos/ano).

e Para el caso del escenario esperado se asume que la tasa de crecimiento
del negocio es de un 175% por sobre la tasa de crecimiento actual, vale
decir, 1,65 desayunos/mes (aproximadamente una tasa de crecimiento de

20 desayunos/afio).

c) Riesgos atomar en cuenta.

La principal amenaza del producto son los productos sustitutos de menor

precio que existen en el mercado. Para ello, es importante resaltar el valor

agregado del producto; productos de alta calidad, personalizacion en el servicio,

innovacion, rescate de la artesania regional, y empaque atractivo.
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Los riesgos que puede enfrentar el negocio estan vinculados al ingreso de
competidores, por lo atractivo del concepto. Aquellos competidores que tengan
mas tiempo en el mercado y una mayor cobertura de clientes son una amenaza.
En vista de ello, es importante establecer alianzas estratégicas con proveedores, y
desarrollar una amplia y fuerte red de contactos para abarcar una porcidbn mayor
del mercado. Esto permitira que la marca sea conocida, asi, como el valor

agregado que posee.

2.4 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

2.4.1 Historia de la Empresa:

“Dulce Despertar”, brinda servicios de desayuno a domicilio para agasajar a
seres queridos y amigos, en ocasiones especiales y distintos tipos de
celebraciones, su desarrollo se encuentra ligado al espiritu de progreso y
emprendimiento de su duefia, adaptando el negocio conocido en la Ciudad de
Mendoza, Argentina en la provincia de Valparaiso. La idea del negocio nace en el
afo 2004, con el proposito de ofrecer una nueva forma de acercar a los clientes
con sus seres queridos, familiares o amigos y que, de alguna manera, estén
presentes en un momento especial a traves de la sorpresa; que en este caso, sera

un desayuno de regalo a domicilio.
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El concepto de “Dulce Despertar”, es crear una instancia emocional donde
se unan dos personas y donde converja la sorpresa, brindando un espacio que
acogera los sentimientos y la necesidad de expresarlos, lo cual motivara al cliente
a la adquisicion del servicio. Ver Mision, vision y politicas actuales en Anexo 3.

La estrategia para llegar a su clientes, se enfoca en causar mayor impresion
a la persona que recibe el obsequio y, de esta, forma se satisface al cliente que
solicité el regalo mostrando el instante a través de una fotografia o video.

El servicio esta destinado a los habitantes de todo el mundo que quieran
sorprender, a un habitante de la Provincia de Valparaiso, de manera especial y
original.

Segun expresa la duefia de la empresa, la principal caracteristica de la
empresa, que valoran los clientes, es la creatividad del servicio, como también las
solicitudes de pedidos via web, ya que de manera rapida y desde cualquier lugar
del mundo se puede acceder a la pagina web y solicitar un servicio de entrega de
desayuno a domicilio. Por otra parte, el valor agregado del servicio es, sin lugar a
dudas, acercar a las personas, la entrega oportuna y no menos importante, el
personal que con un gran conocimiento geogréafico de la region permite optimizar
recursos y demostrar calidez y confianza en la el momento de la entrega.

“‘Dulce Despertar”, ha incorporado solo la estrategia de publicidad en
respuestas de busqueda en internet, sin aprovechar las oportunidades que ofrece
el crecimiento del mercado y las herramientas de tecnologia actual, para darse a

conocer; otro punto importante, es que ademas no posee una estructura
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empresarial definida, ya que la duefia de la empresa es quien cumple las

funciones de administradora, gerente, vendedora y empleada.

2.4.2 Analisis de la Industria:

A efectos de analizar la industria de los regalos a domicilio existentes en
Chile y la region de Valparaiso, se visitaron las paginas de los potenciales
competidores, tales como tiendas de retail, empresas de desayunos y florerias que
entregan regalos a domicilio, detectando la existencia de un rapido crecimiento
debido a un mercado que cada vez es mas exigente y que esta en aumento,
proponiendo ofertas cada vez mas variadas. Sin embargo, de todas las paginas
qgue ofrecen el servicio de desayunos a domicilio, ninguna esta ubicada en la
region de Valparaiso, solo Dulce Despertar.

Esta forma de comercializacion “servicios a domicilio” esta cobrando mucha
importancia en el pais, derribando todos los mitos creados por patrones culturales
de desconfianza al momento de cancelar por el servicio, antes de que sea
entregado.

La existencia de opciones particulares de desayunos a domicilio en la
region es nula, pero en el caso que se logre alcanzar un mercado grande y con
alta rentabilidad, es muy probable que surjan competidores que se vean
incentivados al desarrollo de una compafia, que pueda brindar un servicio

parecido a nivel sectorial.
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El crecimiento sostenido de la economia del pais y el apoyo del gobierno a
desarrollar programas y subsidios de emprendimiento, a través de instituciones de
apoyo del gobierno, ha motivado a las personas a buscar nuevas opciones de
ingresos para sus familias, entre estas opciones se encuentran, el ofrecimiento de
servicios de almuerzos, cenas, sandwich y coctel a domicilio; lo que significa un
aumento en la cantidad de competencia indirecta. Sin embargo, la calidad de los
servicios que presta “Dulce Despertar” y, las facilidades que ésta ofrece en cuanto
a la entrega y creatividad, la vuelven una opcion interesante.

Luego del analisis realizado, se concluye que la empresa “Dulce Despertar”,
se encuentra en un sector propicio para desarrollar la actividad, con una industria
gue esta creciendo, con variables econémicas que la ubican en un escenario
prometedor.

También se considera que el mayor valor agregado de la comercializacion
de este servicio de regalos, va a estar dado por la incorporaciéon de la
personalizacion e incorporacion de tecnologia en la entrega, fortaleciendo el area
de servicios, por sobre el area de ventas. Al incorporar herramientas tecnolégicas
para el acercamiento entre personas, juntamente con la venta el producto, se
agrega una ventaja, dado que satisface mas de una necesidad de los clientes, que
es la compra del regalo y a la vez obtener la emocion de ver sus seres queridos o

amigos al momento de recibir el presente.
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2.4.3 Productos y servicios ofrecidos:

La empresa “Dulce Despertar” podra diversificar su actual parrilla de productos,
con el objeto de aumentar el nimero de posibles negocios. Por lo anterior, la
empresa puede trabajar con diferentes intervalos de edades, ya que la accidon de
regalar un detalle no tiene edad ni precio; esto se ve reflejado en que la mayoria
de las personas gasta mas, en presentes para sus seres queridos, en dias
especiales, independientemente del sueldo que perciben.

En cuanto al servicio, una 0 mas personas realizan las actividades de
mensajeria y se encargara de ofrecer al agasajado una gran sonrisa y las
felicitaciones correspondientes, ademas ser lo suficientemente calidos como para
lograr abrir un espacio de confianza, que le permita mostrar un video de saludo,
tomar una fotografia o grabar un video de respuesta de saludo, con un mensaje o
agradecimiento desde el cliente hacia el agasajado y, por ultimo, requerir la firma
de entrega.

La empresa desea que el servicio sea percibido como una experiencia
inolvidable, por lo cual los mensajeros llevaran atuendos que los identifiquen con
la empresa, ya que seran la cara visible de “Dulce Despertar”.

El servicio se concreta con la entrega a domicilio de un desayuno estandar,
que contiene una variedad de alimentos nutritivos, dependiendo del tipo de
bandeja que la persona elija.

= Bandeja de desayuno para una persona con el nombre "1 y media plaza”.

= Bandeja de desayuno para dos personas con el nombre “2 plazas”.
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= Bandeja infantil de desayuno para un nifio/a.

= Brindis para dos personas.

Cada uno de las opciones, se entrega en una bandeja de mimbre envuelta
con papel celofan, cinta de organza y una tarjeta con dedicatoria. También puede
llevar regalos extra como, Globos, tazon personalizado con fotografia digital, caja
de madera con vino, mufieca, ramo con seis rosas, arreglo floral, entrega con
disfraz y regalo Spa (consiste en masaje de relajacion y piscina temperada).

El servicio Delivery, tiene por finalidad entregar la bandeja de desayuno
solicitada por el cliente, en condiciones y tiempo acordado; para este servicio
existe personal destinado exclusivamente a ello, contemplando una programacion
de ruta para las entregas a fin de cumplir con horarios comprometidos, en caso de
gue exista un retraso, el mensajero se contacta con la administradora de la
empresa y esta a su vez, debera informar al cliente el retraso, quien recibird como
compensacion un descuento en la proxima compra o pudiendo también cancelar el
pedido, si asi lo desea.

Al llegar al domicilio de la persona agasajada, el mensajero hara de la
entrega un momento grato y especial. ES necesario para el perfecto
funcionamiento en la entrega y puntualidad del servicio, una comunicacion clara
con los clientes en cuanto a referencias de la direccion, si es edificio, trabajo, etc.,
informando al cliente que se permite un desfase de tiempo de 15 minutos antes o

después de la hora fijada para la entrega.
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2.4.4 Informacion econdémica y financiera:

En las pequefas empresas el capital lo aporta el duefio. Su crecimiento se
da a través de la reinversion de utilidades. “Dulce Despertar”, ha funcionado desde
su origen con fondos propios, practicando la reinversion de sus utilidades
permanentemente, sin embargo, al no llevar un real control contable no se

aprecian las utilidades del negocio.

2.4.5 Equipo empresarial y gerencial:

Para iniciar formalmente un negocio, es necesario cumplir con ciertos
aspectos legales y normativos que regulan la actividad empresarial’. La empresa
“Dulce Despertar”, esta constituida por su duefia como persona natural, que ejerce
derechos y cumple obligaciones a titulo personal, asumiendo todos los derechos y
obligaciones de la empresa, formalizada ante el Servicio Nacional de Impuestos
Internos.

La actividad comercial de la pequefia empresa, ocupa una proporcion
grande de empleados y de los costos administrativos. “Dulce Despertar” emplea
actualmente a dos personas de forma permanente; la primera con
responsabilidades de aseo y limpieza y, la segunda, responsabilizada del reparto.

Sin embargo, en periodos de alta demanda es necesario contar con un minimo de

” Administracion de pequefias empresas, 32 edicion, Sérvulo Anzola Rojas ( Mc Graw Hill)
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seis personas en las funciones de elaboracion, armado, recepcion de pedidos y

entrega, para garantizar el 6ptimo resultado del servicio.

2.4.6 Analisis FODA de la Empresa Dulce Despertar:

El andlisis FODA nos permitird conformar un cuadro de la situacién actual de la
empresa “Dulce Despertar”. El presente analisis consta de dos partes; el analisis
interno que comprenden las fortalezas y debilidades y analisis externo, que
evidencia las oportunidades y las posibles amenazas, que definen las tendencias
del mercado. Su estudio mostrara un esquema general de las condiciones y las
falencias que la empresa posee, con el fin de establecer estrategias de
planificacion, orientadas a la mejora.

Este andlisis se expone en base a la situacién actual, donde se identificaran las

estrategias a seguir.

2.4.6.1 Fortalezas:
1. Es un servicio poco explotado en la provincia de Valparaiso.
2. Flexibilidad en la elaboracion de bandejas de desayuno personalizadas y
disefiadas para cada ocasion, segun el gusto del consumidor.
3. Experiencia en el rubro. Siendo la primera empresa que ofrece entregas a

domicilio con sorpresas, en la Provincia de Valparaiso a través de la Web.
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Marca posicionada en los buscadores mas utilizados de la web. Buen
trafico de visitas en pagina web. Marca “Dulce Despertar’ inscrita en
registro INAPI.

Facil negociacion y diversificacion de proveedores.

Costos de materia prima relativamente bajos.

2.4.6.2 Oportunidades:
Mercado en expansion.
Fortalecimiento de programa de apoyo a microempresarios por parte del
gobierno, a fin de reducir el desempleo, la pobreza y la concentracién del
ingreso.
Cercania a grandes centros de consumo.
Creciente necesidad de fantasia, sorpresa y exclusividad en las nuevas

generaciones de profesionales, al momento de elegir un regalo.

2.4.6.3 Debilidades:
No se cuenta con capital de trabajo.
Inexistencia de planificacion estratégica.
Inexistencia de la relacion empresa-cliente, a través de servicio de guia de
compra o servicio de post venta.
Capacidad de respuesta reactiva, vision de corto plazo.

Poca informacion en pagina web, no se potencia como vitrina virtual.
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6. Pagina web obsoleta, en la actualidad existen nuevas tecnologias en
equipos moviles vy, los clientes, no pueden acceder a la pagina web con
aplicaciones Flash.

7. No se ha incorporado nuevos productos ni servicios, desde sus inicios en el

afio 2006.

24.6.4 Amenazas:
1. Promover el emprendimiento de otras empresas, que ofrezcan servicios
similares o parecidos.
2. Economia global, la crisis financiera actual a nivel mundial.
3. Entrada al mercado de grandes empresas que han diversificado sus
servicios con entregas a domicilio, otorgando flexibilidad en créditos.
4. Inestabilidad del precio de combustible, es sensible al precio delivery.

5. Nuevas tendencias en actualizacion de tecnologias de comunicacion.

2.5 ANALISIS DEL ENTORNO

A continuacién, se analizan los factores y algunos indicadores que podrian

influir, positivamente o negativamente, en el desempefio de la empresa en estudio:

44



251 Factores econdmicos:

Actualmente el desempefio de la economia chilena, crece a tasas de
tendencia en torno al 5%, destacando un dinamismo en relacién al mundo®.

La situacion de solvencia y liquidez del pais, se mantiene estable, el PIB,
gue mide el valor del producto generado de la economia, crecio 5,3% y 6,2% en el
primer y segundo semestre del afio 2012, impulsado por servicios empresariales,
seguido de servicios personales, comercio e industria manufacturera. En tanto,
para el 2013, se proyecta un crecimiento entre 4,0% y 5,0%, mientras que para el
mundo, las proyecciones son de 2,5%, 2,8% y 3,4% para los afios 2013 y 2014.

En cuanto a la inflacién del pais, se espera que alcance un 2,9% en el 2013°.

25.2 Factores socioeconémicos:

El nivel socioecondémico, identifica una distribucion de personas en los
distintos niveles socioeconémicos de las regiones de Chile, concluyendo que en
las regiones, por orden de prioridad RM, IlI, V, |, se concentra la mayor parte a
nivel pais de poblacion con nivel socioeconomico ABC1, C2 y C3, mercado hacia
donde se pretende posicionar la empresa “Dulce Despertar”, dirigiendo entonces

su estrategia de marketing a este objetivo.

# Columna de Rodrigo Vergara, Banco Central de Chile.
% Informe Observatorio regional Valparaiso 3° trimestre 2012, subsecretaria de desarrollo regional y
administrativo, departamento de estudios y evaluacién, Gobierno de Chile.
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En el ambito de la educaciéon y cultura, Chile tiene una tasa de 75% de
término de la educaciéon secundaria completa; el ingreso promedio de los chilenos
se duplico, la esperanza de vida ha aumentado y, tecnologias como internet y el
celular, pasaron a formar parte de la vida diaria, lo que ha permitido el aumento
del consumo.

Los chilenos, en la actualidad, se caracterizan como consumidores
exigentes y empoderados, estan al tanto de sus derechos, hay mas referentes
para imitar, viajan mas, tienen acceso a la informacion y mas educacion, por lo
tanto, pueden tener una opinién mas compleja al momento de elegir la compra a
través de una pagina en internet, se ha detectado también que, el consumidor
chileno, ha mostrado mayor disposicién a pagar mas por un buen servicio.

En Chile, la masificacion de los celulares, superé los 16 millones de
clientes, con un crecimiento cercano a 400%, identificando una buena oportunidad
para el crecimiento de las empresas, ya que el radio de la conectividad se ha

ampliado enormemente.

2.5.3 Factores politicos y legales:

El gobierno de Chile y los programas de Fomento productivo regionales,
tienen como objetivo apoyar a emprendedores innovadores en el desarrollo de sus
proyectos de negocios, mediante el cofinanciamiento de actividades para la
creacion, puesta en marcha y despegue de sus emprendimientos. ArribaMipyme,

CORFO y SERCOTEC son iniciativas del gobierno que relnen toda la oferta
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publico-privada para apoyar el desarrollo de las buenas ideas de negocios de las

micro, pequefas y medianas empresas.

254 Factores tecnoldgicos:

En relacion a las variables que puedan influir en la Industria de manera
positiva, la mas importante es la tecnologica, ya que Chile ocupa el lugar nimero
13 (de 144) en realizar operaciones via web. En el afio 2000, solo el 18% de los
chilenos usaba internet. 12 afios después, la cifra aumenta a un 88,9% de
usuarios de internet y a la vez 1,68 PC por persona, y desde el afio 2009, la
conexidn a la red es parte de la canasta de consumo de los chilenos. La cifra ha
subido en forma sostenida desde el afio 2004 y coincide con la evolucion en los
montos de las ventas On Line. Bajo este contexto, la empresa “Dulce Despertar”,
que funciona a través del comercio electronico, tiene buenas posibilidades de
consolidarse a través de esta nueva forma de compra, mas agil, dindmica, y
moderna, aprovechando los recursos de la tecnologia para el beneficio de los

clientes.

255 Factores ambientales:

En la actualidad, existe una gran preocupacion por el impacto de la
produccion en las condiciones ambientales del planeta y, las ultimas tendencias a

nivel de negocios, consumidores y politicas publicas, estan orientadas cada vez
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mas a seguir estrategias de competitividad sustentable, sumada a la
responsabilidad social. En Chile, sin embargo, las principales aproximaciones se
han focalizado en innovaciones de energias renovables, construcciones verdes,

eficiencia energética, reciclaje y nuevos productos™®.

2.6 ANALISIS DEL MERCADO
2.6.1 Estudio de mercado

2.6.1.1 Macro — segmentacion

Mercado desde el punto de vista del consumidor, para lo cual se toman en
cuenta tres dimensiones:
1.- Funcion o necesidades: ¢ Qué necesidades satisfacer?
= Acercar a dos personas en un momento especial.
= Ofrecer una opcion creativa e innovadora de regalos.
= Facilitar la entrega a través del servicio a domicilio.

= Brindar un desayuno nutricional y con productos de calidad.

2.- Recursos: ¢ Como satisfacer estas necesidades?
= Ofreciendo variedad de bandejas de desayuno personalizadas.
= Complementar con una presentacion original y atractiva.

= Entrega oportuna del regalo.

19 pagina web, (http://ambiental.unab.cl/etiqueta/tendencias-verdes.
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= Atencion al cliente de manera calida y rapida, a través de distintos canales.

3.- Grupo de compradores: ¢ A quiénes satisfacen estas necesidades?

= Hombres y mujeres.

= Familiares, esposos, padres, hijos, enamorados, empresas que buscan
brindar un obsequio a clientes o colaboradores.

= Grupo de edad: 18 afios en adelante, con poder de compra.

v Estilo de vida: personas que les gusta demostrar su carifio y estar
presentes de cualquier forma en ocasiones especiales.

= Ventajas buscadas por los consumidores: ofrecer un regalo original que
guede en el recuerdo de las personas.

= Competidores a controlar: personas particulares y empresas emergentes,

gue ofrecen un servicio similar a través de paginas web.

2.6.1.2 Micro — segmentacion.

Principales caracteristicas de los consumidores, que permita diferenciar el

servicio en el concepto de potenciales compradores.

Segmentacion demogréfica:
= Sexo: hombres y mujeres.
= Edad: 18 afios en adelante con poder de compra.

¢ Clase social: ABC1.
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Segmentacion psicograficas:

= Personalidad: personas alegres, detallistas y bondadosas.

= Estilos de vida: personas saludables.

= Intereses: amantes de la creatividad y originalidad.

2.6.1.3

Debido a la limitada capacidad de produccion que la Empresa Dulce
Despertar posee y a los altos costos de la distribucion del producto, se ha

determinado que el mercado geografico es la Region de Valparaiso.

Mercado geografico

Tabla 2.3 - “Mercado Geografico”

REGION

POBLACION (Habitantes)

%

V Regién de Valparaiso

1.539.852

10,2

Region Metropolitana

6.061.185

40,1

Total Mercado Geogréfico

7.601.037

50,3

Total Nacional

15.116.435

100

Fuente: Censo 2002 “Poblacioén total”

La tabla 2.3 muestra que el mercado geografico corresponde al 50,3% del

total de poblacion nacional. Ver estadisticas nivel socioecondmico nacional en

Anexo 4.
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2.6.1.4 Mercado objetivo

Para determinar el mercado objetivo se ha realizado una segmentacion al
mercado geografico segun el nivel socioecondémico. Por tratarse de un bien
suntuario se abarcaran los segmentos A, B, C1, que corresponden a aquellos
hogares que tienen rentas tales, que les permiten cubrir sus necesidades sin
problemas. El grafico que se muestra a continuacion indica que los segmentos A,

B, C1 representan el 10% de la poblacion.

Grafico 2.2 - “Poblacién segun Estrato Socioeconémico”

C3
Cc2
C1

m Porcentaje

0 10 20 30 40

Fuente: HERNANDEZ, J.

Tabla 2.4 - “Poblacidén segun estrato socioecondmico”

NIVEL SOCIOECONOMICO A B C1 Cc2 C3 D E TOTAL
% de Poblacién 0,5 15 8 20 25 35 10 100
Poblacién V Region 7.699 23.098 123.188 307.970 384.963 538.948 153.985 1.539.851
Poblacién R. Metropolitana 30.306 90.918 484.895 1.212.237 1.515.296 2.121.415 606.119 6.061.186
Poblacién Mercado Geografico 38.005 114.016 608.083 1.520.207 1.900.259 2.660.363 760.104 7.601.037

Fuente: Elaboracion propia en base a datos INE.
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La tabla 2.4 muestra el porcentaje de poblacion que corresponde a los siete
niveles socioeconomicos del pais, y el nimero de personas para la V Region de
Valparaiso y metropolitana, ademas la sumatoria de ambas para cada estrato. De
esta manera se puede determinar que el mercado objetivo esta conformado por un
total de 760.140 personas, considerando la poblacion que utilizara este servicio,
con residencia en Valparaiso o en la Region Metropolitana que tienen una
segunda residencia en la zona, o profesionales que decidieron ir a trabajar a la
Capital manteniendo sus lazos familiares en la region de Valparaiso.

Se determinara el mercado actual de consumidores, en base a la
investigacion que se realizara por medio de encuestas, a un numero especifico de
personas, segun los resultados que arroje la muestra. Segun la tabla N° con datos
entregados por el INE, entre la Ciudad de Valparaiso y Regidon Metropolitana hay
una poblacion de 7.601.037 habitantes, de los cuales el 68% de la poblacién
pertenece a las edades entre los 15 a 64 afios. Y el 10 % pertenecen a las clases
sociales (ABC1), por lo tanto, el universo es igual a:

7.601.037 X 68% =5.168.705 X 10% = 516.870
Si la poblacién es finita, es decir, conocemos el total de la poblacion y

necesitamos saber cuantos del total se deben estudiar, la formula seria:

Tabla 2.5 - Componentes de la formula para calculo de poblacion.

N Total de poblacién 516.879

Za 1.645 "2 (si la seguridad es del 90%)

P proporcioén esperada ( en este caso 5%=0.05)

Q 1-p (en este caso 1 —0.05 = 0.95)

Precision (5%)
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Entonces:

n= N * Za A2 * p*q = 516.879*1,645"2*0,05*0,95 =51

d"2*(N-1)+ Za"2*p*q 0,0572*(516.879-1)+1,645"2*0,05*0,95
Muestra = 51 habitantes.

El cuestionario, mediante el cual se realizé el estudio de mercado, esta
compuesto por preguntas abiertas, cerradas y de alternativas, con lo que se busca
conocer las preferencias de los consumidores; ademas de las expectativas acerca
del producto y servicio. Cuestionario de encuesta Estudio de mercado y Andlisis

de resultados en Anexo 5.

2.6.15 Conclusioén del estudio de mercado:

Con la encuesta realizada, a la muestra sugerida, se demuestra que las
personas que solicitan un servicio de regalos a domicilio, para ocasiones
especiales en la V Region, son personas maduras, que mantienen una relacién
sentimental més profunda que los motiva a solicitar este servicio, ademas de ser
fieles usuarios tecnoldgicos, por tal motivo estan constantemente en la red, les
gusta la rapidez, la comodidad y la innovacion.

A fin de lograr su fidelidad, por lo que la orientacion al producto, expresadas

a traveés de las clasicas “P”, ha perdido vigencia y éstas han sido reforzadas por

las actuales “C”. Comparaciones entre 5 Py 5 C en Anexo 5.
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La Empresa: En relacién a las 5 Cs, la empresa “Dulce Despertar”, debera contar
con una linea de productos que permita a consumidor tener mayor variedad de
para escoger y, ademas, contar con servicios relacionados entre si, esto hara que
la imagen de la empresa esté presente en la mente del consumidor al momento de
acercarse una fecha especial. La experiencia en el producto que ofrece, hace que
para el consumidor sea un motivo de confianza, por eso es necesario tener en

cuenta las sugerencias y exigencias del cliente.

Cliente: Es importante conocer al cliente, conocer su espectro de compra, los

beneficios buscados y las motivaciones que tiene al solicitar el servicio.

Competencia: La empresa “Dulce Despertar”, se debe conectar con el mundo a
través de la tecnologia en Internet, ofrecer un buen servicio al cliente y tener una
amplia proyeccién social.

= Apoyar la compra de los clientes con promociones novedosas.

= Ahorro en el precio de los insumos, a través de alianzas con proveedores.

= Ahorro en costos de transporte, incluyendo en el costo del producto, un

minimo porcentaje para este servicio.

2.6.2 Situacion de mercado

El mercado del producto desayunos a domicilio se encuentra en la etapa de

su ciclo de vida de “Introduccion”, periodo durante el cual las ventas registran un
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crecimiento lento mientras el producto se introduce en el mercado. En esta etapa
no habra utilidades, debido a los elevados gastos de promocion a fin de informar a
los consumidores de la existencia del nuevo producto y conseguir que lo prueben.
A pesar de que el producto se encuentra en el mercado y es poco conocido por el
consumidor, asi como sus caracteristicas y atributos. El consumo ha aumentado
lentamente durante los dltimos 3 afios. Sin embargo, al ser un producto
estacionario, en dias especiales tales como el dia de la madre o dia de los
enamorados, se concentra el mayor aumento de venta, representando entre el

50% y el 60% de las utilidades totales del afio.

Demanda

Los dias especiales tales como, el dia de la madre, dia de los enamorados,
dia del padre, se concentra el mayor aumento de venta, ya que estos dias, la
demanda aumenta de tal forma que la empresa Dulce Despertar puede sufrir un
crecimiento explosivo en sus ventas hasta de un 1.000%, teniendo en cuenta que
es una empresa que funciona a través de una pagina web brindando rapidez y
comodidad influyendo de alguna manera en el comportamiento del consumidor.

Al tratarse de un bien suntuario su demanda aumenta mas deprisa que la
renta, lo cual lo diferencia del resto de los bienes. Los bienes suntuarios tienen
una alta elasticidad de demanda renta, lo que significa que a medida que aumenta

la renta de la economia doméstica, aumenta mas su consumo de bienes
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suntuarios. Si cae la renta, la demanda disminuye en mayor proporcién que la

caida de la renta.

2.6.3 Matriz de implicacién

La matriz FCB, ubica a los clientes de “Dulce Despertar” en el cuadrante de
aprendizaje, siendo un producto con alta implicacion y de motivacion intelectual,
por que el consumidor al momento de solicitar un servicio de desayuno, extiende
el proceso de busqueda de informacién, evaluando las alternativas antes de
efectuar la compra. Esto se debe a que intervienen factores como; calidad de la
presentacion, experiencia de los mensajeros, normalizacion de los procesos que
influyen en el momento de brindar el servicio, entre otros. Esquema de Matriz de
implicacién en Anexo 6.

En el cuadrante de aprendizaje, cuando un consumidor se encuentra en el
proceso de decision, se toma el tiempo para la busqueda de informacion y analiza
varias veces todas las alternativas, es por eso que se debe aplicar una estrategia
de demostracién del servicio o de los beneficios que se ofrecen, brindando la
mayor cantidad de informacion posible.

Sin embargo, al ser analizado desde el punto de vista de los consumidores
finales y, al acercarse las fechas especiales, tales como dia de la madre, dia de
los enamorados y dia del padre; se ubicaria en el grupo de servicios que se

solicita por placer y urgencia, lo que lo sitia en el cuadrante de hedonismo, siendo
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un servicio con baja implicacion, pero con un gran atractivo; mas emotiva que
racional, actuando, evaluando y luego informandose.

Luego de este analisis, la estrategia de comunicacion tiene como objetivo
lograr una conexion afectiva con el producto, basandose en la atencion,
mostrando el placer que le brindara estar en ese momento especial con la persona

gue aprecias aunque estés lejos y poder recibir una respuesta de parte de ésta.

2.6.4 Investigacion de mercados

Para el desarrollo de este proyecto, surge la necesidad de realizar una
investigacion de mercado, ya que sus resultados permitirAn determinar la
percepcion de calidad del servicio, con respecto a la oferta de desayunos a
domicilio que entrega la empresa “Dulce Despertar”’, como también medir el nivel
de aceptacién de los desayunos a domicilio, medir las necesidades insatisfechas,
medir la calidad de servicio que brinda la empresa; todo esto con la finalidad de
desarrollar estrategias de marketing necesarias para atraer al cliente potencial.

La informacién recabada mediante la realizacién del estudio de mercado,
puede determinar en gran medida la elaboracion de las diferentes partes del plan
de negocio™.

Una de las principales razones por la que la calidad de servicio puede ser

percibida como deficiente, es no saber con precision qué es lo que los clientes

1 Bermejo Manuel & otros, 1994.
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esperan. Conocer las expectativas de éstos y disponer de directrices que las
reflejen con exactitud, nos garantiza la prestacion de un servicio de calidad.

La presente investigacion se basé en un modelo que muestra como surge la
calidad de los servicios y qué pasos se deben considerar al analizar y planificar la
misma. Analisis de resultados de Investigacion de mercados en Anexo 7 .

Se detectan aspectos donde la empresa “Dulce Despertar” presenta
fortalezas y debilidades. Sin embargo, para ser competitiva, se aconseja
incorporar herramientas para medir la calidad percibida por el cliente y de quien

recibe el servicio.

2.6.4.1 Conclusiones de la Investigacion de Mercado.

De acuerdo a los resultados de percepcion de calidad del servicio de
desayunos a domicilios de la empresa “Dulce Despertar”, de parte de los clientes
usuarios del servicio y en base a estos resultados, se recomienda establecer
pautas e instrumentos de medida, para asegurar una gestion de calidad de la
tienda virtual, ya que ésta, no se puede ofrecer si no se dispone de una
herramienta que informe periddicamente el nivel del servicio prestado.

La aceptacion del servicio es buena, sin embargo, la poca frecuencia en
que las personas utilizan el servicio de regalos a domicilio es preocupante para la
empresa, pero basados en un servicio de calidad y en el detalle, se podra lograr
aumentar esa frecuencia, en el mediano plazo. Los detalles adicionales que la

persona decida agregar a su compra de desayuno, es un punto a favor para la
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empresa, de este modo, se podra personalizar la sorpresa de acuerdo al momento
0 necesidad que se vaya a satisfacer.

A pesar, de poseer ventajas y desventajas, se encuentra bien posicionada
en buscadores de internet, teniendo en cuenta que es un servicio innovador.

Para lograr competitividad, se recomienda incorporar herramientas para
medir la calidad percibida por el cliente y de quien recibe el servicio, ya sea traves
de e-mail, encuestas periddicas o telefénicamente, con el fin de acercar los
clientes a la empresa y obtener respuestas y opiniones inmediatas.

Es imprescindible redisefiar la pagina web, www.dulcedespertar.cl,
incorporando nuevos productos y servicios, pues se ha demostrado a través de las
encuestas, que los clientes demandan mas variedad, al momento de contratar los
servicios de forma permanente. Encuestas ver en Anexo 7.

Se recomienda también, enfocarse en los detalles, redisefiar el contenido
de las bandejas de desayuno, con romanticismo, volcandose a lo casero, sano y
creatividad.

Es importante rescatar, que al entregar el servicio de desayuno, se esta
expresando un profundo sentimiento de la persona que lo envia (que no esta
presente), por lo tanto rescatar la imagen precisa cuando el agasajado recibe el
desayuno y enviarla al correo electrénico de quien contrata, se percibira como un
gesto de preocupacion, valorado por todos los clientes.

Se sugiere, la implementacion de un programa de fidelizacién de clientes,

con un sistema de agenda, fechas especiales y avisador de cumpleafos y eventos
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que el cliente quiera recordar, a fin de mantenerlo motivado con promociones y

descuentos.

2.7 ANALISIS DE LA INDUSTRIA

2.7.1 ANALISIS DE PORTER

Con el fin de obtener una evaluacién del entorno en el que se desenvuelve
la empresa, se ha realizado el analisis de las cinco fuerzas de Porter, que consiste
en un estudio del sector industrial enfocado a competidores, consumidores y
proveedores de la empresa, para determinar el grado de influencia y de poder que
éstos poseen en el mercado*?. Modelo y analisis de las cinco fuerzas de Porter en
Anexo 8.

Tabla 2.6 - Cuadro resumen de atractividad del sector industrial

FUERZAS ATRACTIVO DE LA INDUSTRIA
COMPARATIVAS ACTUAL FUTURO
BAJO MEDIO ALTO BAJO MEDIO ALTO
Amenaza de nuevos
competidores X X

Rivalidad entre competidores

Poder negociador de clientes

12 Técnicas para el andlisis de los sectores industriales y de la competencia, Estrategia Competitiva, Michael
E. Porter, 12 edicién 1982.
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Amenaza de sustitutos X X

ATRACTIVO PROMEDIO X X

Analisis del sector, modelo de las cinco fuerzas de Michael Porter, anexo N°6.

2.8 PLAN ESTRATEGICO

Una empresa, se diferencia de sus competidores, si puede ser la Unica en
algo que sea valioso para los compradores. La diferenciacion es uno de los dos
tipos de ventaja competitiva que una empresa puede poseer y permite que se
exija un precio superior, por lo tanto, las ganancias seran también mas elevadas.

La diferenciacion surge de las actividades especificas que la empresa
desempefia y de cédmo afectan al comprador.

El plan estratégico comienza con una relacion de las variables que pudieran
representar en el andlisis FODA vy, a continuacién, se analizara cuéles son los
recursos, capacidades y aptitudes centrales de la empresa, que se emplearan
para crear una posicién competitiva en el mercado y, ademas, generar una nueva

vision, mision y valores para “Dulce Despertar”. Andlisis FODA en Anexo 9.

2.8.1 Objetivos estratégicos

De acuerdo al analisis FODA, el método para establecer los objetivos

estratégicos se basara en: desempefio pasado, tendencias adaptadas a fuerzas
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futuras, tendencias de la Industria y participacion en el mercado; finalmente, los
objetivos que se establezcan guardaran relacion con el propoésito de la empresa.
= Posicionarse en los proximos cinco afios, como la mejor empresa de
servicios de desayunos a domicilio de la Region de Valparaiso, por su
variedad de productos y calidad de sus servicios.
= Ser una empresa referente en la incorporacion de novedad en lo que

respecta al servicio de entrega de regalos.

2.8.2 Objetivos operacionales

= Estandarizar los procesos, con el fin de obtener una calidad 6ptima y
uniforme en todos los productos.

= Potenciar informacién relevante en la pagina web, a objeto de retener a las
personas que visitan la pagina y lograr mas navegacién en el sitio

www.dulcedespertar.cl, con la finalidad de obtener mas prospectos.

= Establecer alianzas con proveedores de productos y servicios.

= Establecer alianzas con programas radiales y de television, para generar
estrategias de promocion con canje.

= Establecer alianzas de cooperacion con artesanos locales, que pueden
proveer de productos corporativos, para las diversas presentaciones.

= Aumento de las estrategias de promocion.
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2.8.3 Estrategia

La determinacion de los objetivos y metas basicas a largo plazo de una
empresa, junto con la adopcion de cursos de accion y la distribucion de recursos
necesario para lograr los propdsitos®® es el plan de accién para que la empresa
avance hacia una posicion atractiva y desarrolle una ventaja competitiva
sustentable. **

La estrategia da coherencia, unidad e integridad a las decisiones de la
empresa, es la forma en que reacciona ante las amenazas y oportunidades
externas y fortalezas y debilidades internas, a fin de lograr una ventaja
competitiva.

La Empresa “Dulce Despertar’, es una empresa que esta en
funcionamiento, entr6 al mercado con una estrategia de diferenciacion y, para
mantenerse en él, debe esforzarse por mantener las caracteristicas y atributos que
muestran su diferencia, continuar siendo eficientes, pero ademéas buscar
diferenciarse constantemente. La empresa esta orientada a brindar un producto y
servicio con caracteristicas y atributos distintivos, que son valorados por el cliente
y que por lo tanto, estan dispuestos a pagar un precio superior al promedio del
mercado.

El objetivo de la investigacion es potenciar la empresa, permitiéndole crecer

en el mercado; determinando una postura competitiva, que tenga en cuenta las

13 Alfred Chandler
¥ Thompson y Strkland
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variables del entorno, los elementos de la industria y los factores internos de la
empresa.

Para lograr el objetivo se debe elaborar una estrategia de crecimiento

intensivo.
Tabla 2.7 - Estrategias de crecimiento.
ESTRATEGIAS DE PRODUCTO ACTUAL PRODUCTO NUEVO
CRECIMIENTO INTENSIVO
MERCADO ACTUAL PENETRACION DE MERCADO | DESARROLLO DE PRODUCTO
MERCADO NUEVO DESARROLLO DE MERCADO DIVERSIFICACION

Elaboracion propia.

Se propone adoptar una estrategia de crecimiento intensivo, a través del
desarrollo de productos y servicios, ampliar la oferta y mejorar los productos y
servicios actuales, en un mercado ya conocido.

Siendo el producto muy novedoso, la participacion en el mercado real
actualmente es baja, entonces para llevar a cabo los objetivos, se propone lanzar
al mismo mercado nuevos productos, para ampliar la oferta y satisfacer la
necesidad de variedad demostrada por los clientes en los estudios realizados.

Ver en Anexo 10 oferta de nuevas bandejas y servicios a ofrecer por la

empresa Dulce Despertar.
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2.8.4 Vision

La nueva vision de la empresa responde al suefio del empresario. Se
enfoca en “Cual es el negocio” (quiénes somos y qué hacemos), expresiones
perdurables de los propdsitos que distinguen a una organizacion de otra similar.

Componentes de la visién®>: Componentes de la visién en Anexo 11.

“Ser lider en el mercado nacional de desayunos y sorpresas a domicilio,

entregando calidad, confiabilidad y creatividad”

Para lograr llevar a cabo esta vision de futuro en el largo plazo, “Dulce
Despertar”, debe generar una curva de experiencia mas eficiente en logistica de

distribucion.

2.85 Misidn

Para formular la declaracion de la mision de “Dulce Despertar”, se toma en
cuenta la razén fundamental de la empresa y especifica el rol funcional que ésta
va a desempefar en su entorno. “Qué quiere llegar a ser” (hacia donde va),
expresion de deseo que refleja posicion, creencias y valores de los duefios. Dicha
mision indicara, con claridad, el alcance y direccion de las actividades de la

organizacion y, hasta el punto donde le sea posible, debe proporcionar un

!> Apuntes Profesor Ernesto Fernandez, Catedra Gestion Estratégica, 2010.
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esquema para la toma de decisiones por parte de las personas pertenecientes a
todos los niveles de la empresa. (Planeacion estratégica aplicada, Goodstein,
Nolan, Pfeiffer, M® Graw Hill, 1997, pag. 199). Componentes de la misi6n®®:
Componentes de la mision en Anexo 11.

“Nuestro propdsito es acercar a las personas, en momentos especiales, a
través de desayunos y sorpresas a domicilio, utilizando la tecnologia,

brindando confiabilidad y calidad en el servicio”

Descripcidn de valores de la empresa Dulce Despertar en Anexo 11.

2.9 PLAN DE MARKETING

Las estrategias de comercializacion, precio y canales de distribucién y plan
comunicacional, son resultado del estudio de mercado. El plan de marketing tiene
como mision describir todas las actividades que se van a desarrollar en el &mbito
comercial. Tiene su origen en un profundo conocimiento del mercado, a partir del
cual, se debe disefiar el producto capaz de satisfacer sus necesidades y conseguir

que llegue a ser adquirido.

1® Apuntes Profesor Ernesto Fernandez, Catedra Gestion Estratégica, 2010.
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2.9.1 Target Group:

El publico objetivo, segmento de personas a las que van dirigidas las
acciones de comunicacion y marketing. Para la empresa “Dulce Despertar’ se
define como publico objetivo a todos los hombres y mujeres, que vivan o tengan
familiares en la provincia de Valparaiso, cuyas edades fluctien entre los 18 y 65
afos, de estratos socioeconémicos media, media alta y alta, interesados en el

servicio de regalos On Line para toda ocasion.

2.9.2 Descripciéon de producto y servicios

“Dulce Despertar” ofrece como producto el servicio de enviar una canasta
de desayuno que contiene caracteristicas nutricionales y, a su vez, la forma de
presentacion se mostrard como un obsequio, que sera elegido dependiendo de la
ocasion y el gusto del cliente, junto al servicio Delivery de la entrega a domicilio.

En respuesta al andlisis FODA, se propone el disefio de distintos tipos de
bandejas de desayuno y servicios, orientados a las nuevas necesidades
detectadas de los clientes, en base a las opiniones recolectadas en la
investigacion de mercado realizada.

A continuacion se detallan algunas de las estrategias que serviran para mejorar
el servicio:
= Responder rapida y, satisfactoriamente, a las solicitudes de pedido y de

informacion de los clientes.
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Estar en constante mejoramiento, para dar respuesta a las expectativas de
los clientes.

Valorar el grado de satisfaccion del cliente, a través de encuestas en linea,
enviando correos electronicos y agregando formularios a la pagina web.
Ofrecer al cliente, a través de la pagina web, la informacién relevante al
proceso de compra, detallando informacion sobre los precios, condiciones
de garantia, formas de envio, formas de pago y especificaciones de cada
uno de los productos.

Dentro de la pagina web, se debe observar a qué se dedica la empresa, los
servicios que ofrece detalladamente, el equipo gerencial, las promociones
vigentes, videos y fotos, lo que ayudara a los visitantes a conocer mas a
fondo, la razén de ser de la empresa.

El servicio Delivery tiene por finalidad entregar la bandeja de desayuno
solicitada por el cliente, al domicilio especificado en la solicitud de pedido,
en las condiciones y el tiempo acordado; para este servicio habra personal
destinado, exclusivamente, a ello, contemplando una programacion de ruta
para las entregas, para poder cumplir con los horarios comprometidos y, en
el caso de que exista un retraso, el mensajero se debera contactar con la
secretaria de la empresa, quien debera informar al cliente el retraso, a
quien se compensara con un descuento en la proxima compra, brindando

también la posibilidad de cancelar el pedido, si asi lo desea.
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2.9.3 Niveles de producto.

A efectos de clasificacion del nivel del producto, se puede identificar que es
un producto ampliado, debido a que incluye un servicio diferenciado y beneficios
adicionales, que distinguen la oferta de la empresa a la oferta de la competencia,
sin embargo con el tiempo y conforme maduran los mercados, es frecuente que
atributos que originariamente eran considerados parte del producto ampliado,
pasen a ser considerados componentes del producto formal, para sopesar esta
situacion la empresa siempre tendra que estar buscando la creatividad e
innovacion en los productos y servicios ofrecidos.

Los consumidores tendran ciertas expectativas sobre los servicios que
ofrecera la empresa, el producto se caracteriza por ser un bien tangible de tal
manera que, el consumidor, tiene la eleccién y la decision para elegir la variedad
que desee.

Como producto aumentado, los servicios relacionados con €l son; el servicio de
pre y post venta, calidad del servicio de entrega a domicilio, creatividad en la

entrega, utilizando tecnologia disponible, presentacién y disefio.

294 Estrategia de precios

El servicio que ofrece “Dulce Despertar’, esta categorizado como un
servicio de alta calidad y de buen gusto, que brinda una entera satisfaccion, lo que

hace que el producto sea exclusivo y, que a su vez, los clientes estén dispuestos a
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cancelar un precio elevado por él. La comercializacion de los productos y
servicios, se orienta en base a la siguiente politica de precios, que consta de
ingresos por concepto de:
= Venta de bandejas de variados tipos de desayunos.
= Venta de bandejas de variados tipos de brindis.
= Venta de regalos extra, bajo el concepto del disefio, que seran agregados a
la bandeja de desayuno elegida.
= Variedad de servicios extra de eleccion del cliente (servicio de empresas en
convenio, por concepto de comision).

= Servicio de entrega del servicio.

Los fundamentos, sobre los que se sustentara la politica de precios, seran:

= Seguridad en la satisfaccion del cliente, informacién y control. Un
elemento basico diferencial de “Dulce Despertar”, frente a los clientes sera
la garantia de satisfaccion, garantia por la que la empresa se compromete
al cumplimiento de los tiempos de entrega, servicios y los estandares de
calidad ofrecidos. Sobre esta premisa, que significa un compromiso real,
actuara un responsable especifico, que, dependiendo del tipo de solicitud,
tendra como mision el seguimiento de las garantias ofrecidas, de las

reclamaciones recibidas y de las soluciones adoptadas.
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v )

b)

Personalizacion maxima en la relacion y excelencia en la atencion.
Diferenciarse, basicamente, por un trato personalizado, lo que significa una
asesoria veraz y puntual y la eficacia en la resolucion de la eleccion que
realice el cliente, siendo éste un elemento clave del posicionamiento de la
marca “Dulce Despertar” en el mercado y, para lograrlo, la empresa se

debe basar en dos elementos:

Cada cliente tendra una asesoria, cuyo objetivo sera establecer una
relacion personal y confiable, para ayudar a definir la mejor eleccién, segun

la necesidad del cliente.

Todo el personal de la empresa, sin excepcion, recibira capacitacion
concreta sobre como actuar con los clientes, como también de modelos de
comunicacién eficaz. Se dispondra de un manual con normas especificas

de protocolo para cada respuesta.

Fidelizacion. Un factor esencial del éxito de la empresa, serd conseguir
que los clientes compren mas de una vez en el afo, elemento
imprescindible para optimizar los esfuerzos en marketing y los costos de
venta. Por esta razon, “Dulce Despertar” puede establecer un programa de

fidelizacion, basado en los siguientes elementos:
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= Incentivos: descuentos y promociones especiales para incentivar a los

clientes a realizar compras, mas de una vez al afo.

= Cliente preferente: generar un programa de cliente preferente, de modo
que, en funcién del volumen o la constancia, un cliente obtenga ventajas
diferenciales de servicio y atencion, respecto a los demas. Las condiciones
para acceder a dichos servicios, no seran sujetas y secretas; sino que
publicas y notorias.

= Acciones promocionales: los clientes seran objeto de asesorias puntuales y
oportunas, a fin de mantener el interés, atencién y regularidad en la

demanda del servicio.

El precio de las bandejas de desayuno y los regalos extras se debera establecer
en funcién de:
= La percepcion que se obtiene del producto y servicio. Al ser un producto y
servicio de alta calidad, se aplica una estrategia de calidad alta al combinar
la relacion (precio-calidad) con un precio medio.
= La intensidad de la necesidad insatisfecha. Se explico en la matriz de
implicancia, el comportamiento de compra de los clientes ante un servicio
de esta naturaleza, demostrando que, en periodos de alta sensibilidad
emocional, tales como dia de la madre, dia del padre, dia de los
enamorados, entre otros; la intensidad de la necesidad es cada vez mas

potente.
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= El poder adquisitivo del cliente. El publico objetivo se define como nivel
socioecondmico alto y medio alto, quienes estan dispuestos a pagar un
precio medio, por un producto y servicio de calidad alta.

= La estructura de costos del producto y servicio. El precio se fijara, en base a
los costos que se obtengan de la elaboracion de cada bandeja, cada regalo
adicional y el costo de envio, para lo cual serd necesario conocer el valor
de los costos y cuanto mas estarian dispuestos a pagar los consumidores,
en base a los precios de mercado.

= El precio de los productos de la competencia. Se estudiaron los precios de
empresas en otras regiones, que ofrecen un servicio de desayunos a
domicilio y, se recurre la referencia de la competencia, porgue el mercado
ya ha asignado un cierto precio, razonable por un valor percibido y todos los
competidores oscilaran, alrededor de esos parametros.

= Se deberan anticipar las compras, para el abastecimiento de aquellos
productos que tienen mayor rotacion en fechas importantes tales como, dia
de los enamorados, dia de la madre, dia del padre, etc. Logrando evitar
incrementar el precio a los clientes, con compras efectuadas a ultimo

momento.

2.9.5 Estrategia de distribucion o plaza

La estrategia de distribucion o plaza, hace referencia a la forma como se

llegara al consumidor final. Como la decision de configurar un canal en la empresa
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“Dulce Despertar “esta orientada y condicionada por una estrategia global, es una
actividad de caracter critico, ya que una mala decision o tercerizacion, arriesga el
valor percibido por los clientes. El canal de distribucion propio y exclusivo, permite
controlar mejor toda la politica y actividad comercial.

Se establece como plaza la Provincia de Valparaiso y sus nueve comunas,
donde el objetivo principal es expandirse a los principales compradores del
servicio en “momentos especiales y fechas inolvidables”.

La empresa “Dulce Despertar”, puede establecer su lugar de operaciones,
bodega de almacenamiento y oficinas en calle Undécima N° 1656, de Placilla,
Valparaiso, ya que constituye un sitio neutral de la zona que se espera abarcar v,
a la vez, es un lugar estratégico que queda a una misma distancia en kilometros

(15 Km.) De la Ciudad de Valparaiso y Vifia del Mar.

Las principales estrategias a implementar son:

= Se deberéa utilizar, como canal de distribucién, la venta directa hacia el
consumidor final a través de la pagina web, convirtiéndose en una tienda
virtual que la empresa debe promocionar incluyendo su catalogo de
productos.

= La estrategia de distribucion que puede aplicar para darse a conocer, es
mediante la atencion via telefonica. De esta forma, se buscara alcanzar las

expectativas del cliente, atendiendo todas sus inquietudes.
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= La fuerza de distribucidén mas efectiva es la de contar con su propia fuerza
de reparto, la que se encargara del sector de la Provincia de Valparaiso,
ademas las personas interesadas en las ofertas, podran contactarse con la

empresa mediante via telefénica o pagina web.

Se deberéa contar con politicas de control, para garantizar que el producto llegue a
tiempo y en buen estado al cliente final:
= Al momento en que el cliente recibe su producto, se procedera a tomar una
foto de constancia con fecha y hora, adicional a ello se le hara firmar la nota
de recibido conforme.
= Se realizara un cronograma diario con los pedidos a entregar, dichos
pedidos saldran con 5 a 15 minutos de anticipacion, de acuerdo con el
horario y el sector donde se realizara la entrega.
= Se podra realizar una filmacién al momento de cumplir con la entrega del
producto y se le enviara al correo de la persona que solicitd el servicio, para
que de esta manera, la emocion sea transmitida en forma real y
confirmando asi el cumplimiento del buen servicio.
= Se debera realizar, una breve encuesta trimestral a los clientes, que han
solicitado los servicios, para de esta forma detectar a tiempo las falencias y

poder corregirlas a tiempo.
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2.9.6 Estrategia de Promocion

El objetivo fundamental de la estrategia de promocidén es comunicar y dar a
conocer al mercado objetivo, las bondades del producto y del servicio que se
ofrece. Se proponen diversas formas de promocién, tales como, el marketing
directo: por el hecho de tener bajo volumen de produccion, para que la rentabilidad
sea atractiva se debe tener un mayor margen, se hace necesario acortar la
cadena de distribucion, y abordar la venta directamente al consumidor final.
Internet: envio de correos electronicos a base de datos de clientes y referidos por
estos, anuncios en buscadores de Google, es de bajo costo y llega a todas partes
y también mediante automoviles con logotipo de la empresa, entre otros.

A continuacion se detallan estrategias de promocion, para mejorar el nivel
de venta del servicio:

= La estrategia de promocion y publicidad se debe realizar a través de la
pagina web de la empresa. El formato de la pagina web, como herramienta
de promocién, debe ser llamativa, facil de encontrar lo que el cliente
necesita, practica y confiable, ya que por medio de ella, los clientes
ingresaran los datos para realizar sus pedidos.

= Para este rubro, la estacionalidad en la demanda del servicio aumenta en
fechas especiales tales como: mayo (variacion positiva, dia de la madre),
junio (variacion positiva, dia del padre), diciembre (variacion positiva,

festividades navidefias), febrero (variacion positiva, dia de los enamorados).
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Dentro de la pagina web, existira una opcion en la que el cliente podra
llenar un formulario con sus datos, en el que incluira su fecha de nacimiento
y la fechas de todas las personas que él considere importantes o estan
dentro de las fechas especiales, lo que permitira enviarles un correo
recordandole estas fechas y ofrecerle distintas promociones que pueda
regalar.

Potenciar el sitio web en el buscador Google, para que los usuarios puedan

obtener mas informacion sobre la empresa.

Generar el marketing de boca a boca, mediante la satisfaccion de los
clientes con la calidad del servicio, para que aporten comentarios positivos
entre familiares, amigos, testimonios en redes sociales y en la pagina web.
Fidelizar a los clientes, a través del correo electronico, de esta forma se
podra personalizar el mensaje y adaptar individualmente ofertas para el
cliente.

Realizar encuestas periddicas a los clientes, para conocer que mas desean
que ofrezca la empresa.

Vitrina virtual, que consiste en una pagina web www.dulcedespertar.cly

creacion de cuenta en redes sociales, tales como Facebook, y twiter con los
datos de la empresa e imagenes de los productos que ofrece, o que
permitira incentivar a las personas a ser potenciales clientes.

Volantes y folletos para dias especiales (dia del padre, dia de la madre, dia

de los enamorados), pegar One Vision en luneta trasera de automovil
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corporativo, entregar tarjetas de presentacion en eventos, seminarios
congresos, entre otras.

= Auspicio en eventos de colegios (bingos a beneficio), con la modalidad de
canje, (ofrecer premios) y haciendo visible el penddén de la empresa o
Instituciones sin fines de lucro, porque a través del canje se pueden dar a
conocer los productos y servicios, de una manera econémica.

= Desarrollo de imagen corporativa, en sitio web, en relaciones comerciales,
incorporar el branding, logrando que de a poco comience a hacerse

conocida la marca. Disefio de logo Dulce Despertar en Anexo 12.

Los métodos de publicidad, estaran definidos a través de:

= Se debe considerar hacer publicidad, a través de radio o television, con un
pequefio spot publicitario en canal Quinta Vision y participacion en
programa de TV, Gente, con Maureen Berger donde ya se han realizado
entrevistas de dulce despertar.

= Se considera hacer publicidad en medios impresos, tales como revista del
Club Vivir Mejor, de Gasvalpo y Club de Lectores, de diario el Mercurio de
Valparaiso y Santiago, ofreciendo un descuento del 15%, para clientes de
dichos clubes.

= El material promocional, seran folletos con fotografias y mensajes para
fechas especiales, que se repartiran a los conserjes de los edificios nuevos,

junto con un incentivo (mini canasta de desayuno con folletos para que el
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mismo los distribuya a los habitantes del edificio), los edificios nuevos
construidos en sectores claves del centro de la ciudad de Vina del Mar,

Valparaiso, Refaca, Jardin del Mar y Con Con.

Teniendo en cuenta que la empresa adoptard una estrategia de crecimiento
intensivo y mejoramiento de sus productos, las estrategias mencionadas haran la

diferencia para que la empresa alcance un rapido crecimiento.

2.9.7 Estrategia de servicio al cliente o postventa

La excelencia, cordialidad y profesionalismo, en la relacion con los clientes
y su fidelizacion, sera uno de los pilares sobre los cuales “Dulce Despertar” debera
fundamentar su éxito y diferenciarse de los posibles competidores.

Durante los tres primeros afos y, sobre todo, en el primer afio del proyecto,
“Dulce Despertar” debe realizar un gran esfuerzo para alcanzar el objetivo de
consolidar y fidelizar a los actuales clientes, como también los nuevos clientes e
iniciar su posicionamiento de marca en el mercado. Para conseguir el objetivo

propuesto, se deben lograr las siguientes metas:

= Captar el interés de las empresas y clientes de “Dulce Despertar’, a traves
de las estrategias de promocion y publicidad.
= Llegar a empresas que no estén satisfechas con la actual oferta de regalos

corporativos existente en el mercado, a través de una buena gestion de
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relaciones publicas. Y empresas que complementen su programa de
gestion de personas con este tipo de servicio y que no conocen
suficientemente dicha oportunidad.

Llegar a clientes que no estén satisfechos con la actual oferta de presentes
a domicilio existente en el mercado, a través de propaganda e incentivos
como cupones de descuento.

Solicitar al cliente que envie un breve video de saludo, y cuando se
entregue el presente al agasajado se le mostrara el video a través un
equipo, en donde recibird el mensaje de la persona que le envia el
presente, luego, se le podra tomar una fotografia o grabar un video al
agasajado (siempre y cuando esté de acuerdo), para enviarla al cliente, de
esta forma se perpetuara la emocién de la sorpresa para ambos.
Implementar el envio de un SMS a los clientes inmediatamente al ser

entregado el presente.

2.9.8 Estrategia de posicionamiento

Philip Kotler lo explica de la siguiente manera: “el posicionamiento

consiste en disefiar la oferta de la empresa de modo que ocupe un lugar

claro y apreciado en la mente de los consumidores meta”.

Con la finalidad de ocupar este espacio, “Dulce Despertar” debe

posicionarse en el mercado debido a la calidad del servicio que parece, precios

competitivos y una nueva alternativa de compra. En este mercado, la variedad es
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fundamental asi como la diferenciacion de los productos que se ofrezcan. Se debe
innovar, permanentemente, generando satisfaccion en los clientes que decidan
adquirir el servicio. Esta diferencia debe ser significativa para que pueda ser
facilmente percibida y recordada por el publico objetivo.

La empresa debe posicionarse en torno a los siguientes aspectos:

= Especializacion y capacitacion permanente, para incorporar productos
innovadores en los servicios que brinda la empresa.

= Curva de experiencia. “Dulce Despertar” es una empresa joven, pero
reunird un equipo de trabajo y apoyo externo con experiencia real y
demostrable.

= Compromiso de calidad y servicios: garantia de satisfaccion. “Dulce
Despertar” no debe limitarse a las promesas, sino ofrecer un compromiso
establecido por escrito con el cliente, a través de la pagina web

www.dulcedespertar.cl. Ver propuesta de estructura nueva péagina en

Anexo 13.

= Resaltar un atributo del servicio, permite que el cliente piense primero en
esa empresa por lo que dice ser, (contamos con profesionales para que el
momento especial sea inolvidable), (te aseguramos un dia especial para tu

persona especial) o (fortalece el amor que sienten por ti).

El nombre “Dulce Despertar’ tiene mucha influencia al momento de querer

posicionarse en el mercado, ya que es facil de recordar, facil de deletrear y da una
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imagen completa de lo que es la empresa, ademas de otros factores muy

importantes. Disefio de logo Dulce Despertar en Anexo 12.

Los puntos detallados, se esperan lograr con la seleccion de personal
adecuado, la definicidén y aplicacidon de politicas, normas y procedimientos. Analisis

de las estrategias de marketing en Anexo 14.

2.10 PLAN DE OPERACIONES

2.10.1 Objetivos de operaciones

El objetivo de la localizacion del proyecto, es elegir aquella que permita las
mayores ganancias. La localidad de Curauma, Placilla, Valparaiso, se considera
un lugar adecuado para llevar a cabo el proyecto ya que las distancias desde ese
punto a Valparaiso y Vifla del Mar son de 15 minutos, se dard prioridad a la
ubicacion sobre las demas variables, pues es un factor determinante dentro de las
necesidades del proyecto. Dadas las caracteristicas del producto y optimizar los
tiempos del transporte.

Otro factor importante es que el lugar, es de propiedad de la duefia y se
considera el pago de dividendos e inversion en la remodelacion para la habilitacion
comercial. Ademas existe cercania con los proveedores, que optimizara la

adquisicion de insumos para la preparacion de las bandejas.
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El lugar contiene un espacio amplio en donde se puede habilitar la cocina
con equipos industriales. Se cuenta ademas con una oficina con escritorio y
muebles para archivadores y sillas con mesa de reuniones y sillon para el
administrador, para generar un espacio de confianza al momento de tener
reuniones con clientes para que puedan observar los catalogos y opciones de
servicio que necesita y por otra parte se contara con una oficina con escritorio,
sillas, equipo computacional y telefénico para la secretaria administrativa.

El lugar cuenta con un primer piso para preparacion y armado de las
bandejas y regalos, y el tercer piso con una bodega donde se administrara el
inventario de insumos y materia prima para armar los regalos, considerar que el
lugar cuenta con espacio para estacionamiento para el vehiculo de repartos.

El sector cuenta con servicios de agua, luz, gas, teléfono e internet, con los

que, al ser una tienda virtual, se podra ofrecer una adecuada atencion.

2.10.2 Proceso de produccién del bien o servicio

La capacidad de trabajo maxima corresponde a 4 personas que conforman
el equipo de trabajo operacional de la Empresa. La capacidad maxima viene dada
en funcidn de las horas que pueden destinarse a la entrega de bandejas y regalos
extra. La capacidad individual maxima de trabajo corresponde a 9 horas x dia
hombre, y la capacidad maxima de la empresa por dia equivale a 36 horas

hombre.
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La capacidad maxima de bandejas a entregar por persona es de 6 bandejas
de desayuno diarias, sin embargo si se agrega un mensajero mas en el futuro, se
podria incrementar en 12 bandejas diarias, y asi sucesivamente.

En la empresa Dulce Despertar deben existir dos procesos principales
siendo uno de ellos el de venta y el otro de coordinacién de servicios. En Anexo
15 se presentan ambos procesos.

La elaboracion de bandejas y regalos, y relacibn con empresas en
convenio, debe ser supervisado por el administrador, quien coordinara los
esfuerzos del equipo con el objeto de lograr un buen resultado con el servicio
ofrecido.

Como estrategia de operaciones se propone elaborar una ficha detallada
con las especificaciones técnicas de cada bandeja. Esta practica contribuira a la
estandarizacion del proceso, es decir a emplear la misma calidad en todas las
bandejas de desayunos.

Los recursos y equipos necesarios para el funcionamiento de la empresa

Dulce Despertar son: Cuadro de inversion en Anexo 16.

2.11 ORGANIZACION Y RRHH

El estudio organizacional que presentaremos define al recurso humano como
un factor importante dentro de la Empresa, ya que de ellos dependera la imagen y
percepcion del cliente en el momento de lograr lealtad de los mismos y que su

consumo sea frecuente.
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Dulce Despertar, sera una organizacion estructurada de acuerdo a las tareas
gue sean necesarias realizar dentro de la Empresa para alcanzar los objetivos
generales. Para ello, se elabora un organigrama en sentido vertical, teniendo en
cuenta que las actividades se coordinaran en base a las decisiones que tome el
administrador de la Empresa.

El Recurso humano que requiere la Empresa Dulce Despertar se detalla a
continuacion, disefiado para el correcto desempefio de todas las actividades. Este
personal consta de:

= Administrador

= Secretaria recepcionista

= Preparador

= Mensajero/ repartidor

2.11.1 Estrategia de reclutamiento y contratacion de RRHH

De conformidad con lo establecido en el Cédigo del Trabajo’’, la jornada
ordinaria de trabajo se encuentra sujeta a limites que las partes deben respetar al
convenirla en el contrato de trabajo, siendo éstos los siguientes: El personal tendra
una jornada semanal de 45 horas y un horario de entrada fija que sera de lunes a
Sabado a las 6.30 am, y un horario de salida a las 15.30 pm el que puede ser
modificado segun las circunstancias; dentro del cual se contemplan 30 minutos

para colacion.

7 Articulos 22 y 28, del Cédigo del Trabajo. Chile.
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El personal operativo realizara su trabajo en los turnos con la programacion
previamente establecida e informada por la administraciéon. El control de asistencia
lo llevara el respectivo administrador.

Todo trabajador que pertenezca a la empresa tendra la obligacion de
presentarse correctamente vestido usando el uniforme que se le suministre, sin
alterar o adicionar prendas.

Todos los trabajadores deberan mantener su higiene personal, al manejar
alimentos envasados, al limpiar los mesones y al ingerir sus alimentos. Se prohibe
la reparticion del servicio en vehiculos de personas ajenas a la empresa, sin el
consentimiento previo del administrador.

Toda la actividad de los trabajadores que conforman la empresa, sin
excepcion, debera estar orientada a:

v Los resultados de la empresa.

v' El servicio al cliente.

v’ La calidad integral del servicio entregado.

v" Mentalidad bajo el concepto de disefio.

2.11.2 Politicas de remuneraciones y compensaciones

Todos los colaboradores de la empresa deben percibir un salario fijo digno
en funcion de sus responsabilidades. Las remuneraciones seran entregadas
directamente a los trabajadores con depdsitos a sus cuentas de ahorro o corriente

de acuerdo al segmento que pertenezcan, y se les realizara mensualmente.
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La empresa debe contar con personal capacitado y con habilidades para
realizar trabajos manuales, creatividad para la elaboraciéon de las sorpresas y
conocimientos de catering. En Anexo 17 se especifican los perfiles del personal
requerido para operar, con sus correspondientes sueldos brutos: Remuneraciones
del personal en valores mensuales, prestaciones sociales y anuales. Ver en

Anexo 17.

2.11.3 Marco legal de la organizacién

La empresa Dulce Despertar, esta constituida legalmente con iniciacion de
actividades ante el servicio de impuestos internos, como persona natural, en
donde la duefia de la empresa ejerce todos los derechos y obligaciones de la
empresa a su nombre, es responsable de las deudas y obligaciones de la
empresa, funciona con el mismo Rut de la persona natural, y no requiere
demostrar capital para emprender la actividad.

A fin de llevar a cabo el proyecto es necesario realizar el tramite
correspondiente en el servicio de salud y medio ambiente, para la obtencion de la
resolucion sanitaria de la ubicacion de la infraestructura. Ademas es necesario

gestionar la obtencion de patente en la municipalidad de respectiva.

2.12 PLAN FINANCIERO
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2.12.1 Historia financiera de la empresa

Cuando se trata de una empresa en marcha que quiere desarrollar un
nuevo producto o una nueva unidad de negocio, es fundamental mostrar la historia
financiera de la empresa de los ultimos tres afios.

El andlisis se realiza en base al funcionamiento actual de la empresa,
considerando un precio de venta de $ 20.000 por una bandeja de desayuno para
una persona, y un valor delivery de $ 2.500. También se consideran los costos de
materia prima analizados en tabla ubicada en Anexo 18, gastos generales
considerados, y comision a repartidor.

El desempefio financiero de la empresa, no ha sido 6ptimo pero se destaca
la seriedad, compromiso y confianza que la duefia de la empresa, ha intentado
demostrar con el tiempo.

En anexo 18, se muestra en detalle los costos variables de materia prima y
mano de obra directa considerada para determinar el precio de venta, desde los
inicios y que corresponde a $ 20.000, mas un servicio de entrega que se cancela
como minimo $ 2.500 por cada bandeja entregada a domicilio.

Para determinar el precio de venta y costos de produccion actuales, se
considera una materia prima directa de $ 8.277 y mano de obra directa de $ 2.666
(la cual se obtiene de los $ 80.000 que se paga actualmente como remuneracion
fija a la persona que elabora las bandejas, dividiendo por las 30 bandejas que se
entregan al mes), por lo tanto los costos de produccién son $ 10.943, y el precio

de venta es de $ 20.000, con un margen de utilidad de 45%.
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En relacidbn a los gastos generales considerados en la creacién de la
empresa, se toman en cuenta los gastos indirectos de fabricacion, que contribuyen
con la elaboracion de las bandejas, de manera indirecta y los costos de
administracion y comercializacion en los que se incurre para la conduccién

general, venta del producto y distribucion.

Tabla 2.8 - Gastos generales mensuales (3).

GASTOS GENERALES SIN PROYECTO ($)

ITEM GASTO

Arriendod dividendo g2.000
Honorarios contador 20.000
Publicidad 14.000
Insumos administrativos 26.000
Telefono! internet 34.826
Telefonia celular 39.990
Electricidad 47.000
Gas 26.000
Agua 23.268
Hosting pagina YWEB G.000
Sgequros 39.000
Gastos comunes 23692
Bencina 105.000
TOTAL 484 676

Para efectos de analisis del flujo de caja incremental se realiza el célculo de
gastos generales anuales de la situacion actual con la variacién del IPC

correspondiente a cada afio.

Tabla 2.9 - Gastos generales anuales ($).

2013 2014 2015 2016 2017
5.816.112 | 5.935.250 | 6.062.954 | 6.190.376 | 6.320.271

No se calculara capital de trabajo, porque es un negocio que esta en

funcionamiento.
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2.12.2 Analisis de la demanda actual:

La demanda en los ultimos tres afios (2010-2012) se puede observar en la
tabla de en Anexo 19 y se representa en el grafico, que se muestra a
continuacion:

Grafico 2.3 - Unidades mensuales vendidas en funcion del periodo.
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De los cuatro componentes para determinar pronésticos de la demanda, en
el presente grafico solo se manifiestan claramente dos: tendencia y estacionalidad
(esta ultima se manifiesta en los meses de febrero, mayo, junio principalmente
por celebraciones especiales tales como Dia de San Valentin, Dia de la Madre y

Dia del Padre).
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Al confeccionar un modelo de regresion lineal simple, se obtiene lo

observado en el grafico que se muestra a continuacion:

Grafico 2.4 - Tendencia de ventas.
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Nota: se le ha asignado a ene-10 elvalar 0 y asi sucesivamente,

Del gréfico anterior se desprende que la demanda actual crece a una tasa
de 0,5978 desayunos /mes (vale decir, la tasa de crecimiento aproximada anual es
8 desayunos/afo).

La tendencia lineal que correlaciona las ventas de desayunos en funcién de
los meses es:
y= 0,5978x + 21,302 donde x representa los meses e y representa el nUmero de

desayunos vendidos. La ecuacién anterior presenta un valor de R?> = 0,11090 un
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coeficiente de correlacién bastante bajo teniendo en consideracion que solo un

11,090 % de los datos son explicados a través de este modelo.

2.12.3 Datos, supuestos y politicas economicas - financieras.

El desarrollo de un plan de negocios para una empresa en marcha, es
fundamental precisar los datos supuestos y politicas que guiaran las proyecciones.
Supuestos: Los supuestos se refieren a aquellas variables que no se pueden
controlar y a las que se tendran que adecuar.
> Se prevee gracias a la curva de experiencia, que durante las fechas
especiales que se celebran durante los meses de febrero, mayo vy junio, las
ventas se incrementaran en un 1.000%, por lo tanto se deberan incorporar
politicas especiales en los dias de alta demanda.
= Politicas que normaran las operaciones financieras:

1. Pago por anticipado: todas las solicitudes de pedido se deberan
cancelar anticipadamente a través de depdésito o transferencia bancaria,
envio por western unién, o cobro en domicilio.

2. Descuentos a clientes: los clientes que realicen compras mas de una
vez tendran un descuento del 5% en su siguiente compra.

3. Manejo de inventarios: la empresa mantendra un inventario de
seguridad equivalente a dos semanas de produccion.

4. Compra al crédito: establecer acuerdos con proveedores al realizar

compras al por mayor.
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2.12.4 Plan de ventas de la nueva unidad de negocios.

En base a los ingresos por ventas aproximadas mensuales siguiendo la
tendencia con un comportamiento promedio de los ultimos 3 afios (2010 — 2011 —
2012), se puede pronosticar el célculo de ventas de los proximos 5 afios. La
captacion de la demanda futura considerada para los préximos cinco afios del
proyecto estara dada por la tendencia al alza y las estrategias que se
implementaran.

Se proyectara la demanda de ventas, en base al modelo de regresion lineal
antes calculado. Se simularan tres escenarios: pesimista, esperado y optimista.

= Para el caso del escenario pesimista se asume gque la tasa de crecimiento

del negocio es de un 100% por sobre la tasa de crecimiento actual, vale
decir, 1,1956 desayunos/mes (aproximadamente una tasa de crecimiento
de 15 desayunos/afio).

= Para el caso del escenario esperado se asume que la tasa de crecimiento

del negocio es de un 175% por sobre la tasa de crecimiento actual, vale
decir, 1,64395 desayunos/mes (aproximadamente una tasa de crecimiento
de 20 desayunos/afo).

Con la implementacion de la nueva estrategia, la cual tendr4 un costo de
inversion en materiales, maquinas y equipos cercano a los siete millones de

pesos, la tasa de crecimiento sea superior a la actual tasa de crecimiento.

Variables que pueden afectar la demanda:
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= Baja en la solicitud de pedidos en los meses de septiembre y diciembre,
debido a que gran parte de las personas celebran el mes de la patria y
fiestas de fin de afio, lo cual puede provocar una disminucion de los
pedidos.

= Crisis econ6mica, lo que puede llevar a las personas a disminuir las
compras de regalos, priorizando el ahorro.

= Incorporacion de nuevos competidores, los cuales pueden seducir a los
potenciales clientes.

> Estacionalidad en los meses de febrero, mayo y junio, se debe a la
celebracion de eventos importantes, tales como; dia de san Valentin, dia de
la madre y dia del padre, incrementando las ventas en mas de 1.000 % en

€S0S meses.

2.12.5 Analisis de costos.

Los componentes de ingresos y gastos, estimados a lo largo del plan de
negocios, permitiran hacer un analisis de costos con la finalidad de proyectar
estados financieros y evaluar la rentabilidad del negocio®®.

Costo total= Total de costos de produccion + Total de costos de administracion +
Total de costos de comercializacion.

Costo Total= Total de costos variables + Total de costos fijos.

'8 plan de negocios, Herramienta para evaluar la viabilidad de un negocio, Karen Weinberger Villaran, (12
Edicidn 2009, Peru.
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Costos variables = son parte del costo total que varia proporcionalmente a la
cantidad de produccion. (Mano de obra, materias primas, envases, comisiones por
venta, gastos de transporte).

Costos fijos = permanecen constantes, independientemente de la variacion del
volumen de produccion. (Alquiler, seguros, gastos de administracion, pago de

intereses de la deuda, sueldos, servicios basicos).

Los costos de materia prima se obtienen utilizando como referencia los
insumos para la preparacion de bandejas basicas de desayuno y cantidad de
bandejas que se produciran, desglosando los insumos basicos que se utilizaran en
cada una de las preparaciones, para asi obtener un promedio de costo de

produccion, considerando ademas la proyeccién de ventas.

2.12.5.1 Costo promedio de produccién de bandejas:

(detalle de cada una de los analisis en Anexo 20 ):

Se consideran los materiales directos que forman parte de la elaboracion
del producto, la mano de obra directa que se utiliza para la transformacion de la
materia prima en producto terminado, los costos indirectos de fabricacion que
contribuyen a la elaboracion de manera indirecta.

Los costos que se detallan muestran la composicion del costo promedio total

de produccion del producto. Se evidencia que la mayor ponderacion del costo
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promedio total de produccion es el costo de produccion (82%), el cual contempla

fundamentalmente la materia prima directa.

Tabla 2.10 — Ponderacion del costo promedio total de produccion.

Costos de produccién {$) | Costo mano de obra directa {$) | Costos indirectos fabricacién ($) | TOTAL ($)
16.286 1.488 2.006 19.780
82% 8% 10% 100%

La composicion del costo promedio total de produccién del producto se

muestra en el gréfico siguiente:

Grafico 2.5 - Composicion de costos promedio.

Composicion promedio del costototal de

produccion
2.006

10% \

1.488_—
89, ‘ w Costos de produccidn ($)
u Costo mano de obra directa (%)

Costos indirectos fabricacidn (3)

Los costos fijos suelen representar no mas del 30% de los costos totales.
Por lo tanto, si los costos variables representan el 82% de los costos totales, dejar

de operar no genera grandes costos para la empresa.
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En Anexo 20, se muestra el detalla del costo de produccion de cada una de
las bandejas a elaborar y el promedio para efectos de los analisis, el cual como ya

se ha mencionado es aproximadamente $ 19.780.

2.12.5.2 Costos generales:

Son aquellos en los que se incurre para la conduccién general de la
empresa. Se incluyen costos de administracion, tales como, remuneraciones del
personal administrativo, seguros, alquileres, gastos de comercializacion, tales
como, los que se incurren para vender el producto, incluyendo costos de gestion,
ampliacion de cartera de clientes, costos de distribucidon y promocion, entre otros.
En la siguiente tabla se indica que los gastos generales mensuales promedio

corresponden a $ 1.194.000.

Tabla 2.11- Gastos generales promedio mensual (en pesos chilenos $)

GASTOS GENERALES MENSUALES CON PROYECTO ($)

ITEM GASTO

Arriendo dividenda 85.000
Honorarios contador 20.000
Publicidad 125.000
Insumos administrativos 50.000
Telefono/ internet 34 .826
Telefonia celular 359.980
Electricidad 32.000
Gas 25.000
Agua 17.000
Hosting pagina WER 5.000
Seguros 39.000
Bencina 200.000
RFEHH 994 .000
TOTAL 1.194.000

En la tabla que se muestra a continuacion, se muestra una proyeccion de

gasto general promedio anual, tomando como referencia lo calculado en la tabla
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anterior, incorporando la variacion del IPC, el cual fue tomado como promedio

2,1%.

Tabla 2.12 — Gasto promedio general anual.
ARO 2013 2014 2015 2016 2017
GASTO GENERAL ANUAL PROMEDIO | 20.133.792 | 20.556 602 | 20.9608.290 | 21.429.044 [ 21.679.054

Los productos se venderan a los siguientes precios: (en pesos chilenos $)

2.1253 Precio de venta

Tabla 2.13 - Pecio de venta promedio con proyecto:

PRECIOS DE VENTA BANDEJAS {$ )

precio de venta bandeja desayuno dulce despertar 25000
precio de wenta bandeja desayuno para cuatro 53.000
precio de wenta bandeja desayuno light 25000
precio de venta bandeja desayuno argenting 26.000
precio de wenta bandeja desayuno infantil 24000
precio de venta bandeja desayuno exprass 20000
precio de venta bandeja desayuno vintage 26.000
precio de wenta brindis clasico 29.000
precio de venta brindis premium 45000
precio de venta cesta de frutas frescas y secas 20.000
precio de venta bandeja desayuno dulce despertar x 2 24000
precio de venta bandeja desayuno light x 2 24000
precio de venta bandeja desayuno express x 2 28500
precio de venta bandeja desayuno argenting x 2 43000

total 462,500

promedio precio de venta 33.036

Se ha determinado el precio promedio de venta el cual es $ 33.036 el que toma

en cuenta los costos de produccion que incluyen la materia prima directa, mano de

obra directa y costos indirectos de produccion. El precio de venta tiene en
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consideracion el nivel de precios de la competencia, la calidad de los insumos, la
presentacion y personalizacion de los regalos.

Los servicios extras tales como, serenata en saxo, dia de spa, entrega con
disfraz, etc., no seran consideraran para efectos de los analisis de costos, sin
embargo los valores del costo y precio de venta de los servicios se puede ver en

Anexo 21.

2.12.6 Punto de equilibrio.

Una vez determinados los costos, es necesario conocer cuél es el niumero
minimo de productos que debe vender para que la empresa no pierda dinero. Solo
cuando los costos fijos y unitarios variables hayan sido cubiertos, se comenzara a
generar ganancias.

Para hallar el punto de equilibrio se debe definir el margen de contribucién,
que es la diferencia entre el precio de venta y los costos unitarios variables en los

que ha incurrido para su produccién®.

Margen de contribucién = precio de venta — costo variable

Punto de equilibrio = total de costos fijos del periodo
Margen de contribucién unitaria

9plan de negocios, Herramienta para evaluar la viabilidad de un negocio, Karen Weinberger Villaréan, 12
Edicion 2009, Perd.
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Tabla 2.14 - Calculo del punto de equilibrio de la situacion sin proyecto:

{+) Promedio precio de venta $ 20.000

{+) Frecio delivery F 2500

=) Precio promedio total $ 22 500

{-) Promedic costo de produccion -5 10,843

{=) Margen de contribucién $ 11.657

C0stos gensrales mes $ 454 676

Punto equilibrio del mensual 42 |unidades/mes
Unidades diarias minimas 1,40 |unidades/dia

Esto significa que el empresario debe producir 42 bandejas de desayuno al
mes para cubrir los costos fijos de ese mes, sobre esta cantidad minima a
producir, el empresario genera utilidades.

En la tabla siguiente, se calcula el punto de equilibrio para el afio 0 de la

situacion con proyecto:

Tabla 2.15 - Punto de equilibrio situacion con proyecto:

(+) Promedio precio de venta $ 33036

{(+) Precio delivery $ 2500

(=) Precio promedio total $ 36 536

{-) Promedio costo de produccian -§ 13730

(=) Margen de contribucién $ 16.756

Costos generales mes $1677816

Punto equilibrio del mensual 100 |unidades/mes
Unidades diarias minimas 3,34 |unidades/dia

Esto significa que el empresario debera producir 100 bandejas de desayuno
al mes para cubrir los costos fijos de ese mes, sobre esta cantidad minima a

producir, el empresario podra generar utilidades.
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2.12.7 Inversidn inicial en equipos y muebles.

La inversion en equipos y muebles que requiere el proyecto se estima en
$ 7.207.845.- Esta inversion no contempla capital de trabajo, imprevistos, ni costos

de puesta en marcha. En Anexo 15, se encuentra el detalle de la inversion inicial.

2.12.8 Capital de trabajo

El capital de trabajo define los recursos necesarios que requiere la empresa
para poder operar y cubrir insumos, materia prima, mano de obra, etc., para asi
asegurar el funcionamiento de la empresa en el corto plazo.

Para realizar el calculo de capital de trabajo se utilizara el método del déficit
acumulado, el cual entregard el monto que debera cubrirse en el proyecto,
incluyendo todos los ingresos y egresos. El andlisis se efectuara en el escenario
esperado ver Anexo 22.

Tabla 2.16 - Valor que se utilizara para el capital de trabajo.

Escenario optimista(crecimiento a una tasa 1,64395 desayunos/mes, | Capital de trabajo $ 301.677
aproximadamente 20 desayunos/afo)

2.12.9 Costos de Instalacion y puesta en marcha.

Los costos de instalacion y puesta en marcha corresponderan a aquellos
gue permitiran dar inicio al proyecto, los cuales se encuentran los costos legales y

de publicidad.
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Tabla N° 2.17 - Costos de puesta en marcha.

Zogtos de puesta en marcha lugar valor

Gastoz notariales notaria F2a0.000
Ingcripcion de marca inapi F40.206
Fublicaciones diario oficial $35.000
Patentes municipales municipalidad F749.298
FPadina weh programadaor $1.500.000
Marketing inicial agencia FT00.000
Resolucion sanitaria gservicio publico F100.000
Total costos de instalacion y puesta en marcha $2.704.5804

2.12.10 Costos de imprevistos.

El proyecto considerara como costos de imprevistos aquellos que
resguardardn en parte aquellas situaciones que no hayan sido programadas y en
las cuales se deba incurrir en algin gasto, para esto se determinara un costo del

5% de la inversion, la cual asciende a $ 360.392.

Tabla 2.18 — Costos de imprevistos.

Costos de imprevistos Total

Total de costos de Inversiéon $ 7.207.845

Costos de imprevistos 5% $ 360.392
2.12.11 Fuentes de Financiamiento.

Consideraciones a utilizar:
A continuacion se detallaran las consideraciones a utilizar para la elaboracion de

la evaluacion econémica:

102



Horizonte del proyecto: sera de 5 afos, debido a que es un proyecto que no

requiere mayor inversion.

2.12.11.1 Tasa de descuento:

Para poder determinar la tasa de descuento, se utilizara el CAPM® (Capital
Asset Pricing Model), que relaciona linealmente el riesgo del mercado con el
proyecto especifico, esta tasa representara el retorno minimo que se le puede
exigir al proyecto.
CAPM = E(ri) = rf + Bim x (E (rm)- rf) )
Donde:

E(ri) :tasa de descuento

Bim : beta (e-commerce) =1,05
rm : rendimiento del mercado IPSA =12.00 %
rf : rendimiento de un activo libre de riesgo ( BC). =4,54 %

CAPM =454+ 1,05 (12 - 4,54) % = 12,37 %
Por lo tanto la tasa de descuento a utilizar en el proyecto sera de 12,37%
Promedio de mercado 1,17. Enero 2013. Tasas referenciales de politica

monetaria, Banco central, promedio. Enero 2013.

Moneda a utilizar: la moneda que se utilizara en el proyecto sera el peso chileno.

20 adamodar/betas del sector)
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Impuestos: al ser una empresa de primera categoria, esta debera acogerse al
pago de utilidad o renta de un ejercicio anual, en Chile, esta tasa de impuesto esta
establecida por el Servicio de Impuestos Internos (Sll), a continuacion se muestra
el valor de las tasas los ultimos afios.

Cuadro 2.19 — Impuestos.

Impuesto Tasa
2010 17%
2011 20%
2012 18,50%
2013 20%

Se considerard para este proyecto el impuesto del 20%, correspondiente al

ano tributario 2013.

2.12.11.2  Depreciaciones:

La depreciacion de los activos fijos, corresponde al menor valor que sufren
los bienes fisicos en el transcurso de su vida util, por su uso habitual en las
labores productivas de la empresa, la depreciacion depende de la vida util fijada
por el SII?! en la Resolucién N° 43 del afio 2002 y para su célculo existen dos
formas aceptadas tributariamente, la depreciacion normal y la depreciacion
acelerada, esta ultima autoriza imputar una cuota de depreciacion incrementada
tres veces, con lo cual habra un ahorro mayor de impuestos y mayor disponibilidad

de fondos financieros en los periodos del proyecto, por menor pago de impuestos,

21 pagina web servicio de impuestos internos de Chile.
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por lo tanto el tipo de depreciacion a utilizar sera la acelerada.Tabla de

depreciacion acelerada, segun lo estipulado por el SllI: ver Anexo 23.

2.12.11.3  Reinversiones:
Para poder brindar una buena imagen se considerara renovar cada afo la

vestimenta del personal.

Tabla 2.20 - Reinversion en vestimenta del personal:

Reinversiones

. . valor
uniformes cantidad valor total

unitario ano 1 afno 2 ano 3 afo 4

Delantal 2 5.980 11.960 23.920 23.920 23.920 23.920
Polera con logo 6 5.480 32.880 65.760 65.760 65.760 65.760
Gorro con logo 2 2.890 5.780 11.560 11.560 11.560 11.560
Polar con logo 6 5.980 35.880 71.760 71.760 71.760 71.760
TOTAL 173.000 | 173.000 | 173.000 | 173.000

2.12.11.4 Ingresos:
Los ingresos a considerar en el flujo de caja estaran dados por la
proyeccion de la demanda y la cantidad de productos estimados que seran

vendidos.

2.12.11.5 Egresos:
Los egresos estaran determinados por gastos necesarios en los cuales se
deben incurrir mensualmente las cuales son determinantes para el funcionamiento

del proyecto.
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2.12.11.6 Fuentes de financiamiento disponibles.

Una vez calculada la inversion inicial y el capital de trabajo necesarios hay
gue determinar las fuentes econOmicas para financiar las operaciones de la
empresa.

Por tratarse de una pequefia empresa que esta funcionando, y carece de
recursos propios para materializar el proyecto, se deben aprovechar en su
totalidad las ayudas que el estado proporciona a través de sus diversos
organismos, tales como FOSIS,CORFO, SERCOTEC, ARRIBAMIPYME.

Para el presente trabajo se analizara el proyecto con un financiamiento del
75% el cual provendra de fuentes externas considerando una tasa de interés del
7,82 %, se ve la factibilidad de conseguir financiamiento a través de un crédito
corfo para la micro y pequefia empresa a través de la cooperativa Coopeuch ya
que la empresa cumple los requisitos solicitados para la obtencién del crédito que
tiene como objetivo financiar inversiones y capital de trabajo, con una tasa de
interés definida en operaciones en pesos. Ver Flujo de caja con financiamiento en

Anexo 24.

2.12.12 Proyecciones de resultados.

Proyeccion de flujo de caja sin proyecto, con proyecto y analisis de flujo

incremental.
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El flujo de caja muestra todos los ingresos y egresos, actuales y futuros,
que tiene o tendra el plan de negocios. Empieza con la inversion inicial y luego se
incluye la proyeccion de ventas. En resumen, el flujo de caja debe considerar tres
aspectos importantes?:

= Ingresos: total de cantidad vendida multiplicada por el precio unitario de
venta.
= Egresos: suma de costos de fabricacion + costos administrativos + costos
generales.
= Financiamiento: amortizaciones de intereses y capital.
Todo aquello que signifique movimiento de dinero en efectivo en un periodo de
tiempo determinado.
Para el analisis de resultados se han considerado 3 escenarios, en los cuales se

vendera toda la produccion, los cuales se indican a continuacion:

2.12.12.1  Flujo de caja sin proyecto

En el flujo de caja sin proyecto se presenta la situacion actual de la
Empresa sin llevar a cabo el proyecto de inversion, solo se contempla la inversion
de un automdévil por el valor de $ 3.750.000, a efectos de optimizar la situacion
actual y mejorar los flujos, sin considerar remuneraciones de personal de

administracion, ni publicidad.

22 plan de negocios, Herramienta para evaluar la viabilidad de un negocio, Karen Weinberger Villaran, (12
Edicion 2009, Perd.

107



Tabla 2.21 - Flujo de caja situacion base sin proyecto:

FLUJO DE CAJASIN PROYECTO

ARNCS - 1 2 3 4 5
I+ INGRESC POR VENTAS 13810040 | 15531704 | 17.253.368| 18.975.032| 19.696.695
[+)INGRESO POR SERVICIO DELIVERY 1.726.255 1.941.463 2.156.671 2.371.879 2.462.087
I COBTOVARIABLE{COSTOS DE PRODUCCION) -7556.163| -8493172| -9.440.180| -10.382189| -10.777.047
|-) COSTCS FIIOS 5.816.112 | -5.938.280 | -6.062954 | -6190.276 | -6.320271
i-) DEPRECIACION

I-) INTERES LP

RAIl OEBIT 2,164,020 3.036.745 3,906,905 4,774,447 5.061.464
I IMPUESTO A LA RENTA (200 -432,804 -607.349 781,331 -%54.889 |  -1.012,293
RO 1,731,216 2,429,396 3.175.524 3.819.557 4,049,171
[-) CUCTA PRESTAMO LP

{+) DEPRECIACION

I+) INTERES LP

INVERSIOM

i) INVERSICN -3,750.000

I-) CAPITAL DE TRABAID

{-) IMPREVISTCS

|-} COSTOS DE PUESTA EN MARCHA

OTROS MOV MIENTOS DE CAIA

{+) RECUPERACION CAPITAL DE TRABAIO

FLUJO DE CAJA NETO 3750000 1.731.216 2,429,396 3,175,524 3.819.557 4049171
FLUJO DE CAJA ACTUALIZADO 23750000 1540639 1.923.957 2,202,783 2.3%6.585 2,260,030
FLUJO DE CAJA ACTUALIZADO ACUMULADO -3.750.000 | -2209.361 -285.3%5 1.917.383 4,312,973 6.573.003 |
VAN £.573.003

TIR 60,22%

TASA 12,37%

PRI 3

Se observa, que al mantener la situacion actual de la empresa, los
resultados son positivos en el sentido que el Valor Actual Neto es de $ 6.573.003,
la Tasa Interna de Retorno es de un 60%, es importante aclarar que en la
situacién actual, la duefia de la empresa es la que realiza todas las actividades

administrativas y de operaciones en la Empresa.

2.12.12.2  Flujo de caja puro con proyecto (esperado)
Si estimamos el comportamiento del flujo de caja que se espera pueda
ocurrir si se opta por seguir las estrategias de crecimiento analizadas en el
presente trabajo, se obtendra un beneficio dado por el incremento en las ventas y

el aumento en el precio de las bandejas.
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Tabla 2.22 - flujo de caja puro (con 175% de crecimiento) escenario esperado.

FLUJO DE CAJA PURD

afios 0 1 2 3 1 5
{+] INGRESO POR VENTAS 40.437.336 | 48.257.909 | S6.078.481| 63.599.054 | FO.067.626
{+IINGRESO POR SERYICIO DELIVERY 4264135 5112686 5.941.236| 6.769.787 | 7.423.330
{-] COSTO WaRIABLEICOSTOS DE PRODUCC ON) -24.211.482 | -28.893.977 | -33.576.473 | -38.258.969 | -41.952 404
{-] COSTOS FIIOS -20.133.792 | -20.556.602 | -20.988.290 | -21.429.044 | -21 679.054
{-] DEPRECIACION -3.709.918 | -2.589.258 -169.283

{-) INTERES LP

Rall O ERBIT -3.335.721 | 1330757 | 7285671 10980826 | 13.652.646
{-] IMPUESTO & L& RENTA (20%) i -266.151 | -1.457.134| -2196.166 | -2.731.929
RO -3.333.721 | 1064606 | S5828537| 8784662 | 10927717
{-] CUOTA PRESTAMO LP

{+] DEPRECIACIOM 5700018 | 2 589.258 169,283

{+] INTERES LP

IMVERSION

{-] INVERSI ON -7.207.845 -173.000 -173.000 -173.000 -173.000

{-] GAPITAL DE TRAB&IO -301.677

{-] IMPREWISTOS -360.392

{-) COSTOS DE PLESTA EN MARCHA -2.704.504

OTROS MOVIMIENTOS DE CAla

{+] RECUPERACION CAPITAL DE TRABAID 301677
FLUID DE GéJa NETO -10.574.418 203.197 | 3480864 | 56824820 8611662 | 11.229.394
FLUJD DE G ACTUALIZADO -10.574.418 180829 | 2.756.579| 4.105172| 5401141 | 6.267.645
FLUID DE CaJA ACTUALIZADG ACUMULAD O -10574.416 |-10.395 589 | -7.636.910 | -3531.738| 1860405 | #.137.048
VAN 5137048

TASA 12,37%

TIR 1%

PRI 4

Con la implementacion de estrategias establecidas en el presente trabajo
de investigacion el flujo de caja con proyecto renta $ 8.137.048, como el VAN es
mayor que 0, este escenario muestra que desde el primer aflo del proyecto los
flujos de caja son positivos. La tasa interna de retorno es mayor a la rentabilidad
exigida al proyecto lo que indica que el proyecto es recomendable en este
escenario esperado. Ver en Anexo 25, Probabilidades de ocurrencia distintos
escenarios.

Punto de equilibrio en ventas:

Precio promedio: $ 36.536 c/u.
Cantidad presupuestada de venta: 1.224 bandejas de desayunos anuales.

Costos fijos: $ 20.133.792.-
109



Costos variables: $ 24.211.482.-
Costo variable unitario promedio: $ 19.780.-
Cada unidad vendida entrega $ 16.756 para cubrir los costos fijos y generar

utilidad.

Punto de equilibrio:

Al vender 1.200 unidades anuales se obtiene 0 peso de utilidad. Sobre esta
cantidad se obtendran utilidades. ElI punto de equilibrio mensual es de 3,3
bandejas de desayunos diarios y a esta tasa 175% el aumento de ventas diarias

subiria a 4,7 unidades.

2.12.12.3  Flujo de caja incremental.

Para el andlisis de flujo incremental, se utilizaron los flujos de caja
proyectados con la situacién sin proyecto y la situacién con proyecto puro en el
escenario con un crecimiento de 175%, la tabla N° 28 muestra el resultado
mediante el analisis incremental. Para ello se calcula en un solo flujo, y obtener el
resultado de las diferencias que se producirian en los ingresos y egresos si se

decide optar por ejecutar el proyecto®.

% preparacion y Evaluacion de Proyectos, 4% Edicién, Nassir Sapag Chain — Reinaldo Sapag Chain, McGraw-
Hill.
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Tabla 2.23 - Flujo de caja incremental:

El analisis incremental indica que las mejoras que se llevardn a cabo a
través de las estrategias mencionadas en el presente trabajo, agregan valor por
$ 1.564.045, por lo tanto son buenas. El proyecto de inversion mejora situacion de
la Empresa Dulce despertar, si comparamos la situacion sin proyecto en donde se
obtiene un VAN de $ 6.500.000, en el caso de la situacion con proyecto se obtiene
un VAN de $ 8.000.000, y la diferencia que se genera sera finalmente de
$ 1.500.000 aproximadamente. La tasa interna de retorno es mayor a la

rentabilidad exigida al proyecto lo que indica que el proyecto es recomendable.

El andlisis Incremental refleja en cuanto mejorara la situacién de la empresa
Si se ejecuta el proyecto, incorporando estrategias de crecimiento orientadas al
mercado tales como se mencionan mas arriba; mejorando los productos existentes
basandose en imagen corporativa que se pretende potenciar con la marca ante un
mercado que crece rapidamente y en una Industria que evoluciona de la siguiente

forma:
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FLUJO DE CAJA INCREMENTAL - 1 2 3 4 5
FLUJO DE CAJA NETO CON PROYECTO -10.574.418 203.197 3.480.864 5.824.820 8.611.662 11.229.394
FLUJO DE CAJA NETO SIN PROYECTO -3.750.000 1.731.216 2.429.39 3.125.524 3.819.557 4.049.171
DIFERENCIA NETA -6.824.418 | -1.528.019 1.051.468 2.699.29 4.792.105 7.180.222
DIFERENCIA ACTUALIZADA -6.824.418 | -1.359.810 832.713 1.902.389 3.005.556 4.007.615
DIFERENCIA ACUMULADA -6.824.418 | -8.184.228 -7.351.515 -5.449.126 -2.443.570 1.564.045
TIR 18%
TASA 12,37%
PRI 5
VAN 1.564.045




= Condiciones basicas: clientes mas extendidos y experimentados, ademas
mas informados y exigentes.

= Estructura del sector: mayor preocupacion por la calidad del producto y el
servicio.

= Competencia: la competencia busca distintos caminos para diferenciarse.

2.12.12.4 Andlisis de flujo de caja en escenario optimista.

En un escenario optimista se analizara el proyecto con una tasa de

crecimiento de 200% respecto a la tasa actual considerando lo siguiente:

Tabla 2.24 - Flujo de caja puro (con 200% de crecimiento)

FLUJO DE CAJA PURO

&H03 0 1 2 3 3 s
i+) INGRESOD POR YENTAS 42.955.323 | 51.486.857 | 60.018.391 | 68.549.925| 75.429.658
[+)INGRESD POR SERYICIO DELIVERY 4550903 | 5.454.777| 6.358.650| 7.262524| 7.991.397
[-) COSTO YARIABLE(COSTOS DE PRODUCCION) -25.719.103 | -30.827.280 | -35.935.457 | -41.043.635 | -45.162.812
[-] COSTOS FIIOS -20.155.792 | -20.556.602 | -20.986.200 | -21.429.044 | -21.679.054
{-) DEPRECIACIOM -5.709.918 | -2.559. 255 169,263

i) INTERES LP

Rall O EBIT 2056567 | 2068494 ozsdnin| 15330770 16.379.190
i) IMPUESTCr & LA, REMTA (20%) [i 505690 | -LAS6.E02 | -2667.954 | -3.275.836
RO 2056567 | 2374795 | 7427208 | 10671816 13.103.5352
[-) CUOTA PRESTAMO LP

{+) DEPRECIACION 3.709.918 | 2.589.258 169.283

[+) INTERES LF

IMVERSION

i) INVERSION -7 207645 -173.000 -173.000 -173.000 -173.000

{-] CAPITAL DE TRABAID -501.677

{1 IMPREVISTOS -E60.502

{-] COSTOS DE PUESTA EN MARCHA, -2 704.504

COTROS MOVIMIENTOS DE Al

{+) RECUPERACION CAPITAL DE TRABAID 301.677
FLUJO DE CAJA NETO -10574.418 | 1460331 | 4.791.053| 7.423491| 10498816 13.405.029
FLUJO DE CAJA ACTUALIZAD O -10.574.418 | 1.317.372| 3.794.287| s5.231871| 6584742 7.481.968
FLUJO DE CAJA ACTUALIZADO ACUMULADD -10.574.418 | -9.257.046 | -5.462.753 -230.8687 | 6.353.855| 13.835.823
WAN 13.835.823

Tasa 12,37%

TIR 33%

PRI 4
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Este escenario muestra que desde el primer afio del proyecto los flujos de
caja son positivos. La tasa interna de retorno es mayor a la rentabilidad exigida al

proyecto lo que indica que el proyecto es recomendable en este escenario.

Punto de equilibrio en ventas:

Precio promedio: $ 36.536 c/u.

Cantidad presupuestada de venta: 1300 bandejas de desayunos anuales.

Costos fijos: $ 20.133.792.-

Costos variables: $ 25.719.103.-

Costo variable unitario promedio: $ 19.780.-

Cada unidad vendida entrega $ 16.756 para cubrir los costos fijos y generar

utilidad.

Punto de equilibrio:

Al vender 1.200 unidades anuales se obtiene 0 peso de utilidad. Sobre esta
cantidad se obtendran utilidades. El punto de equilibrio mensual es de 3,3
bandejas de desayunos diarios y a esta tasa 200% el aumento de ventas diarias

subiria a 5 unidades.

2.12.12.5 Analisis de flujo de caja en escenario pesimista.
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En un escenario pesimista se analizard el proyecto con una tasa de

crecimiento de 100% respecto a la tasa actual considerando lo siguiente:

Tabla 2.25 - Flujo de caja en escenario pesimista (con 100% de crecimiento)

FLLJO DE CAJA PURD

Af03 i 1 2 3 3 5
[+) INGRESD POR YENTAS 32.663.374 535.571.0835 44 256752 49,946,441 55.952.330
[+)INGRESO POR SERVICIO DELIVERY s.4853.850| 4.08e412| 4e88005| s201577| 5.718.160
{-] COSTO WARIABLEICOSTOS DE PRODUCCION) -19.688.616 | -25.094.065 | -26.499.518 | -29.504.971 | -32.321.422
{-] COSTOS FIOS -20.135.792 | -20.556.602 | -20.985.290 | -21.425.044 | -21.575.054
{-] DEPRECIACION -5.709.915 | -2589.258 -169.253

{-] INTERES LP

Rall O ERIT 7165123 | -3552452| 1290654 3.904.004| 5501014
(-] IMPUESTO & L& RENTA (20%) ] 716.490 -256.131 -780.601 | -1.100.203
RO -7 AR5 125 -2.6585.962 1052524 5.123.203 4,400,511
{-] CUOTA PRESTAMO LP

{+] DEFPRECIACION 3.709.915 | 2.589.258 169.283

{+] INTERES LP

INVERSIOM

(-1 INVERSION -7.207.545 -173.000 -175.000 -173.000 -173.000

{-] CAPITAL DE TRABAIO 301677

-1 IMIPREWISTIOG -36R0.392

{-] COSTOS DE PUESTA EM MARCHA -2.704.504

OTROS MOVIMIENTOS DE CAJA,

{+] RECUPERACIOM CAPITAL DE TRABAID 301677
FLUIO DE Calé NETOD -10574.416 | -3.628.205 -a40704 | 1.028807| 2950203 4702488
FLUIO DE Cald ACTUALIZADO -10574.416 | -3.228.802 -356.144 725074 | 1.850.335| 2624677
FLUIO DE Cals ACTUALIZADO ACUMULADD -10.574.416 [-13.805.220 | -14.159.364 | -13.434.290 | -11.5853.955 | -8.959.278
Wi -8.959.278

TASA 12,37%

TIR -12%

PRI 4

Este escenario muestra que recién desde el tercer afio del proyecto los

flujos de caja comienzan a ser positivos. La tasa interna de retorno es negativa y

menor a la rentabilidad exigida al proyecto lo que indica que el proyecto es no es

recomendable en este escenario.

Punto de equilibrio en ventas:

Precio promedio: $ 36.536 c/u.

Cantidad presupuestada de venta: 995 bandejas de desayunos anuales.

Costos fijos: $20.133.792.-
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Costos variables: $ 19.688.616.-
Costo variable unitario promedio: $ 19.780.-
Cada unidad vendida entrega $ 16.756 para cubrir los costos fijos y generar

utilidad.

Punto de equilibrio:

Al vender 1.200 unidades anuales se obtiene 0 peso de utilidad. Sobre esta
cantidad se obtendran utilidades. El punto de equilibrio mensual es de 3,3
bandejas de desayunos diarios y a esta tasa 100% las ventas diarias no alcanzan

a cubrir los costos.

2.12.13 Analisis de Sensibilidad

El andlisis de sensibilidad el cual es utilizado con el criterio de CETERIS
PARIBUS, que deja una de las variables constantes y solo una fluctia entre las
demas para poder ver un punto en que esa variable afecta a todo el modelo. La

sensibilizacion se realizara sobre el flujo de caja del proyecto puro.

2.12.13.1  Sensibilizacion para la variable precio unitario

de venta en funcién del VAN y TIR para una tasa de descuento

constante.
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La tabla 2.26 muestra los datos del proyecto con las variaciones
(incremento o disminucién). Si se disminuye el precio unitario de venta por debajo
de un 5% respecto del precio original, el proyecto se vuelve inviable ya que el VAN
se vuelve negativo y la TIR toma un valor menor a la tasa de descuento. Al

aumentar el precio unitario de venta los valores del VAN y TIR suben.

Tabla 2.26 - Variacion del precio.

Fluctuaciones precio VAN TIR TASA

disminucion 10% 29.732 -7.603.175 NA 12,37%
disminucion 5% 31384 474.114 15% 12,37%
original 33.036 8.551.404 53% 12,37%
incremento 5% 34.688 16.628.693 98% 12,37%
incremento 10% 36.340 24.705.982 150% 12,37%
incremento 15% 37.991 32778382 210% 12,37%

El proyecto es sensible a la variacion de precio de venta total promedio, ya
gue por ejemplo si estos bajan mas de un 5% (esto quiere decir que por ejemplo si
el precio de venta disminuye en $ 1.652 en cada bandeja), el proyecto se vuelve

inviable.

2.12.13.2 Sensibilizacién para la variable costo variable
(costo promedio total de produccién) en funcién del VAN y TIR

para una tasa de descuento constante.

La tabla 2.27 muestra los datos del proyecto con las variaciones
(incremento o disminucién) del costo de produccion. Si se aumenta el costo
variable (costo promedio total de produccidén) por sobre un 8 % respecto del
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precio original, el proyecto es inviable ya que el VAN se vuelve negativo y la TIR
toma un valor menor a la tasa de descuento. Al disminuir costo variable los valores
del VAN y TIR suben.

Tabla 2.27 - Variacion de los costos variables de produccion.

VARIACIONES Costos Variables, 3| VAN, § TR TASA
disminucidn 10% 17.802 18222637 108% 1237%
disminucian 5% 18791 13.387.020 T9% 1237%
ofiginal 0% 19.780 8551404 53% 1237%
incremento 5% 20,769 3715787 29% 1237%
incremento 8% 21362 314416 16% 1237%
incremento 10% 21.758 -1.119.830 7% 1237%

El proyecto es sensible a la variacion de costos de produccion total
promedio, ya que por ejemplo si estos suben méas de un 8% (esto quiere decir que
por ejemplo el costo de produccién sube en $ 1.582), el proyecto se vuelve

inviable.
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CONCLUSIONES

Al realizar el estudio de mercado con el fin de estimar la viabilidad comercial
del proyecto, los resultados comprobaron la existencia de una oportunidad de
negocios en un mercado amplio en el uso de internet.

A patrtir del estudio de mercado, se concluye que el promedio de edad de
potenciales clientes fluctia entre los 25 y 65 afios de edad, siendo usuarios
tecnoldgicos y que valoran la rapidez, comodidad e innovacion en el servicio; son
personas que mantienen una relacion sentimental mas profunda que los motiva a
solicitar este servicio.

El “servicio de venta on line” es la estrategia que utilizara el negocio para
ganar participacion en el mercado, permitiendo reducir costos y generar mayores
ingresos convirtiétndose en una empresa transmisora de sentimientos y
emociones.

Con el fin de establecer politicas, objetivos, planes y estrategias adecuadas
se aplicé una investigacion de mercado obteniendo informacion respecto de la
percepcion de calidad del servicio de los actuales clientes. Los resultados de ésta
investigacion concluyen que la aceptacion del servicio es “buena”, sin embargo,
se evidencia la poca frecuencia con que los clientes utilizan el servicio de regalos
a domicilio - la cual en promedio fue de una vez en el afio — requiriendo por tanto
poner especial énfasis en los “detalles del servicio” y la “comunicacion post-
venta”, aspectos que se pueden traducir en un programa de fidelizacion de

clientes y servicio de post venta.
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Al aplicar el analisis FODA y posteriormente el andlisis y diagnostico
organizacional — que permite detectar los recursos, capacidades y aptitudes que
posee la empresa — se concluye que la ventaja competitiva es la “diferenciaciéon”,
una estrategia general de “crecimiento intensivo” a través de la ampliacion de la
oferta y mejoramiento de productos y servicios actuales, en el mercado ya
conocido. Como resultado de la deteccidn de las necesidades de los potenciales
clientes, se identifica la necesidad de ofrecer “huevos regalos”, para agasajar a
seres queridos y amigos en ocasiones especiales.

Al realizar el analisis de econdmico financiero, se determina un precio
promedio de venta del servicio de $33.036 y un costo promedio total de
produccion (definidos en el analisis como costos variables) de $19.780, lo que
corresponde a un 60% del precio promedio de venta. De lo anterior, se concluye
gue el margen de rentabilidad es en promedio un $13.256, lo cual corresponde a
un 40% del precio promedio de venta. Por otro lado, el andlisis determina que el
costo total promedio de produccién se compone de la siguiente forma: 10% costo
de producciéon; 8% mano de obra directa y un 82% costos de insumos. Se
concluye que el item costos de insumos es el mas relevante en el costo de
produccion.

El analisis del punto de equilibrio concluye que se deberan vender 100
bandejas de desayuno al mes para cubrir los costos fijos, sobre esta cantidad se
obtendran utilidades.

En los escenarios evaluados a 5 aflos permite ver que tanto escenarios de

venta optimistas como pesimistas muestran flujos de caja positivos. Sin embargo,
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en el escenario pesimista que considera un crecimiento del 100% no permite
obtener la rentabilidad exigida al proyecto en un periodo de 5 afnos.

El analisis incremental indica que las mejoras que se llevaran a cabo a través de
las estrategias mencionadas en el presente trabajo, agregan valor por
$ 1.564.045, por lo tanto son buenas. El proyecto de inversion mejora la situacion
actual de la Empresa Dulce despertar, si comparamos la situacion sin proyecto en
donde se obtiene un VAN de $ 6.500.000, en el caso de la situacion con proyecto
puro y con un crecimiento del 175%, se obtiene un VAN de $ 8.000.000, y la
diferencia que se genera sera finalmente de $ 1.500.000 aproximadamente, la
tasa interna de retorno es mayor a la rentabilidad exigida al proyecto lo que indica
gue el proyecto es recomendable.

El andlisis de sensibilidad se realiza en el caso del andlisis de un
crecimiento del 175% (escenario esperado) y los resultados indican que el
proyecto es sensible a la variacién de precio de venta total promedio, ya que si
estos bajan mas de un 5%, el proyecto se vuelve inviable. En el caso de la
variacion de costos de produccion total promedio, si estos suben mas de un 8%, el

proyecto se vuelve inviable.

120



RECOMENDACIONES Y COMENTARIOS FINALES

Este negocio esta basado en la necesidad de las personas de poder
demostrar a otro cuan importante es para ellos, o bien, agasajar formalmente a un
colega, jefe, otra persona en forma de agradecimiento; al enviar el regalo a
domicilio se satisface la necesidad de estar cerca de alguien en forma
representativa.

La Empresa Dulce Despertar podra crear un concepto nuevo de tienda de
regalos virtual, incorporando la creatividad sorpresa y emocion.

Se sugiere ofrecer descuentos de un 5 % en la proxima compra a clientes
gue referencien a lo menos tres potenciales clientes, el beneficio para la Empresa
es adicional ya que con esto se potencia la entrada de nuevos clientes y usuarios.
Se recomienda ampliar las opciones de medios de pago y la atencién a través de
varios canales a modo mejorar la accesibilidad de los potenciales clientes.

Se sugiere implementar en este nuevo modelo de negocios una interaccion
entre cliente y agasajado, de manera que el Cliente se haga participe de la
entrega on line, asi, pudiendo elegir la opcién de que, cuando se entregue el
presente de Dulce Despertar, el mensajero llevara un vestuario especial, en donde
se incorporara un Ipad, con conexion inalambrica a internet, para conectarse via
Skype en el momento de la entrega, de esta manera el cliente estara presente en
el momento justo de la entrega y tendra una emotiva interaccion con la persona
agasajada, de esta forma se otorgara un valor incalculable para el cliente que

también sera parte de la sorpresa, logrando que se sienta emocionado.
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La empresa debe estar en constante investigacion acerca de las regiones
gue afo a afio aumentan en PIB y en usuarios de internet, de esta manera dirigir y
ampliar el mercado.

La pagina web debe contar con opciones rapidas donde el cliente elija el
tipo de regalo que desea enviar y con un clic poder comprar. Se debe actualizar la
imagen y el disefio de vez en cuando, para que de esta forma sea mucho mas
llamativa, dinAmica y agradable para los usuarios, no debe ser tan pesada, ya que
los clientes al ingresar ya sea por medio de un computador o por celular, les sea
factible agilizar y concretar la compra.

Las estrategias propuestas se deberan actualizar debido que el mercado
esta en constante cambio, a fin de poder llegar a los usuarios en una forma facil y
rapida.

Se puede concretar a mediano plazo, un enfocar al servicio de un nuevo
nicho de mercado “los Adultos mayores”, EI aumento en los ingresos y en el
promedio de vida de los chilenos hizo surgir un nuevo segmento de consumidores:
los adultos mayores "activos" generacién de profesionales. Y por otra parte,
orientar estrategias de motivacion de personal y fidelizacién de clientes ampliando
el servicio de desayunos al nicho de empresas a través de programas de

desayunos corporativos especiales.
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ANEXO 1

Definicion de los elementos del analisis FODA.
Oportunidades. Son los aspectos que ofrecen opcion o alternativa interesante y
positiva para el desarrollo de la idea. Suelen ser factores que provienen del
exterior. Los mas importantes son los derivados de mercados atractivos, es decir

la existencia de oportunidades de negocio.

Amenazas. Todo aquello que plantea una amenaza o un riesgo. Provienen del
exterior, los mas serios pueden ser la existencia de otros competidores,
oposiciones de fuerza por parte de clientes o proveedores, productos sustitutos,

mercados decadentes, amenazas legislativas, entre otros.

Fortalezas. Aspectos en que se dispone de una ventaja favorable, que sitla a la
empresa en una buena posicion. Tienen su origen en el interior de la organizacion.
Generalmente, provienen de recursos valiosos de los que dispone la empresa y

gque pueden ser tanto materiales como humanos.

Debilidades. Aspectos negativos de origen interno que suponen limitaciones o

dificultades y deben ser combatidos. Se hallan con frecuencia en las carencias de

recursos o ausencia de capacidades, tanto materiales como humanas.
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ANEXO 2

Valor Actual Neto (VAN)

El Valor Actual Neto es la diferencia monetaria que surge al comparar el
Valor Actual de los Flujos de Caja Netos esperados del proyecto con el valor
Invertido en el mismo. Este VAN puede ser positivo, negativo o cero.

El Valor Actual Neto muestra cuanto gana el inversionista por sobre lo que
quiere ganar, después de recuperada la inversion.

En donde:

e Siel resultado es mayor que cero, mostrara cuanto se gana con el proyecto
(después de recuperar la inversién), por sobre la tasa K que se exigia de
retorno al proyecto.

e Si el resultado es igual a cero, indica que el proyecto reporta exactamente
la tasa i que se queria obtener después de recuperar el capital invertido y,

e Si el resultado es negativo, muestra el monto que falta para ganar la tasa

gue se deseaba obtener después de recuperada la inversion.

La féormula que nos permite calcular el Valor Actual Neto es:

'l;r
VAN = — Iy
; 1+ k)t

t: Representa los flujos de caja en cada periodo t.

L}: Es el valor del desembolso inicial de la inversion.
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n: Es el niumero de periodo.

K: Es el tipo de interés.

Tasa Interna de Retorno (TIR)

La Tasa Interna de Retorno es aquella que permite descontar los flujos
netos de operacion de un proyecto e igualarlos a la inversion inicial, por lo tanto,
mide la rentabilidad interna de los fondos invertidos en el proyecto; el criterio a
utilizar serd el siguiente, si la TIR es mayor o igual que la tasa de descuento fijada
para el proyecto, indicara que éste es rentable, por lo tanto, se acepta el proyecto,
en cambio, si el TIR es menor que la tasa, éste se rechaza.

La formula que nos permite calcular el TIR es:

! Ff
VAN=Y ——t
2 (1 +TIR)

t=1

—I=0

Donde:
Fi: esel flujo de Caja en el periodo t.
1. es el numero de periodos.

I es el valor de la inversion inicial.

Periodo de Recuperacion de la Inversion (PRI)
El Periodo de Recuperacién de la Inversion tiene por objeto medir en

cuanto tiempo se recupera la inversion, incluyendo el costo de capital involucrado.
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ANEXO 3

Mision, vision y politica actual de la Empresa Dulce Despertar

Visién

actual

“‘Dulce Despertar” es una empresa que combina la innovacion y
creatividad en su servicio, junto con brindar y asegurar calidad y
responsabilidad, al momento de regalar a sus seres queridos,

colaboradores o clientes.

Mision

actual

Somos una empresa dedicada a entregar desayunos a domicilio en la
V Region de Chile, con el objeto de brindar a nuestros clientes, un
servicio integral, aportando un beneficio en el manejo de sus tiempos

y, a su vez, mejorar la calidad de vida de las personas.

Politicas
de “Dulce

Despertar”

Esta dirigida, tanto a particulares como a empresas de la zona,
pudiendo acceder a nuestros servicios de manera facil por medio de
nuestro sitio web, direcciones de correo electronico o teléfono, desde
dentro y fuera del nuestro pais.

Especialmente disefiado para celebrar fechas o fiestas importantes
dentro de la vida y creencias de cada persona o grupo familiar. Es asi
gue cumpleafios, dia de la madre, dia del padre, santos y aniversarios,
entre otros, sean los preferidos por nuestros clientes para acercarse
hasta nosotros, en busca de un nuevo formato para elegir sus

obsequios.

129




ANEXO 4

Estadisticas nivel socioecondmico.

L Adimark

DISTRIBUCION DEL N.S.E. EN HOGARES - Regiones Pais

>

Fuente: Adimark

NIVEL SOCIOECONOMICO (NSE)

REGION || ABCH c2 ca D e |
[ 6,6 17,5 26,1 354 144
[ | so | 22 | a0 | st | to7
m | 50 135 | 234 36,8 LT
[ v [ o7 | w2 | s | &2 | 1a1 |
[ vl 280 e 17,5 355 asg |
[ x| a7 | 125 | w9 | 333 | 316 |
[ i | 63 | w0 | o | o | tar |
RM 10,6 19,2 25,1 35,3 9.8
TOTAL 7.2 15,4 24 34,8 20,3
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ANEXO 5
Cuestionario y resultados de estudio de mercado.
Marque con una X en la respuesta:
1. Su edad comprende entre:
a) 18 - 25 afos
b) 26 — 30 afios
c) 31 - 35 afios
d) 36 — 40 afios
e) 41 — 65 afos
2. Con que frecuencia obsequia regalos:
a) Veces en el mes
b) Veces en el afio
3. ¢qué regalo compra frecuentemente para ocasiones especiales?
a) Desayunos a domicilio
b) Flores
c) Peluches
d) Globos
e) Serenatas
4. Le gustaria que exista una pagina web que ofrezca un servicio donde
pueda comprar regalos personalizados.
a) Si
b) No

5. En caso de conocer una pagina web ¢con que sistema preferiria pagar?
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a) Tarjeta de crédito
b) Cobro en domicilio
c) Transferencia electrénica
d) Sistema PayPal
6. En el caso de acceder a este servicio ¢ cuales serian sus expectativas?
a) Servicio de calidad
b) Calidad en los productos
c) Cumplimiento en el horario de entrega

d) Rapidez en la atencién

ESTUDIO DE MERCADO: Andlisis de resultados encuestas

Grafico N° 1: Edad de los encuestados.

edad = 18-25

15% 15% . 26.30

. S 31-35
ﬁ% 1 36-40
41-65

Con este grafico se demuestra que, las personas que tengan una edad de
los 26 afios hasta los 65 afios, seran el segmento de mercado al que estara
dirigida la mayor parte de las estrategias de marketing. Quienes utilizan con

frecuencia el servicio, son personas que trabajan, tienen un circulo social mas
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abierto, con relaciones sentimentales mas estables, personas proxima a
comprometerse en matrimonio, etc. Todos estos eventos son factores que
motivaran, a los potenciales clientes, a utilizar el servicio de envio de desayunos

de regalo.

Gréfico N° 2. Frecuencia con la que obsequia regalos

frecuencia

uveces en el afno

uveces en el mes

Segun el resultado de esta encuesta, se puede concluir que la mayoria de
las personas encuestadas envia algun tipo de obsequio por afio, lo que sugiere
que, siempre y cuando existan fechas importantes para ellos, sera motivo de
hacerlo en una forma especial. La estrategia a implementar debe motivar a las
personas que no hacen regalos de forma constante, para que internalicen el
concepto de que los regalos no solamente se le envian al compafiero sentimental,
sino también a los padres, hermanos, amigos, colegas, etc.; es decir, motivarlos a
expresar sus sentimientos de una forma original.

Se debe realizar una campana de marketing especial para hacer fluir el
sentimiento que motiva a las personas, en general, hacer que cada fecha especial

se convierta en una fecha inolvidable.
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Grafico N° 3. Regalos mas frecuentes

regalos

I & desayunos
0 0
u flores

20% peluches
& globos

i serenatas

Como se demuestra en el grafico, la flores no pasan de moda y seréa la
primera opcién de los clientes, sin embargo, la tendencia de obsequiar una
canasta de desayuno personalizada estad sobrepasando la tendencia de regalar
peluches o0 globos solamente, entonces la estrategia a implementar es
complementar la bandeja de desayuno con arreglos de flores, peluches, globos y

serenatas, porgue esos obsequios son los que requieren los clientes.

Grafico N°4. Compras por pagina Web.

compras
10%

usj

Eno
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Se interpreta que, las personas que utilizarian el servicio de internet para
concretar la compra de envio a de regalos a domicilio, se inclinan por esta
herramienta porque es mas practica, mas rapida y mas directa, evitando visitar f
un lugar para adquirir un regalo. La mayoria de las personas estan
constantemente utilizando internet para realizar gran parte de sus actividades

cotidianas, como una estrategia para optimizar sus tiempos.

Gréfico N°5. Formas de pago.

formas de pago

& con tarjeta de credito
& cobro en domicilio

6% transferencia
electronica

u sistema paypal

La mayoria de las personas prefieren las transferencias electronicas y, como
segunda opcién, el uso de tarjetas de crédito. Para este tipo de servicios, lo
importante es optimizar el tiempo de los clientes, ya que, precisamente, uno de los

factores que motiva este tipo de compra, es la falta de tiempo.

135



Grafico N° 7.Expectativas del servicio

expectativas del servicio

u servicio de calidad

* u calidad en los

productos
30% cumplimento en la
entrega
& rapidez en la atencion

Se observa que las cuatro alternativas son de mucha importancia para los
clientes, la empresa debe cumplir con las cuatro variables: servicio productos de

alta calidad, cumplimiento en el horario de entrega y rapidez en la atencion.

Comparaciones entre 5P y 5 C.

Las equivalencias, en el
marketing  orientado  al

Personal/cliente Cliente bien atendido

cliente

Las5P S Las5C

Producto/Servicio P Cliente satisfecho

Plaza/Distribucion P Comodidad

Publicidad oy Comunicacion

Precio hm Y Costo acorde M°
p
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ANEXO 6

Matriz de implicacion

r
MOTIVACION
INTELECTUAL EMOCIONAL
Aprendizaje Afectividad
ALTA () (2)
4 1A ElLA
2 (LA) ELA)
Q
q
v
o’
o
z Rutina Hedonismo
BAJA 3) (4)
(ALE) (AE)
L
I: Informacién E: Evaluacién A: Accién

El modelo de implicacién de F.C.B** (Foote, Cone & Belding), relaciona la
implicaciéon de compra predominante entre la razén y la emocion del consumidor;

con ello define una tendencia de respuesta en el momento de la eleccion del

producto.

= Intelectual: basada en la razon, la l6gica, el razonamiento y la informacion

objetiva.

= Emocional: basada en la intuicion, afectividad y sentidos.

24 Lambin, Jean- Jacques, 1995, Marketing estratégico, Ed. McGraw-Hill, tercera Edicién, Espafia.
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ANEXO 7

Fuentes de trafico, investigacion de mercados.

06/07/2010 — 05/08/2010 868 visitas Resto del mundo
Visitas por ubicacion geografica Chile 66,13% A razén de 2 visitas por pais
provenientes de 24 paises Colombia 25% equivalente al 2.30%.
Argentina  2,65%
EEUU 1,73%
Espafia 1.15%
Brasil 0.69%
Peru 0.35%
01/08/2012— 31/08/2012 649 visitas Resto del mundo
Visitas por ubicacion geografica Chile 80,89% 0,62%.
provenientes de 24 paises Colombia 6,32%

Argentina  2,16%
EEUU 2,00%
Espafa 1.08%

Pera 1,08%

Fuentes de trafico Google 40,44% El 14,86 % corresponde a otros
Directo 22,00% buscadores.
Rie.cl 11,06% Los usuarios buscan la frase
Referral 9,68% “desayunos a domicilio en Vifa”.

Cuestionario y resultados de la investigacion de mercados, Percepcion de

calidad del servicio de Dulce Despertar.

INVESTIGACION DE MERCADOS

Disefio de la investigacion: exploratoria

Desde la recepcion del pedido, hasta la entrega del servicio en el domicilio,

realizado por la empresa, se detecta una carencia en la implementacién de
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sistemas de gestion de calidad del servicio, ya que en ningin momento del

proceso se conoce la percepcion de los clientes.

Identificacion de cursos de accién:

Se constata la necesidad de utilizar la calidad como factor competitivo y
diferenciador, y por tanto, se considera muy importante la implementacién de un

sistema para evaluar la calidad de la prestacion del servicio.

Investigacion concluyente:

Se evaltan los cursos de accion y la seleccidbn de las variables que
permitan elaborar el cuestionario, para conocer la percepciéon de la calidad del
servicio de “Dulce Despertar” de parte de los clientes, a través de una encuesta,
aplicada a todas las personas que han adquirido en alguna oportunidad el servicio,
con la finalidad de obtener informacién relevante que permita a la gerencia tomar
nuevas decisiones, respecto a los modelos de comunicacién, marketing y sistemas

de gestion de calidad.

Determinacion de objetivos

En el punto anterior, se detecta el problema principal, la incertidumbre de

saber si las cosas se estan haciendo bien, ademas, “no se conoce la percepcién
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de calidad del servicio de parte de los clientes, ni de las personas que reciben el
servicio de desayuno a domicilio”, es decir, no existe una retroalimentacién de
comunicacién que otorgue informacién relevante, a la hora de tener certeza si el
servicio fue bien percibido o si el cliente quedd totalmente satisfecho.

El concepto de calidad tiene una amplia aceptacion en la cultura universal y,
a su vez, se ha asentado en el marketing, y por tanto, en la empresa como un
valor econémico y competitivo determinante de las conductas y decisiones que
toman los agentes econdmicos.

“La presente investigacion se justifica en base a la novedad, actualidad y la
necesidad de establecer pautas e instrumentos de medida, para asegurar una
gestion de calidad del establecimiento virtual, ya que esta no se puede ofrecer si
no se dispone de una herramienta que nos informe en cada momento del nivel del

servicio prestado”.

Objetivos especificos de lainvestigacion de mercados:

= Comprobar la adecuacion de la oferta de servicio con las expectativas del
cliente. (Valorar la calidad del servicio que presta la empresa).

= Detectar aspectos donde la empresa presenta tanto fortalezas como
debilidades.

= Conocer expectativas y percepciones de los clientes, a fin de comprobar si

las medidas llevadas a cabo son efectivas.
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INVESTIGACION REAL: fuente interna:

Con los datos proporcionados por la Empresa, se pueden valorar los siguientes

aspectos:

= Grado de fiabilidad. Los datos obtenidos son fiables, informacion con la que
trabaja actualmente la empresa.
= QOrigen de la fuente. Interna, son datos conocidos.

= Grado de obsolescencia. Son actuales, se puede verificar los resultados.

Las ventas demuestran una tendencia al crecimiento desde la creacion de la
empresa hasta la actualidad, sin embargo, se considera un promedio bajo, que
aun no permite consolidar las bases del negocio e implementar sistemas de
gestién de calidad.

A continuacion, en la siguiente tabla, se muestra la evolucién de ventas entre el
afo de creacion 2006 y 2011.

Evoluciéon ventas.

Afio Precio x Ss. Cantidad mensual cantidad anual Total afio
2006 $ 20.000 3 36 720.000

2007 $ 20.000 5 60 1.200.000
2008 $ 20.000 10 120 2.400.000
2009 $ 20.000 10 120 2.400.000
2010 $ 20.000 15 180 3.600.000
2011 $ 20.000 20 240 4.800.000
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Con respecto al sitio www.dulcedespertar.cl, se analizan las visitas como
desde el 06 de julio al 05 de agosto del 2010, utilizando una solucién de analisis
web, que proporciona informacién sobre el trafico del sitio web, resultados
respecto de las visitas por ubicacion geografica, nimero de visitas, navegador
utilizado y fuentes de trafico®.

(El analisis especifico de cada una de las variables se detalla en anexo N° 2).
Se detecta que ha disminuido a 868 el promedio de personas que visitaron

la pagina web de la Empresa www.dulcedespertar.cl en un mes del afio 2010, a

649 registrado en el mes de agosto del afio 2012, el motivo principal se debe a
que la pagina, que esta disefiada en formato Flash, tiene problemas de

visualizacion en los dispositivos moviles modernos.

Fuente Externa:

La definiciobn y medicién de la calidad, ha resultado ser compleja en el
ambito de los servicios, puesto que hay que afiadir la naturaleza intangible de los
servicios. En la literatura sobre el tema, el modelo de mayor difusion es el
denominado Modelo de la Deficiencias?®, en el que se define la calidad de servicio
como una funcion de la discrepancia, entre las expectativas de los consumidores
sobre el servicio que van a recibir y sus percepciones sobre el servicio,

efectivamente, prestado por la empresa.

»Google Analytics.
2% Modelo de conceptualizacién de la calidad de servicio de Parasumaran, Zeithmal y Berry.(1985-1988)
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Los autores sugieren que reducir o eliminar dicha diferencia, denominada
GAP 5, depende a su vez de la gestion eficiente por parte de la empresa de

servicios de otras cuatro deficiencias o discrepancias. Anexo 4.

Disefio de la muestra

Se utilizé6 un cuestionario, para el que se defini6 una muestra
representativa, en base al siguiente método: se conoce cuantos clientes han
contratado en alguna oportunidad el servicio de desayuno a domicilio a través de
Internet, durante un periodo de 3 afios, utilizando un procedimiento que consiste
en enviar el link de la encuesta, por medio de correo electrénico, a 441 clientes; en
base al siguiente calculo:

Resultado tamafio de la muestra de clientes.

Afio Cantidad mensual cantidad anual
2006 3 36

2007 5 60

2008 10 120

2009 10 120

2010 15 105 ( hasta Julio)
total 43 441

Tamafio de la muestra = 441
Tamafio de la muestra que recibi6 la encuesta = 80

Tamafio de la muestra participante real =60
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Se considera que la muestra esta bien elegida, es amplia, y representativa.
El método por el que se eligié fisicamente la muestra fue: muestreo no aleatorio ,
el muestreo no aleatorio, llamado «opinatico puro», consiste en la eleccion de una
muestra segun el juicio del equipo investigador, en este caso se seleccioné a
clientes que han contratado en alguna oportunidad el servicio de “Dulce

Despertar”.

Elaboracion del cuestionario

Para la elaboracion del cuestionario, se tomoO en consideracion las
caracteristicas de la fuente elegida, ademas se disefo, de forma tal, que facilitara
las posibilidades de un tratamiento cuantitativo de los datos recogidos y posibilite
una corriente de comunicacion facil y exacta, que no dé lugar a errores de
interpretacion y que permita cubrir todos los objetivos.

Se utiliza el método de encuestas On Line, por las ventajas de bajo costo y
de larapidez con que proporciona la informacién, ya que la entrada y el
procesamiento de los datos son inmediatos. Por ese motivo se elige;
EncuestaFacil.com, que se convierte en una herramienta profesional, facil de
utilizar e intuitiva, cuya tecnologia permite ahorrar tiempo y dinero.

A través de EncuestaFacil.com, se disefia la encuesta bajo un sistema que
permita identificar y llevar un control sobre los participantes, cuando el envio de la

misma se realiza por medio del método “Desde correo electronico”. Mediante este
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meétodo los encuestados recibiran un Email con un link a la encuesta como el que
se muestra a continuacion:

http://www.encuestafacil.com/RespWeb/On.aspx?EID=999

Se envia el cuestionario por E-mail, segun datos que posee la empresa. Es
importante mencionar que, a los clientes a quienes se envid el cuestionario.
Conforme a lo anterior se obtuvo una buena recepcion de parte de los clientes,

logrando alcanzar el tamafio de una muestra representativa.

Recepcién y depuracion de cuestionarios

Se contabilizan sesenta cuestionarios respondidos en su totalidad, los que
arrojaron datos que posteriormente se depuraron, sometiéndose al siguiente

analisis de tabulacion:

Resultado de encuestas

A continuacién se plasman en el cuadro de analisis, los resultados
cuantitativos de las respuestas.

Se aplican los resultados al modelo SERVQUAL (PARASURAMAN,
ZEITHAML Y BERRY, 1985, 1988), el que fue desarrollado como consecuencia de
la ausencia de literatura que tratase la problematica relacionada con la medida de

la calidad del servicio. El modelo define la calidad del servicio como la diferencia
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entre las percepciones reales por parte de los clientes del servicio y las

expectativas que sobre éste se habian formado previamente.

Cuestionario y resultado de las encuestas realizadas

Pregunta 1: ¢ Cuanto tiempo lleva solicitando los servicios de Dulce Despertar?

Analisis técnico Conclusiones destacadas
Media 3,100 El "60,00%" eligieron:
Intervalo de confianza (95%) | [2,785 - 3,415] Entre uno y tres afos
Tamafo de la muestra 60 Entre uno y seis meses
Desviacion tipica 1,245 La opcion menos elegida representa el "8,33%":
Error estandar 0,161 Mas de tres afios

Pregunta 2:¢, Con que frecuencia utiliza el servicio de Dulce Despertar?

Andlisis técnico Conclusiones destacadas
Media 3,424 El "98,31%" eligieron:
Intervalo de

confianza (95%) | [3,272 - 3,575] una o mas veces al afio

Tamafho de la

muestra 59 una vez al afio

Desviacion tipica 0,593 La opcion "Una vez al mes" no fue elegida por nadie.

Error estandar 0,077

Pregunta 3:¢, Cual es su grado de satisfaccion general con el servicio de Dulce

Despertar?
Analisis técnico Conclusiones destacadas
Media 1,407 El "98,31%" eligieron:
Intervalo de confianza (95%) | [1,272 - 1,542] Completamente satisfecho
Tamafo de la muestra 59 Satisfecho
Desviacion tipica 0,529 La opcion "Completamente insatisfecho"
Error estdndar 0,069 no fue elegida por nadie
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Pregunta 4. En comparacion con otras alternativas de servicios de regalos a

domicilio, Dulce Despertar es....

Analisis técnico Conclusiones destacadas
Media 2,576 El "61,02%" eligieron:
Intervalo de confianza (95%) | [2,107 - 3,046] Mucho mejor
Tamafio de la muestra 59 Mas o menos igual
Desviacion tipica 1,840 La opcién "Mucho peor" no fue elegida por nadie.
Error estandar 0,240

Pregunta 5:¢, Le parece conveniente el precio cobrado por el servicio de Dulce

Despertar?
Analisis técnico Conclusiones destacadas
La opcion mas elegida fue "Si, esta dentro
Media 1,246 del valor de mercado
Intervalo de confianza
(95%) [1,133 - 1,358]
Tamafio de la muestra 57
La opcion menos elegida fue "No, esta por
Desviacion tipica 0,434 encima del
Error estandar 0,058 valor de mercado

Pregunta 6: ¢, En que fechas generalmente contrata el servicio de Dulce

Despertar?
Anélisis técnico Conclusiones destacadas
Media 6,463 El "88,89%" eligieron:
Intervalo de confianza (95%) [6,062 - 6,864] Cumpleafios
Tamario de la muestra 92 Dia de la Madre
Desviacion tipica 1,964 2 opciones quedaron sin elegir.
Error estandar 0,205

Pregunta 7: ¢ Comprara o utilizara usted el servicio de Dulce Despertar?

Analisis técnico Conclusiones destacadas
Media 1,481 El "88,89%" eligieron:
Intervalo de confianza (95%) [1,297 - 1,666] Seguro que si
Tamario de la muestra 54 Probablemente si
Desviacion tipica 0,693 2 opciones quedaron sin elegir.
Error estandar 0,094
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Pregunta 8: ¢, Ha recomendado usted Dulce Despertar a otras personas?

Analisis técnico Conclusiones destacadas

Media 1,074 La opcion mas elegida fue "Si".
Intervalo de confianza (95%) [1,004 - 1,145]
Tamafio de la muestra 54
Desviacion tipica 0,264 La opcién menos elegida fue "No".
Error estdndar 0,036

Pregunta 9: Dulce Despertar...me dio una gran alegria y excelente servicio que

valia la pena lo que paque por el.

Anélisis técnico Conclusiones destacadas
Media 1,540 El "92,00%" eligieron:
Intervalo de confianza (95%) | [1,344 - 1,736] Totalmente de acuerdo
Tamanfo de la muestra 50 De acuerdo
La opcion "No aplicable" no fue elegida por
Desviacion tipica 0,706 nadie.
Error estandar 0,100

Pregunta 10: Dulce Despertar cubre mis necesidades.

Analisis técnico Conclusiones destacadas

Media 1,620 El "94,00%" eligieron:
Intervalo de confianza (95%) | [1,435 - 1,805] De acuerdo
Tamario de la muestra 50 Totalmente de acuerdo
Desviacion tipica 0,667 La opcion "No aplicable" no fue elegida por nadie.
Error estandar 0,094

Pregunta 11: Dulce Despertar ofrece servicios competitivos.

Andlisis técnico Conclusiones destacadas

Media

1,854

Intervalo de confianza (95%)

[1,661 - 2,048]

El "93,75%" eligieron:
De acuerdo

Tamario de la muestra 48 Totalmente de acuerdo
La opcion "Totalmente en desacuerdo “no fue
Desviacion tipica 0,684 elegida por nadie
Error estandar 0,099

Pregunta 12: ¢, Ha tenido usted algun problema a la hora de contratar los servicios

de Dulce Desperta?
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Anadlisis técnico

Media

Intervalo de confianza (95%)

[1,695 - 1,922]

0,398 La opciéon menos elegida fue "Si".

Tamafio de la muestra 47
Desviacion tipica
Error estandar 0,058

Alta A

28/07/2010 13:47:32
29/07/2010 13:50:01
29/07/2010 14:28:41
29/07/2010 14:43:53
29/07/2010 15:42:43
29/07/2010 17:25:22
29/07/2010 17:36:28
29/07/2010 18:09:11
29/07/2010 18:42:59
29/07/2010 19:58:16
29/07/2010 20:08:37
29/07/2010 20:37:29
30/07/2010 9:32:50
30/07/2010 11:40:12
30/07/2010 12:43:19
30/07/2010 12:57:15
02/08/2010 14:06:22
02/08/2010 17:23:50
02/08/2010 17:41:07
02/08/2010 23:18:47
02/08/2010 23:26:00
03/08/2010 0:01:45
03/08/2010 0:03:58
03/08/2010 1:29:15
03/08/2010 3:11:54
03/08/2010 3:17:20
03/08/2010 7:06:51
03/08/2010 7:59:22
03/08/2010 8:05:22
03/08/2010 8:30:59
03/08/2010 8:32:50
03/08/2010 8:40:54
03/08/2010 8:45:23
03/08/2010 8:57:13
03/08/2010 9:05:46
03/08/2010 9:06:46
03/08/2010 9:10:02
03/08/2010 9:25:03
03/08/2010 9:34:23
03/08/2010 9:37:55
03/08/2010 9:49:49
03/08/2010 9:50:42
03/08/2010 12:00:29
03/08/2010 12:16:12
03/08/2010 12:17:13
03/08/2010 12:34:41
03/08/2010 12:41:09
03/08/2010 16:02:36
03/08/2010 17:07:15
03/08/2010 17:22:28
03/08/2010 18:12:05
03/08/2010 20:18:47

Preguntal3: ¢ En qué region y pais vive?

Respuesta

vifia del mar

V region, Chile

V° region Villa Alemana-Quilpué
Vifia y Santiago
Region Metropolitana, Chile
Quinta Regién -Vifia del Mar Chile
V REGION VALPO
VALPARAISO CHLE
Regién Metropolitana
XIl, punta Arenas
Talcahuano, chile
Venezuela
Metropolitana.
metropolitana, chile
Puerto Montt.

USA

Region de Valparaiso, Chile.
Vivo en EEUU.

Vifia del Mar, Chile.
Quinta, Chile

vifia del mar
Santiago

V region, Chile
octava

Barcelona Espafia
vifia del mar

V Regién Chile
Santiago, Chile

V REGION

Quilpué

1l

quinta

Valparaiso, chile
Buenos Aires, Argentina
Chile, vifia del mar
Santiago, Chile
Quinta

lquique

V region, Chile

V REGION CHILE
pta. arenas
Metropolitana, Chile
primera region
Valparaiso

Santiago

Santiago, Chile

\%

USA boston

Vifia del Mar - Chile
Vifia del Mar

quinta region

\%
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04/08/2010 10:35:15 Araucania, Temuco
04/08/2010 11:51:39 Quinta Regioén

Pregunta 14: ¢ Qué grado de importancia le da usted a los siguientes aspectos a la
hora de contratar el servicio de Dulce Despertar?, y ¢cual es su grado de

satisfaccion en esos mismos aspectos con nuestro servicio?

No

Grado de importancia al comprar: Muy Importante demasiado _Nada Total

importante . importante
importante

Calidad del servicio 94% (47) 4% (2) 0% (0) 0% (0) (49)

Relacion calidad precio 70% (35) 28% (14) 2% (1) 0% (0) (50)

Proceso de compra del servicio 72% (36) 24% (12) 4% (2) 0% (0) (50)

Experiencia de recepcion del servicio 82% (41) 16% (8) 2% (1) 0% (0) (50)

Servicio postventa 40% (20) 40% (20) 16% (8) 2% (1) (49)

Satlsfaccmn_ _cF)nCor_anetamente Satisfecho Insatisfecho _Completamente No. Total

nuestro servicio: satisfecho insatisfecho aplicable

Calidad del servicio 64% (32) 30% (15) 6% (3) 0% (0) 0% (0) (50)

gree'z‘i‘;'o” calidad g0, (20) 44% (22)  16% (8) 0% (0) 0% (0)  (50)

Proceso de compra

dol soricio PT629 (31) 34% (17) 2% (1) 2% (1) 0% (0)  (50)

Experiencia de

recepcion del66% (33) 32% (16) 0% (0) 2% (1) 0% (0) (50)

servicio

Servicio postventa 44% (22) 36% (18) 2% (1) 6% (3) 10% (5)  (49)

Respuestas recogidas: 50

Pregunta 15: ¢ Qué propuesta le daria a Dulce Despertar para realizar su servicio

de post venta?

Alta A Respuesta
que se preocuparan de atender a los clientes que han comprado con promociones y
ofertas variadas

Ir variando los productos, de acuerdo a la necesidad de las personas!! Recetas de
casa, jugos de pulpa, pan artesanal, etc.

28/07/2010 13:49:05
29/07/2010 13:56:52

29/07/2010 14:31:33 Enviar por mail ofertas

Avisar telefonicamente al cliente que contrata el servicio, una vez que el desayuno ha

29/07/2010 15:02:08 sido entregado al destinatario.

Al no vivir en Vifia, al menos avisar por mail que la persona recibié el regalo y en qué

29/07/2010 15:46:26 consistié finalmente (la pagina web no detalla muy bien los productos)
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29/07/2010 17:31:56

29/07/2010 18:11:06

29/07/2010 18:46:35

29/07/2010 20:39:54

30/07/2010 9:38:54

30/07/2010 11:46:44

30/07/2010 12:46:36

02/08/2010 17:26:47

02/08/2010 17:47:53

02/08/2010 23:21:57

03/08/2010 0:05:45

03/08/2010 0:10:48

03/08/2010 3:15:27

03/08/2010 7:10:16

03/08/2010 8:59:07
03/08/2010 9:08:56
03/08/2010 9:08:59

03/08/2010 9:12:37

03/08/2010 9:27:36
03/08/2010 9:37:28

03/08/2010 9:42:57
03/08/2010 9:53:47
03/08/2010 12:01:06

03/08/2010 12:19:03
03/08/2010 12:36:57

03/08/2010 12:43:29

03/08/2010 12:43:31

03/08/2010 16:04:25
03/08/2010 17:08:55
03/08/2010 17:24:29
03/08/2010 20:21:06
04/08/2010 10:38:03

04/08/2010 12:21:24

Después de realizar un servicio, tal vez seria buena la comunicacién con el cliente
puede ser via mail para saber el grado de satisfaccion de ese servicio en particular.

LA ENTREGA O ENVIO ELECTRONICO DE LA FOTO
Productos que no sean envasados o fabricas
Su servicio de post venta es excelente.

Que me mantenga informada respecto de nuevos servicios.

QUE INFORME POR MAIL APENAS SEA POSIBLE LA ENTREGA, RECEPCION DEL
REGALO.

Me parece todo muy bien en venta y post venta

Ninguna, me satisfizo completamente.

Mayor publicidad y actualizar su pagina web con promociones u ofertas en meses que
no tienen celebraciones masivas. Es decir fuera de los periodos del: dia del nifio,
secretaria, etc.

Algun regalo para quien lo envia

mayor difusion

Avisar al comprador cuando se haya realizado la entrega verificar si lo entregado fue lo
solicitado en mi caso el 1 afio fue muy bueno pero este afio los productos estaban
malos y hubo error en el regalo ademas de faltar productos

avisar si fue entregado el pedido y si fuese posible ver una foto del momento

Envio siempre de una fotografia de regreso con la o el festejado al recibir el regalo
por ahora nada

envio de fotos de recepcion del producto

El envio de correos con nuevas alternativas de regalos, creo que es importante tener al
cliente al dia en cuanto a precios y ofertas

Llamar al cliente que solicitd el servicio para saber si esté satisfecho.

Servicio post venta?

CONSIDERO QUE SE PODRIA UTILIZAR EN MI
FAMILIARES, AMIGO ETC, PERO EL PRECIO ES ALTO.
obsequios de regalo

contactar a las personas que ya han utilizado el servicio cuando se acerquen fechas
importantes, llevar un registro de los clientes y las fechas en que han ocupado el servicio
Descuento para la préxima compra

Me parece bien el envio de la fotografia, cuando se puede.

Mayor publicidad fuera de la quinta regién, o a turistas. Deben crear el nexo para los
portefios o vifiamarinos que salieron y mantienen contacto con esa zona.

Ofrecer distintos desayuno por el mimo valor...poder elegir jugos, tipos de sandwich etc.
también podrian ofrecer para méas de dos personas como montar un desayuno familiar en
15 min.

que informaran con una foto o email de cémo fue la entrega

Nada, es excelente.

no se me ocurre, lo he usado una vez y no conozco a la competencia

PAGO DIRECTO

Avisar que fue entregado y la recepcién que tuvo,

Sugiero que después de la recepcion del producto pudieran enviar a nuestro correo una
foto con la entrega.

CASO PARA REGALAR A
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Pregunta 16: ¢ Como le gustaria que debiera ser el servicio al cliente de la

Altaa

28/07/2010 13:49:05
29/07/2010 13:56:52
29/07/2010 14:31:33
29/07/2010 15:02:08
29/07/2010 15:46:26
29/07/2010 17:31:56
29/07/2010 18:46:35
29/07/2010 20:10:48

29/07/2010 20:39:54

30/07/2010 9:38:54

30/07/2010 11:46:44
30/07/2010 12:46:36
02/08/2010 17:26:47

02/08/2010 17:47:53

02/08/2010 23:21:57
02/08/2010 23:31:00
03/08/2010 0:10:48
03/08/2010 7:10:16
03/08/2010 8:11:12
03/08/2010 8:34:41

03/08/2010 8:45:42
03/08/2010 8:49:07

03/08/2010 8:59:07
03/08/2010 9:08:56

03/08/2010 9:08:59

03/08/2010 9:12:37
03/08/2010 9:27:36
03/08/2010 9:37:28
03/08/2010 9:42:57
03/08/2010 9:53:47

03/08/2010 12:01:06
03/08/2010 12:36:57
03/08/2010 12:43:29

Empresa Dulce Despertar?

Respuesta

estoy de acuerdo con el que tienen actualmente

Creo que debe ser con productos de calidad mas artesanales. un desayuno realmente
rico, con cosas especiales no masivas o de supermercado.-

Que el servicio fuera algo mas barato

Me pareci6 correcta la confirmacién de los datos y del pago. Sélo creo que falta la
confirmacion de la entrega.

mas expedito

Con una pagina web completa y actualizada de todos los servicios con los que cuentan y
con este tipo de encuestas en los que el cliente opina del servicio prestado.

Solo productos frescos

Que baje los precios. O que tenga mas variedad "0 més opciones dentro de la bandeja
para poder bajar los precios.

Hace un afio cuando use el servicio, me hubiera gustado poder hacer el pago con tarjeta
de crédito desde el extranjero. Fue complicado ubicar a alguien en Chile para que me
hiciera la transferencia.

Me parece bien como es.

SIEMPRE MUY PUNTUAL. CON UNA COMUNICACION AMABLE Y BUENA
PRESENTACION PERSONAL DE LAS PERSONAS QUE HACEN LA ENTREGA.

Me parece muy bien, sin embargo me faltan servicios de desayuno a diabéticos!

Debe ser excelente de manera de mantener a clientes, incluso con ofertas o descuentos
a quienes han utilizado el servicio de manera tal de seguir con ustedes.

Que toda entrega de celebracion sea con personal debidamente uniformado, ya que eso
marca una diferencia ante el resto. Que existan la opcién de "Once" incorporando un
trozo de torta y eliminando otros productos de la canasta del desayuno.

personalizado

el servicio al cliente esté bien, pero los elementos que se pueden agregar a las bandejas
debieran de ser més variados, hay muy poco que elegir

Ya lo mencione antes ampliar alternativas e innovar ofertas y productos

Creo que debiera ampliar su gama de servicios a otros rubros como: Regalos para
papas, nifios.

ESTA OK

Tener como adicionales otros productos o servicios que se puedan incluir en el regalo
gue uno envia; tales como lenceria erética para hombres y mujeres o un mariachi.

sin comentarios , estd de acuerdo con las expectativas

como esta es confiable

personalizado

Que el cliente tenga dos opciones de compra, una como sugerencia (pack) y otra en donde
cada cliente pueda elegir que productos comprar de forma independiente.

un poco mas dedicado, si bien son atentos creo que dejan mucho de lado a los clientes
pasivos

Mas cercano, mantener informado al cliente de ofertas y nuevas promociones

Que constantemente renueven sus productos y lo comuniquen via mail.

La posibilidad de hacer todo el proceso por internet es muy conveniente.

EL SERVICIO ESTA PERFECTO

esté bien

mantener un contacto permanente con los clientes, aunque sélo hayan ocupado una vez el
servicio de dulce despertar

Email de contactos con promociones

Esta bien como esta. Le falta solamente mayor promocion, y tal vez otras formas de pago,
aparte del efectivo.

152


javascript:;
javascript:;

03/08/2010 12:43:31
03/08/2010 16:04:25
03/08/2010 17:08:55
03/08/2010 17:24:29
03/08/2010 20:21:06

04/08/2010 10:38:03
04/08/2010

COMO es pero con mas cosas

el servicio estd muy bien

Es bueno como esta.

no se me ocurre, lo he usado una vez y no conozco a la competencia

SIN OBSERVACION, ESTA BIEN ASI

Ofrecer promociones, precios econdmicos 0 algo especial por cliente etc., y asi se fideliza.
Si bien es muy buen servicio, no es posible comprarlo con la frecuencia que uno quisiera
Estoy totalmente satisfecha con el servicio.

Pregunta 17: Basandose en su propia experiencia con el servicio de Dulce
Despertar, ¢ qué servicios le gustaria que se agregaran a la oferta de esta empresa

Alta A

28/07/2010 13:49:29
29/07/2010 14:00:13

29/07/2010 14:33:20

29/07/2010 15:04:05
29/07/2010 15:48:27
29/07/2010 17:35:25
29/07/2010 18:11:49
29/07/2010 18:49:00
29/07/2010 20:11:59
29/07/2010 20:42:46

30/07/2010 9:44:31

30/07/2010 11:52:13
30/07/2010 12:48:00
02/08/2010 14:10:47
02/08/2010 17:28:03
02/08/2010 17:52:58

02/08/2010 23:22:58
03/08/2010 0:07:22
03/08/2010 7:11:50
03/08/2010 8:04:00
03/08/2010 8:12:05

03/08/2010 8:37:03
03/08/2010 8:48:37

03/08/2010 9:10:08
03/08/2010 9:11:13
03/08/2010 9:28:31
03/08/2010 9:40:37

03/08/2010 9:46:18

03/08/2010 12:01:14
03/08/2010 12:19:42

en un futuro proximo?

Respuesta

distintas bandejas de desayunos

Productos mas especiales, refinados en su presentacion!!!

Que pudieran expandir la entrega a otras regiones, a lo mejor con coordinaciéon con
empresas similares a la de Uds.

Ampliar la oferta de productos a incluir como regalo

mayor variedad de canastas

Tal vez especies de cocteles o entregas en otras horas.

ME PARECE BIEN EL RUBRO

Productos frescos, y la puesta en marcha de promociones.

Més opciones de bandeja.

Mejorar el proceso de pago.

Podrian incluir masica, yo contrate aparte a dos musicos maravillosos de la 52 Region;
les puedo dar el dato.

CREO, AL MENOS PARA MI ESTA BIEN.

Desayuno para los diabéticos. O celebraciones para diabéticos.

Por lo visto en la competencia de la quinta region, las flores son elementos en que falta
presencia, si bien dulce despertar presenta este servicio con arreglos de rosas, ampliar la
gama de flores y arreglos florales no deja de ser buena opcién.

Cantar el cumpleafios con la entrega.

Servicio de Once. Ademas, dar la opcién al cliente de agregar en la canasta un termo
pequefio con agua caliente de manera de disfrutar completamente del desayuno.
Obviamente, ese costo adicional se carga al valor final.

mariachis

una cena de regalo

Vinos, artesania,

Me basta con desayunos de calidad.

RECIEN NACIDOS

Tener como adicionales otros productos o servicios que se puedan incluir en el regalo
que uno envia; tales como lenceria erética para hombres y mujeres o un mariachi.

Tal vez un " dulce atardecer" para compartir ese regalo en pareja al fin del dia.

mas variedad de canastas

algun detalle pequefio, para hacer uso de este servicio con mayor frecuencia

Solo visité el sitio por Unica vez por lo que necesitaba

No agregar nuevos servicios hasta que consolidar con excelencia lo que hacen hoy dia.
CONSIDERO QUE EL SERVICIO Y LA IDEA ES NOVEDOSA, PERFECTA PARA
SORPRENDER CON AGRADO, PERO TIENE QUE HABER OTRAS VARIEDADES MAS
ACCESIBLE PARA TODOS.

que pudieras extenderse a regiones

VIDEO DE QUIEN LO ENVIA, YO LOS REALIZO SERIA UN SERVICIO MUY LINDO
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descuento

Canastas de Saludos, tipo brindis.

mas tipos de desayunos y para mas personas

nada, excelente servicio

Ninguno en particular.

no se me ocurre, lo he usado una vez y no conozco a la competencia

ESTA BIEN ASI

Ampliar no solo a desayunos - onces. tal vez cocteleria

poder tener un desayuno en donde la esposa a través, de un desayuno pudiera contarle a
su esposo que va hacer papa

Pregunta 18:

¢, Hay alguna cosa que le gustaria decirle a Empresa Dulce Despertar sobre su
administracion y servicios, que no le hayamos preguntado en esta encuesta? Si

Alta A

29/07/2010 14:00:13
29/07/2010 15:48:27

29/07/2010 17:35:25
29/07/2010 18:49:00
29/07/2010 20:11:59

30/07/2010 9:44:31

30/07/2010 11:52:13

30/07/2010 12:48:00

30/07/2010 13:03:16

02/08/2010 17:28:03
02/08/2010 17:52:58

02/08/2010 23:22:58
03/08/2010 0:07:22
03/08/2010 3:16:31
03/08/2010 7:11:50

03/08/2010 8:04:01

03/08/2010 8:12:05
03/08/2010 8:37:03
03/08/2010 8:52:59

03/08/2010 9:10:08
03/08/2010 9:11:13
03/08/2010 9:13:59

es asi, por favor, diganos de que se trata:

Respuesta

No, buena iniciativa, pueden ver opciones en Santiago, y ver los contenidos que
tienen son muy buenos y especiales!!!

Mejorar la pagina web, més detallada y de mas facil navegacion y que s se pueda
pagar a través de ella con més alternativas de pago

En particular solicite el servicio para el dia de las madres del presente afio via correo
gue aparece en la pagina y dicha solicitud no me fue respondida

Mantenernos al tanto de las promociones.

Que tenga mas opciones dentro de las bandejas para poder armar una bandeja de
menor costo.

Muchisimas Gracias!!Y sigan buscando nuevas ideas para despertar a quienes
queremos.

SIEMPRE ES BUENO TENER VARIANDO PEQUENAS SORPRESAS EXTRAS
(DELICADOS DETALLES SIN QUE SIGNIFIQUEN UN GRAN MAYOR COSTO) EN
LAS BANDEJAS.

Su servicio es muy bueno. Realmente me encanta. Escriben las tarjetas a mano y
todo con mucho detalles lindos. Muy agradecida.

Es de extremo necesario contar con un medio de pago desde el extranjero, mediante
tarjeta de crédito. Es muy dificil encontrar a alguien en Chile que vaya y deposite en
el Banco.

Me parece g fue un excelente servicio, rpido y eficiente. Gracias.

Debiera existir alguna diferencia para los clientes que con frecuencia usamos vuestro
servicio. Incorporar una ensalada de frutas en la canasta.

Sigan por el buen camino

la pagina de internet, que en una ocasion no funciono para pago on line

muchas gracias por mantenernos cerca de quienes queremos

Definir mejor el costo de envio, no es clara la elecciéon dependiendo de la zona
Cuesta encontrarlos. Tuve que navegar mucho para encontrar una empresa que
ofreciera este servicio en la region.

OK

Enviar siempre la fotografia posterior.

enviar ofertas, promociones y productos nuevos a correos electrénicos

aproveche en internet y envie mas ofertas a base de datos de clientes

Buen trabajo, los felicito, solo creo que podrian tener a eleccion de los clientes una
mayor gama de alternativas, a menores costos, eso fomentaria el uso de sus servicios.
Simplemente, agradecer por la atencion prestada y el servicio entregado
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Si conozco los distintos productos.

03/08/2010 9:40:37

Mejorar la puntualidad del servicio y la calidad de las cosas que incluye el mismo, aun
cuando signifique subir los costos.

03/08/2010 9:46:18

ABSOLUTAMENTE NADA CON RESPECTO AL SERVICIO, MI SOLICITUD VA CON
RESPECTO A SUS PRECIOS.

03/08/2010 12:01:14

Me parece un excelente servicio.

03/08/2010 16:06:36

No, tuve una muy buena experiencia, solo que si pudieran aceptar tarjetas de crédito por
teléfono seria mucho mas facil para las personas en el extranjero. gracias

03/08/2010 17:25:02

he quedado totalmente satisfecha

03/08/2010 20:22:27

NO NADA, SOLO FELICITARLOS POR EL SERVICIO PRESTADO.

04/08/2010 10:39:31

Me encant6 la presentacién y el servicio que ofrecieron. tal vez mejorar pagina web y
tratar de salir mas adelante en google, me fue dificil encontrarlos, la pagina es medio
lenta

Anélisis de los resultados de la investigacion de mercados a través del

Modelo de la Deficiencias (PARUSARAMAN, ZEITHAML Y BERRY, 1985,1988)

Se presenta un esquema con los cinco gaps propuestos en su trabajo

origen:

Mecesidades
Perzonales

Comunicaciin
"Boca-Oreja"

Experiencia
Pazada

SERYICIO ESPERADO

SERWICI) PERCIBIDC

Comunicaciongs
Externaz alos
Clientes

Ertrega del Servicio (incluyenda
contactos anteriores v posteriored

Conversidn de Percepciones en
especificacione s de la Calidad de
Servicio

Percepcidn de los Directivo s
sobre las Expectaivas de los
Consumidores

Fuente: PARASURAMAN; ZEITHAML Y BERRY (1985)
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GAP 1: Discrepancia entre las expectativas de los clientes y las percepciones que
la empresa tiene sobre esas expectativas.

GAP 2: Discrepancia entre la percepcion que los directivos tienen sobre las
expectativas de los clientes y las especificaciones de calidad.

GAP 3: Discrepancia entre las especificaciones de calidad y el servicio realmente
ofrecido.

GAP 4: Discrepancia entre el servicio real y lo que se comunica a los clientes
sobre él.

La diferencia entre las expectativas y percepciones de los consumidores,
esta en cerrar los restantes gaps del modelo: GAP 5= f (GAP 1, GAP 2, GAP 3,
GAP 4).

Con base del referido modelo, se extrae y se aplica el resultado cualitativo
de las encuestas, a las dimensiones del modelo a fin de obtener un resultado
generalizado.

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES

Métodos de comunicacién

La pagina web de la empresa de servicios no es visualmente atractiva. Recogidas las respuestas, se percibe que
los clientes esperan productos y servicios variados, promociones, y servicio de post-venta.

Los empleados de la empresa de servicios tienen apariencia pulcra a la hora de entrega del servicio.
DIMENSION 2: FIABILIDAD
Habilidad para ejecutar el Servicio Prometido de forma Fiable y Cuidadosa

La empresa de servicios promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.

Si, aunque ha habido pocas veces en que ha llegado fuera del horario, provocando malestar de quien contrata el
servicio.

Cuando un cliente tiene un problema, la empresa muestra un sincero interés en solucionarlo, Si, es

efectivo, cuando se ha equivocado trata de compensar de varias formas. (devolucion del dinero, compensacion
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con una bandeja gratis, o descuento en la proxima compra)

La empresa realiza bien el servicio la primera vez,

Generalmente si, esta es la premisa de la empresa, sino no seria competitiva.
La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido,

Si los clientes perciben positivamente este aspecto.

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Disposicion y Voluntad para orientar al cliente y Proporcionar informacion concluido el Servicio

Los empleados comunican a los clientes cuando concluira la realizacion del servicio.

No, los clientes mencionan que es necesario informar una vez concluido el servicio, hasta el momento no se ha
hecho.

La empresa ofrece un servicio puntual a sus clientes.

Si, el valor agregado del servicio es la entrega oportuna.

La empresa de servicios siempre esta dispuesta a guiar a sus clientes,

No, siempre, a veces se percibe cierta frialdad en la atencién de los pedidos.

Los empleados estan a veces demasiado ocupados para responder a las preguntas de sus clientes.

DIMENSION 4: SEGURIDAD

Conocimiento y Atencion Mostrada por la Empresa y sus Habilidades para Inspirar Credibilidad y Confianza

El comportamiento de los empleados de la empresa de servicios transmite confianza a sus clientes,
segun la percepcion de los clientes a veces no es asi.
Los clientes se sienten seguros en sus transacciones con la empresa de servicios,

Si, siempre reciben una confirmacion del pago en linea. Y recepcién de parte de la empresa.

DIMENSION 5: EMPATIA

Atencion personalizada que ofrece la Empresa a sus clientes

La empresa de servicios da a sus clientes una atencion personalizada.
Si, pero no ha dado un buen asesoramiento a la hora de las consultas telefénicas.
La empresa de servicios no comprende las necesidades especificas de sus clientes.
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ANEXO 8

Analisis de las 5 fuerzas de porter

Competidores
Potenciales

Baja amenaza
de nuevos
competidores

~

Proveedores

No tienen
poder de
negociacion

J/ e

Fuente: Elaboracion propia.

Competidores
del sector

Mercado con baja
intensidad en la
rivalidad entre

competidores

Sustitutos

Tiendas de
Retail

Clientes

Poder de
negociacion
medio
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Competidores Potenciales

La existencia de opciones patrticulares de desayunos con sorpresa es nula,
pero en el caso de que se logre alcanzar un mercado grande y con alta
rentabilidad, es muy probable que surjan competidores que se vean incentivados
al desarrollo de una compafia que pueda brindar un servicio similar.

Por otra parte, no solo los locales que ofrecen desayunos tradicionales son
posibles competidores, sino también aquellos locales encargados a las ventas al
detalle y que ofrecen servicio de entrega a domicilio, como es el caso de las
florerias y, siguiendo la tendencia del servicio a domicilio, pero de manera mas
global las tiendas de retail, en cooperacién con empresas del gran Santiago.

La crisis econdmica ha obligado a un sinnimero de familias a buscar
nuevas opciones de ingresos, lo que significa un aumento en la cantidad de
competencia indirecta. Sin embargo, la calidad del servicio y la incorporacion del
disefio en el modelo de negocio de “Dulce Despertar’, la vuelven una opcién

interesante para los clientes.

Competencia del sector

La rivalidad existente entre los competidores actuales del mercado es alta,
los competidores se ven enfocados a ofrecer servicios a los consumidores a un
precio adecuado, de acuerdo a las caracteristicas del servicio que ofrecen y a la

ubicacion. No existe por el momento un competidor fuerte que presione el
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mercado, por lo tanto se concluye que existe una baja intensidad en la rivalidad

entre competidores.

La presiéon de productos sustitutos

Los sustitutos para el servicio que ofrece la empresa “Dulce Despertar” son
principalmente aquellos lugares donde se puede comprar todo tipo de regalos para
obsequiar, en una fecha especial como las tiendas de retail, lugares con acceso al
crédito y mas reconocidos en la ciudad.

Existe una carencia en el mercado de empresas que aunen la sorpresa, la
emocion y el disefio en una sola propuesta.

= Las empresas de venta de flores estan incorporando la entrega de
desayunos, sin agregar un valor personalizado al servicio.

Existen algunos emprendimientos particulares, en fechas especiales, tales
como en el dia de la mama, dia de los enamorados, entre otros, que publican en la

web servicios, los que al no ser permanentes, no son confiables para el publico.

Poder de negociacion de los proveedores

Existe una gran variedad de lugares dentro de la Provincia de Valparaiso y
la Region Metropolitana que ofrecen en venta productos alimenticios, flores,

globos y sorpresas. Lo que hace que la empresa tenga variedad de oferta de
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suministros, lo que implica que existen diversas opciones de proveedores en el

mercado, lo que disminuye considerablemente el poder de negociacion de éste.

Modelo de asociatividad:

El modelo de asociatividad recomendado para este proyecto, sera la
realizacion de convenios con empresas operadoras de servicios de Spa,
Serenatas en saxo u otros instrumentos, vuelos en Globo aerostatico y catering,

entre otras.

Poder de negociaciéon de los consumidores

La situacién econdémica actual, ha provocado que la demanda usuaria de
productos sorpresa se vea en aumento, a causa del crecimiento econémico del
pais.

Este aumento en la demanda potencial, fortalece la influencia que tiene la
empresa en el mercado, teniendo asi un nivel bajo de poder de negociacion de los

consumidores.

Barreras de ingreso a la Industria:

Las barreras de entrada a esta industria son altas, ya que existen

economias de escala en las tiendas de retail, sin embargo la empresa “Dulce
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Despertar”, ofrece un producto diferenciado y un servicio personalizado que estas

tiendas no ofrecen, aun asi, con barreras de ingreso altas, la empresa que ya se

encuentra dentro de la industria, estd en una situacion favorable respecto al

ingreso de nuevos competidores. Por otra parte la influencia de la experiencia la

utilizacion de canales de distribucion propios la posicionan favorablemente.

Barreras de salida de la industria:

Son bajas, si la empresa se guia por el plan de negocios propuesto en este

trabajo de investigacion; podra llevar una estructura ordenada y al momento de

querer salir de la industria, no deberia desembolsar un monto demasiado alto para

cumplir con sus obligaciones para con sus trabajadores, proveedores y clientes.

AMENAZA DE NUEVOS COMPETIDORES

Barreras de entrada

Muy

poco

poco

neutral

atractiva

Muy

atractiva

atractiva

atractiva

Economia de escala pequefias X Grandes
Diferenciacion de producto Escasa X Alta
Identificacion de marca Baja X Alta
Acceso a canales de distribucion Amplio X Restringido
Acceso a materias primas Amplio X Restringido
Curva de experiencia Poco X Muy
importante importante
Historia inexistente X Existente
CAPACIDAD NEGOCIADORA DE PROVEEDORES
Numero de proveedores importantes pocos X muchos
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Amenaza de la industria de integrarse hacia atras baja X Alta
Amenaza proveedores de integrarse hacia adelante alta X Baja
ACCION DE LOS SUSTITUTOS

Precio relativo de los sustitutos bajo X alto
Relacion precio/Calidad alto X bajo
Disponibilidad de sustitutos cercanos alta X baja
Preferencia del cliente hacia el sustituto favorable X favorable
POSIBILIDAD NEGOCIADORA DE LOS CLIENTES

Numero de clientes importantes pocos X muchos
Importancia del costo del insumo en los costos totales mucho X poco
Grado de estandarizacion del producto alto X bajo
Importancia a la calidad del servicio del cliente pequeiia X Grande
INTENSIDAD DE LA RIVALIDAD

Numero de competidores con recursos similares muchas X pocas
Tasa de crecimiento del sector industrial lenta X répida
Caracteristicas del producto genérico X Unico
Barreras de salida

Costos fijos de salida altos X bajos
Barreras emocionales altas X bajas

Analisis estructural del sector industrial

AMENAZA DE NUEVOS COMPETIDORES

Barreras de entrada

Economia de escala

El sector industrial de regalos a domicilio cuenta con infraestructura
para la produccion en escala, lo cual permite utilizar esta ventaja

como una barrera de entrada.

Diferenciacién de producto

Los productos de este sector son muy similares, razén por la cual
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resulta atractivo establecer una estrategia de diferenciacion.

Identificacién de marca

En el sector existen pocas marcas para este tipo de productos, el
cliente se guiara por el nombre de la marca para decidir la compra,

por lo tanto consideramos este aspecto atractivo.

Acceso a canales de distribucion

La empresa puede establecer su propio canal de distribucién para la
entrega a domicilio, este factor es atractivo por que la empresa tiene

el control en la entrega

Acceso a materias primas

Es mas bien restringido, ya que se obtienen disefios exclusivos de

artesanos locales, el sector es bastante atractivo.

Curva de experiencia

En cuanto a la experiencia en este sector es muy importante porque
permite obtener ventajas en el proceso de elaboracién de regalos,

diversificacién, ademas del conocimiento del mercado. Es atractivo.

Historia

No se conoce historia de empresas que se dediquen al mismo rubro,
en la region, Dulce despertar seria la primera manteniendo un

liderazgo.

CAPACIDAD NEGOCIADORA DE PROVEEDORES

NUmero de proveedores importantes

El sector cuenta con un nimero importante de proveedores por ello

resulta atractivo, pues no cuentan con poder de negociacion.

Amenaza de la industria de integrarse hacia atras

Existen altas posibilidades de que ello ocurra por este motivo es muy

atractivo.

Amenaza proveedores de integrarse hacia adelante

Las probabilidades de que esto ocurra son altas, porque no implica
gran inversién, lo cual es una baja barrera de entrada, poco

atractivo.

ACCION DE LOS SUSTITUTOS

Precio relativo de los sustitutos

El precio de los sustitutos es relativamente bajo razén por la cual se

considera poco atractivo el sector.

Relacion precio/Calidad

Es alta la relacién precio/calidad, los mismos tienen un precio bajo y

son de baja calidad, por eso resulta un aspecto poco atractivo.

Disponibilidad de sustitutos cercanos

Existen sustitutos cercanos y estan disponibles en el mercado, ello si

representa una amenaza por eso es poco atractivo.

Preferencia del cliente hacia el sustituto

No se percibe este factor porque el producto es nuevo, por eso se

considera un aspecto neutral en el andlisis.

POSIBILIDAD NEGOCIADORA DE LOS CLIENTES

Numero de clientes importantes

Las empresas de retail que venden articulos de regalo cuentan con
una amplia cartera de clientes que compran frecuentemente, esto lo

vuelve un sector atractivo.

Importancia del costo del insumo en los costos totales

Para el sector los costos de los insumos son bastante importantes

teniendo en cuenta que son altos en términos generales, tornandose
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poco atractivo.

Grado de estandarizacion del producto

En este sector la produccion es bastante variada, por eso es

atractivo.

Importancia a la calidad del servicio del cliente

Gran parte de la demanda hacia estos productos esta orientada
hacia la calidad y no hacia el precio por eso este sector resulta

atractivo.

INTENSIDAD DE LA RIVALIDAD

NUmero de competidores con recursos similares

No son muchos los competidores con las mismas caracteristicas,

pero son importantes, tornando poco atractivo este sector.

Tasa de crecimiento del sector industrial

La tasa de crecimiento es lenta por eso es poco atractivo.

Caracteristicas del producto

Los desayunos a domicilio se consideran un producto diferenciado y

Unico por eso es atractivo.

Barreras de salida

Costos fijos de salida

Es muy atractivo este factor considerando que para salir del sector

no implica costos elevados.

Barreras emocionales

No existen en el sector empresas con trayectoria en el rubro de
desayunos a domicilio, consideramos atractivo este factor por que

las barreras emocionales no existen.
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ANEXO 9

Analisis FODA

Fortalezas

Debilidades

F-1) Es un servicio poco explotado en
la provincia de Valparaiso.

F-2) Flexibilidad en la elaboracién de
bandejas de desayuno personalizadas y
disefiadas para cada ocasién, segun el
gusto del consumidor.

F-3) Contar con experiencia en el rubro
por ser la primera empresa
especializada en prestar un servicio de
variedad de desayunos a domicilio.

F-4) Ser la primera empresa gue ofrece
entregas a domicilio, con sorpresas en
la Provincia de Valparaiso a través de la
Web.

F-5) Marca posicionada en los
buscadores mas utilizados de la web.
F-6) Facil negociacion y diversificacion
de proveedores.

F-7) Inscripcion de la Marca Dulce
Despertar en registro INAPI.

F-8) Costos de materia
(alimentacién) relativamente bajos.
F-9) Clientes que compran méas de una
vez en el afio.

F-10) Calidad del servicio al cliente,
puntualidad en la entrega.

prima

D-1) Capital limitado.

D-2) No posee una planificacién
estratégica.

D-3) No existe en la empresa una
relacion empresa-cliente, a través de
un servicio de guia de compra o
servicio de post venta.

D-4) Capacidad de respuesta reactiva,
vision de corto plazo.

D-5) Poca informacién en pagina
web, no se potencia como vitrina
virtual.

D-6) Pagina web obsoleta, en la
actualidad existen nuevas tecnologias
en equipos moviles y los clientes no
pueden abrir la pagina web que esta
en formato Flash.

D-7) No se han redisefiado sus
principales productos desde sus
inicios en el afio 2006.

D-8) No se han actualizado los precios
de las bandejas, ni incorporado
nuevos regalos desde sus inicios en el
afio 2006.

D-9) Mucha competencia.

D-10) Desconfianza en los usuarios al
momento de realizar pagos por via
web.

Oportunidades

0O-1) demanda creciente muy sélida.
0-2) Consumidor actual, mejor
informado, exige y promueve
servicios y productos de calidad.
0-3) Nueva forma de interaccién a
través de redes sociales.

0-4) Existe gran necesidad de
fantasia, sorpresa y exclusividad en
las nuevas generaciones de
profesionales al momento de elegir
un regalo.

0-5) Ofrecer los servicios en el
extranjero a través de una amplia
red de contactos.

0-6) Existe un mercado en
crecimiento para el servicio de
regalos a domicilio, y aun poco
explorado, en donde los precios
suelen ser altos, dada su
diferenciacion.
0-7) Alianzas
proveedores.
0-8) Desarrollar una marca de
servicio con calidad.

estratégicas con

1.-Lograr posicionar la marca e imagen
corporativa de la empresa en
buscadores de la web, revistas de
informacion local y redes sociales y
radiales.

( F-1,F-4,F-5,0-1,0-3)

2.- Promover una mision enfocada a la
importancia del servicio, calidad vy
disefio.(F-4,F-10,0-2)

3.-integrar el uso de tecnologia en la
entrega del Servicio.(F-10,F-3,0-4,0-6)
4.-Incrementar el concepto de novedad
en el servicio, marcar la diferencia en el
mercado.(F-4,0-6)

5.-Integrar un sistema de gestién de
clientes de preventa y post venta.

(F-9,0-2,0-1)
6.- Actualizar pagina web
www.dulcedespertar.cl _con  nuevos

servicios y productos a ofrecer.
(F-5,F-4,0-3,0-5)

1.-Lograr financiamiento a través de
concursos  en  instituciones  de
fomento.(D-1,0-1,0-6)

2.-Dirigir la Empresa a partir de un
plan de negocios que sirva de guia
para cumplir los objetivos.(D-2,0-6)

3.- Integrar herramientas para medir la
calidad percibida del servicio, por el
cliente. (D-3,D-4,0-1,0-3)
5.-Incrementar el uso de la tecnologia
para dar respuestas rapidas.
6.-Mejorar la percepcion de la calidad
y frescura de los productos a utilizar
en las bandejas de desayuno.
7.-Promover la estandarizacién en la
preparacion de bandejas de
desayunos.

8- Actualizar toda
productos y servicios.
9.-Incrementar los precios de la oferta.
10.-Incorporar sistema de comisiones
por venta.

la parrila de

166



http://www.dulcedespertar.cl/

Amenazas

A-1) Promover el emprendimiento
de otras Empresas que ofrezcan
servicios similares o parecidos.

A-2) Economia global, la crisis
financiera actual a nivel mundial.
A-3) Entrada al mercado de grandes
empresas que han diversificado sus
servicios con entregas a domicilio,
otorgando flexibilidad en créditos.
A-4) Inestabilidad del precio de
combustible.

A-5) Nuevas y rapidas tendencias
en actualizacién de tecnologias de
comunicacion.

1.-Efectuar una ampliacion de la oferta
de productos y servicios.

(F-2,F-3,A-3)

2.- Redisefiar el contenido de las
bandejas de desayuno, con un leit motiv
de disefio y romanticismo.(F-10-A-1)
3.-Efectuar convenios de colaboracion
con empresas de servicios de la
zona.(F-8,A-1)

4.-Efectuar convenios con proveedores
de insumos.

5.-Presentar y mostrar en la pagina web
de la empresa, testimonios de clientes
para atraer la atencion y que permita
navegar por mas tiempo a los
potenciales clientes y conocer mas del
servicio.

1.- Lograr establecer un programa de
fidelizacion de clientes. (D-3,

2.- informar, permanentemente, a los
clientes, a través de un programa de
promociones y descuentos, con el fin
de mantenerlo informado de los
nuevos servicios y productos.

3.- lograr establecer relaciones
comerciales con asociaciones de
artesanos de la zona.

4.- potenciar el nicho de mercado del
ambito empresarial, con regalos
corporativos estableciendo convenios
y alianzas permanentes.
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ANEXO 10

La oferta de productos y servicios de “Dulce Despertar’ estara compuesta
por: Variedad de bandejas de desayuno: como estrategia de percepcion del
cliente, se cambiaran los nombres de las bandejas.:

Bandeja de desayuno expréss (para una y dos personas)
Bandeja de desayuno dulce despertar (para una y dos personas)
Bandeja de desayuno light (para una y dos personas)

Bandeja de desayuno argentino (para una y dos personas)
Bandeja de desayuno infantil (para una y dos personas)

Bandeja de desayuno para cuatro personas

Bandeja de desayuno vintage (para una persona)

Variedad de bandejas de brindis:
Bandeja de brindis clasico
Bandeja de brindis Premium

Canasta de frutas frescas y secas seleccion

Variedad de regalos extra:
1) 1 Tazon con fotografia impresa.
2) Torta a eleccion (pasteleria reconocida)

3) 2 Globos (de colores pastel, plateadosy con mensaje feliz cumpleafios)
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4) Botella de Vino Misiones de Rengo, blanco o tinto, presentacién en caja de
madera decorada a mano.

5) Corbata con disefio estampado (dibujo enviado por el cliente).

6) Caja de bombones, disefio pintor.

7) Cajacon 1 globo de helio (envoltorio de bandeja)

8) Gorro para cumpleaniero (disefio para la ocasion en espuma de colores)

9) Ramo de 12 rosas.

10) Bouquet de globos y bombones.

11) Bouquet de globos con peluche y bombones.

12) Conjunto de collar y aros de fieltro/ artesanales (elaboracion artistica).

13) Canasta de spa artesanal (sales, jabon, aceite para masajes, toalla).

14) Canasta sexy (productos eréticos, envoltorio discreto).

15) Set de toallas higiénicas y protectores diarios de tela artesanales.

16) Frascos con recetas vintage (variedad de queques y panes).

17) Set aromaterapia (horno para aceite, aceite aromaterapia )

18) Set de belleza rostro (agua de rosas, leche virginal, crema humectante
virginal).

19) Set de belleza natural (crema hidratante de manos y pies y Natura).

Variedad de servicios extras:
1) Servicio de serenata con saxo.
2) Servicio de dia de spa (piscina temperada y masaje de relajacion).

3) Servicio de vuelo en globo aerostatico.
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4) Servicio de entrega con mensajero disfrazado (segun disponibilidad).

5) Servicio de entrega en vivo (contacto a través de Skype).
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ANEXO 11

Componentes de la vision.

Componentes visién
Ideologia central valores calidad, confiabilidad y
creatividad
propasito desayunos a domicilio
Futuro imaginado meta audaz, grande y sélida | Ser lider nacional

Componentes de la mision.

Modelo de la misién de Hax y Majluf

Ambito Presente | Futuro
Producto o servicio (qué) desayunos y sorpresas a domicilio
Mercado (para quién) todas las personas

Geogréfico (dénde) en momentos especiales

Liderazgo competitivo (c6mo) Tecnologia, confiabilidad y calidad.

Valores

Etica: Individual y corporativamente, la empresa se identificara por un proceder

digno y honorable, establecido por sus convicciones.
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Pro actividad: La empresa se distinguira por el desempefio dinamico, creativo y

de respuestas rapidas y efectivas.

Profesionalismo: Las competencias profesionales que posea el personal, seran
relevantes y se mantendran en perfeccionamiento continuo en cada area de

responsabilidad, para generar resultados 6ptimos.
Comunicacion: el equipo de “Dulce Despertar” se caracterizara por ser personas
sociables y de actitud positiva, que se relacionard a través de una red de

comunicacion clara y objetiva, para facilitar su desempefio.

Respeto: con la promocion del respeto a las normas y reglas establecidas por la

empresa, se asegurara un clima de armonia integral.
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ANEXO 12

Logo dulce despertar

D

dulce despertar
~ DESAYUNOS A DOMICILIO |
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ANEXO 13

Estructura de sitio web www.dulcedespertar.cl

Quienes somos:

Dulce Despertar desayunos a domicilio, nace para dar a conocer una nueva forma
de regalar, una idea original y creativa.

Nuestra filosofia se basa en cuidar al maximo cada detalle para asegurar un
momento Unico, y asi para que cada persona que reciba una de nuestros regalos

se sienta especial y guarde esa experiencia en su recuerdo para siempre.

Por qué regalar un desayuno:

Porque es mucho méas que eso; se regala un momento, una sorpresa, el comienzo
de un dia distinto. Sin duda ser& un regalo original que marcara una diferencia en
el despertar de esa persona especial.

Regalar un Dulce Despertar sin necesidad de que sea el dia de su cumpleafios o
aniversario o alla ocurrido un evento importante, solo regala porque esa persona

es especial y merece de tu carifio en cualquier momento.

Dulce Despertar en los medios:

Apariciones en los medios de Dulce Despertar;
= Dulce Despertar en canal 13
= Dulce Despertar en canal UCV.

= Dulce Despertar en diario el Mercurio.
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= Dulce Despertar en Magistral Class organizado por la Escuela de Ingenieria
Civil Industrial de la Universidad de Valparaiso.

= Dulce Despertar en diario financiero.

= Dulce Despertar en programa “gente” con Maureen Berger, en canal quinta
vision.

= Dulce Despertar en TVN.

Sobre el servicio:

El desayuno consiste en una bandeja de mimbre con todo lo necesario para
comenzar y disfrutar de un buen dia tanto para una o dos personas ( tazon,
masitas artesanales, café, infusiones, jugo, panes, galletas, alfajores, etc.) y algun
detalle mas dependiendo el desayunos elegido. Todas las bandejas de desayuno
vienen con una tarjeta de felicitacion o bien puedes enviar una carta mas larga por
correo electronico la cual imprimiremos en una hoja color adoc, que ira dentro de
un sobre del mismo color.

La bandeja se presenta envuelta en papel celofan atada con un lazo de cinta de
organza o papel country y se entrega a la hora acordada en el domicilio u oficina

de la persona que se quiere sorprender.

Sobre los regalos extra:
Consisten en otros detalles que puedes agregar a las bandejas de desayunos por

un costo extra, como el diario del dia, una serenata en saxo, una tazon
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personalizado con la fotografia que desees, globos, rosas, bombones, dia de spa,

canasta de regalos eroéticos, y mucho mas.

Entregamos los regalos personalmente:

= Hacemos hincapié en la puntualidad, presencia y excelente actitud.

= Nos comprometemos al maximo para que la entrega sea una experiencia
inolvidable.

= Nuestro radio de entrega comprende la Ciudad de vifia del mar y Valparaiso
y alrededores hasta un radio de 50 kilébmetros.

= Te enviamos un SMS y foto del agasajado inmediatamente luego de
realizar la entrega.

= Si existe cualquier inconveniente en la entrega;

1. insistimos en el portero y conserje varias veces.

2. Si no atienden, llamamos por teléfono al agasajado y de manera
muy sutil le comentaremos que tenemos una sorpresa para
entregarle.

3. Si no conseguimos contactar con el agasajado, te llamaremos en el

momento, para encontrar juntos una solucion.

Costos de envio:
El costo de envio para centro de Vifia del Mar y centro de Valparaiso es de

$ 3.500.- pesos chilenos, y a partir de ese lugar, el costo de entrega se calcula a

176



$ 800 = 1 Km (desde plaza en centro de Vifia del mar) y (plaza Victoria en

Valparaiso). Para otras localidades debes consultarnos.

Sobre el horario de atencion:

Nuestro horario de atencion telefonica y via correo electronico es de lunes a
sabado 7.00 a 17.00.

Nuestro horario de reparto es de lunes a viernes, fines de semana y festivos de
7.00 a 13.00, en el caso de onces y brindis en la tarde se debe coordinar con una
anticipacion de 2 dias.

Importante: cuando pidas un desayuno debes elegir el rango de horario en el que
deseas sea entregado (como minimo necesitamos un rango de media hora),

ademas de asegurarte que la persona estara para recibirlo.

Sobre el pago:

Antes de confirmar tu pedido, tenemos que verificar la disponibilidad para realizar
la entrega en la fecha y horario indicado. No te preocupes, nuestro tiempo medio
de respuesta es de aproximadamente 1 hora en horario de atencion. Es
importante, que el pago este realizado antes de las 18.00 horas. Del dia anterior a

la entrega, necesitamos de ese tiempo para preparar todo.

¢,Como puedo pagar?

Para mayor comodidad te ofrecemos 4 formas de pago que quedan a tu eleccion:
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Transferencia bancaria electrénica o depdsito, a nuestra cuenta, debes
enviar el comprobante al correo electronico para avisarnos y comprobar el
pago.

Envio de dinero a través de western unién, si estas en el extranjero y no
tienes cuenta en un banco de Chile, puedes enviar a través de este sistema
el dinero.

Pago contra entrega, en caso de que vayas a estar presente en el momento
de la entrega, puedes pagar en efectivo o cheque.

Cobro en domicilio u oficina, si requieres que vaya uno de nuestros agentes
a cobrar en el lugar donde te encuentres (valido solo para centro de vifia o
Valparaiso).

Cheque a fecha, este es un beneficio que tienen los clientes que nos han
preferido en varias ocasiones y que han comprado mas de 3 veces en un

ano.

Sobre los descuentos:

Tenemos beneficios para ti, a través de empresas GASVALPO y CLUB DE

LECTORES de diario el Mercurio, tenemos un 15% de descuento en las bandejas

de desayunos (sobre el valor total de la bandeja, no se incluye el valor de envio).

Para hacer efectivo estos descuentos debes enviar escaneado la credencial de

club de lectores del diario el mercurio con fecha vigente y en el caso de Gas

Valpo. Escanear la ultima boleta de pago (son requisitos que debemos enviar a las

empresas en convenio).
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Sobre el pedido:

Cuanto antes lo realices mejor, mas te aseguras la disponibilidad en la fecha y
hora elegida. Lo recomendable es hacer el pedido y formalizar el pago con 2 0 3
dias de anticipacion.

Si se acerca una fecha especial, te recomendamos 2 semanas de anticipacion
para realizar el pedido, san Valentin, dia de la madre, dia del padre, etc.), estas
fechas al tener mucha demanda contamos con una politica de entrega especial,
los desayunos se entregaran entre las 7.00 y 10.00 am.

Cualquier duda que tengas la resolveremos en sin compromiso, envianos un

correo electrénico a info@dulcedespertar.cl o llamanos al teléfono 09-83401496,

en los horarios de atencion siempre habra alguien dispuesto a guiarte para la

eleccion del regalo ideal.

Empresas:
Nuestro servicio enfocado a empresas, abarca creativamente programas de
fidelizaciébn de clientes o motivacion y retencion del personal. La oferta de
productos y servicios de Dulce Despertar para estos efectos estard compuesta
por:

= Bandeja de desayuno corporativa.

= Servicio de Cofee break.

= Desayunos en oficina para el personal que esta de cumpleafios en un mes.
Para coordinar el servicio adecuado con las necesidades de la empresa se

dispondra de una ejecutiva de relaciones publicas a efectos de elegir
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detalladamente los productos y servicios que se requiere. Ademas armamos
paguetes segun el presupuesto disponible de la empresa, siempre caracterizado

por la calidad y detalle que involucra el compromiso de nuestra marca.
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ANEXO 14

Andlisis de las estrategias de marketing:
Las estrategias propuestas tendran el objetivo de ayudar al crecimiento de la

empresa, las que podran ser:

d

Captar un mayor numero de clientes.

d

Lograr una mayor participacion en el mercado.

d

Incentivar las ventas.

d

Dar a conocer nuevos productos.
En lo que respecta al producto, debera enfocarse en nuevas caracteristicas,
como por ejemplo darle nuevas utilidades, es decir, el servicio se puede
solicitar tanto para ocasiones especiales, como para ocasiones inusuales.
Resaltar atributos del servicio, incluir colores que llamen la atencion del cliente,
crear nuevos disefilos de bouquet con globos, bombones, etc. Ofrecer
alternativas nuevas que el cliente considere como Unico, de esta manera crear
una nueva linea de servicios, no solo variando de productos, sino también
darle utilidad al servicio en eventos poco comunes.

Para las fechas especiales, como dia de los enamorados, dia de la madre,
dia del padre, se deben disefar estrategias especificas, ya que estas son
fechas que se deben aprovechar para incrementar las ventas, por lo que las

promociones que se den, con bajo costo, son las que atraeran al cliente.
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ANEXO 15

Proceso de venta via tienda virtual o telefonicamente:

1.- recepcion de pedido formulario on line
2.- se almacenan los datos en base

3.-se envian datos para formalizar el pedido
4.-cliente envia documentos de pago.

5.- solicita enviar mensaje o video

6.- cliente envia mensaje o video.

7.-se efectlia el servicio.

8.- se envia msm al cliente al momento de entrega.

9.-se envia por correo mensaje o video agasajado.
10.- se envia encuesta de satisfaccion.

11.-se envia ficha para cliente con agenda.

12.-se pide referencia dos amigos.

13.- se mantiene contacto a través agenda.

1.- recepcioén de pedido por teléfono

2.- se almacenan los datos

3.-se asesora al cliente segun necesidad
4.- se indican preferencias de pago.

5.- cliente envia o informa pago.

6.- solicita mensaje.

7.-se efectla el servicio.

8.-se envia msm al cliente al entregar.
9.-se llama y aplica enc. de satisfaccion.
10.-se completa ficha con agenda.
11.-se pide referencia dos amigos.

12.-se mantiene contacto a través agenda.

Proceso de Coordinacién de servicios

1.- Recepcidn de pedido formulario on line o por teléfono.

2.- se almacenan los datos en base
3.- Se envian datos para formalizar el pedido.

4.- Se contacta a empresa de servicios.

5.-Enviar antecedentes a la empresa respecto del cliente y condiciones.

6.- Se envia pago a empresa de servicios.
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7.- Se recibe conformidad o gift card.
8.-se efectla el servicio.

9.-se contindia con el mismo protocolo anterior.

Proceso de venta

Proceso de coordinaciéon de servicios

Tareas principales

1.- Recepcion de pedido: El cliente envia una

solicitud a travées de la pagina web

www.dulcedespertar.cl, o a través del teléfono.

2.- Se almacenan los datos en base: se recepciona

el pedido, se compara con la ruta del dia, si coincide
se le da alternativa %2 hora antes 0 %2 hora después y
se ingresan los datos del pedido a una base de
datos.

3.-Se _envian datos para formalizar el pedido: una

vez confirmado el horario se envian los datos para el

pago.
4.-Cliente _envia documentos de pago. El cliente

envia el comprobante de pago.

5.- Solicita enviar mensaje o video: se da la

conformidad y se le solicitan referencias de la
direccion si fuera necesario y de qué forma enviara
el mensaje, por tarjeta o video.

6.- Cliente _envia mensaje o video: se recibe el

mensaje en el formato que envie el cliente.

7.-Se efectla el servicio: se entrega el presente en el

horario acordado, en domicilio indicado.

8.- Se envia msm al cliente al momento de entrega.

Una vez entregado se fotografia al agasajado o se lo
graba en un video. Terminado esto se manda un sms
al cliente indicando que el presente fue entregado.

9.-Se envia por correo_mensaje 0 video agasajado:

se envia al cliente el mensaje grabado en video o
fotografia del agasajado.

10.- Se envia encuesta de satisfaccién: se envia una

encuesta de satisfaccion al cliente, para saber su
percepcioén de la calidad del servicio.

Tareas principales

1.- Recepciéon de pedido formulario on line o por

teléfono: El cliente envia una solicitud a través de la

pagina web www.dulcedespertar.cl, o a través del

teléfono.
2.- Se almacenan los datos en base: se recepciona

el pedido, se compara con la ruta del dia, si coincide
se le da alternativa % hora antes o %2 hora después y
se ingresan los datos del pedido a una base de
datos.

3.- Se envian datos para formalizar el pedido. Una

vez confirmado el horario se envian los datos para el

pago.
4.- Se contacta a empresa de servicios: Se contacta

con la Empresa de servicios en convenio, segun el
que haya elegido el cliente, y se coordina la
disponibilidad.

5.- Enviar_antecedentes a la empresa respecto del

cliente y condiciones. Se envia a la empresa los

datos del cliente y se coordina el plazo de canje del
servicio.

6.- Se envia pago a empresa de servicios. Se realiza

el pago a la empresa a través de transferencia
electronica.

7.- Se recibe conformidad o qift card. La empresa en

convenio envia a través de correo electrénico una gift
card, de canje o envia a la persona en horario
coordinado, ( €j. serenata)

8.- Se efectla el servicio. se entrega el presente en

el horario acordado, en domicilio indicado

9.- Se envia msm al cliente al momento de entrega.

Una vez entregado se fotografia al agasajado o se lo
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11.-Se envia ficha para cliente con agenda: se envia

al cliente una ficha de registro para que nos indique
que fechas quiere que le recordemos mediante
promociones o descuentos.

12.-Se  pide

terminado el proceso de conformidad se le solicita al

referencia _dos amigos: una vez

cliente que nos referencie 2 amigos que cree les
gustaria regalar el servicio.

13.- Se mantiene contacto a través agenda: se

mantiene el contacto con el cliente, enviando
promociones y/o descuentos para su proxima
compra que la recordaremos en base a la ficha de

registro.

graba en un video. Terminado esto se manda un sms
al cliente indicando que el presente fue entregado.

10.-Se envia por correo mensaje o0 video agasajado.

Se envia al cliente el mensaje grabado en video o
fotografia del agasajado.

11.- Se envia encuesta de satisfaccion. Se envia

una encuesta de satisfaccion al cliente, para saber
su percepcion de la calidad del servicio.

12.-Se _envia ficha para cliente con agenda. : Se

envia al cliente una ficha de registro para que nos
indigue que fechas quiere que le recordemos
mediante promociones o descuentos.

13.-Se__ pide

terminado el proceso de conformidad se le solicita al

referencia _dos amigos. Una vez

cliente que nos referencie 2 amigos que cree les
gustaria regalar el servicio.

14.- Se mantiene contacto a través agenda. Se

mantiene el contacto con el cliente, enviando
promociones y/o descuentos para su proxima
compra que la recordaremos en base a la ficha de

registro.
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ANEXO 16

Inversion.
Recurso Donde se obtendra Como se obtendréa Necesidad de lainversién
Muebles Empresas especialistas en | Compra de muebles 2 estaciones de trabajo, 2 sillas, una mesa

muebles de oficina

y sillas de reunion para 6 personas,

Kardex y 2 muebles biblioteca

Seleccién de

personal

Profesionales con experiencia
y que vivan en la quinta

region.

Avisos de empleo en diario

el mercurio, y entrevistas.

Contratacion de 5 personas

Instalaciones

Empresas especializadas en

instalaciones

Contratacion de servicio de

instalacién

Habilitar zona con mesas para armado y
confeccién de bandejas. Horno industrial,

freezer, y estanterias para bodega 3° piso.

Notebooks Empresas especializadas Compra de equipos 2 equipos, 1 administrador, 1 secretaria
administrativa.
Licencias Proveedores y Programadores | Compra de licencia Los equipos deben contar con software
de software. basico como Windows vy office, y gestion
de clientes.
capacitacion De asesores universitarios | Contratacion de | Potenciar a los empleados en diferentes
gue cuenten con expertise | capacitacion en | materias que requieran para hacer su
necesaria de un tema. universidades labor. ( atencién al publico, panaderia,
programas CRM)
Publicidad y | Empresas especializadas en | Compra de servicios, Yy | Publicacién en revistas, y paginas web,
promocion publicidad alianzas. one visién, auspicios, volantes via publica,
radio, television.
Convenios Empresas proveedoras de | Establecer convenios de | Servicios de SPA, Vuelos en globo,

servicios de ocio.

cooperacion.

serenatas en saxo, entre otras.

185




Inversion inicial en equipos:

Inversién inicial en materiales, maquinas y equipos

- . I Costo Costo total
Maguinas y equipos Cantidad unitario ($) )
Cocina 1 93.900 93.500
Hefrigerador 1 128.930 158.990
Congeladora 1 143.950 149.980
Tostadora 1 5.990 5.990
Microondas 1 44.930 44.980
Meson de trabajo v repisa pared 1 143930 148.930
Extractor de aire 1 46.930 46.980
taguina para sublimar 1 116.900 115.900
Impresora para sublimar 1 84.990 84.990

855.730
Utensilios
Cuhiertos ] 1.980 11.940
Contenedar de fiambre 1 3.400 3.500
Tacho de basura 1 9.930 9.990
Escohilldn 1 1.9480 1.990
Pala 1 3.289 3.2689
Trapeador 1 5.950 9.950
Guantes 2 1.040 2.080
42779
Muebles de oficina
Archivadares oficio 10 1.590 15.900
Escritorio 2 79.930 159.9580
Sillan Ejecutivo 1 89.990 89.990
Silldn escritoria 1 39.950 39.950
Sillas visita 2 24.9580 49.9580
Muehle hihlioteca 2 £4.990 129.980
Silldn 3 cuerpos 1 89.950 89.590
tesa para reuniones 1 38930 38.930
Sillas 4 24.9580 93.960
Estanterias bodega 3° piso &} 31.920 285920
971.680
Equipos computacionales
hotebook 2 295.990 595.980
IPad apple 1 245.990 245.990
Impresora multifuncional 1 34.990 34.930
Software atencion clientes 1 150.000 150.000
Teléfono inalambrico 1 17.990 17.990
1.052.950
uniformes
Delantal 2 5.980 11.960
Polera con logo g 5480 32.580
Gorro con logo 2 2.830 5.780
Polar con logo 5 5.980 35.880
86.500
Web y hosting
Hosting anual 1 72.000 72.000
Pagina weh 1 250.000 250.000
Registro de marca 1 40.206 40.206
362.208
otros
Local 1 82.000 82.000
“/ehiculo utilitario 1 3.750.000 3.750.000
3.832.000
Total costos de inversién 7.207.845
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ANEXO 17

Descripcion de funciones del personal de dulce despertar.

Administrador: sus funciones son planificar, organizar, dirigir, controlar coordinar,

analizar, calcular y deducir el trabajo de la Empresa, efectuando esto durante su
jornada de trabajo. Ademas debera planificar los objetivos generales y especificos
de la empresa a corto y largo plazo, y alinearlos con el resto del equipo,
optimizando constantemente los procesos y asegurando su desarrollo a través de
acciones que refuercen, coordinen y logren una cohesion completa.
Requerimientos: Ingeniero Comercial o Administrador de empresas, debe residir

en la zona donde opera la empresa.

Secretaria: encargada de atender las consultas de clientes y proveedores y
canalizarlas al area respectiva, serd responsable de organizar y respaldar los
documentos administrativos generados dentro de la empresa. Requerimientos;
Secretaria administrativa de nivel técnico, proactiva que resida en la zona.
Las funciones que debe realizar seran;
a) Recepcion de pedidos a través de la web y telefonicamente.
b) Actualizar y poblar la base de datos de clientes permanentemente.
c) Enviar promociones a los clientes segun calendario personal de base

de datos.
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d) Entrega escrita de informacion diaria, semanal y mensual de ventas,
gastos y consumos.

e) Coordinacién y compra de insumos a proveedores.

Preparador: sus funciones son el armado de bandejas y regalos, terminar coccion
de medialunas, mantenciébn y control de inventario. Requisitos: poseer
habilidades manuales, haber terminado la ensefianza media y excelente buen
gusto.
Las funciones que debe realizar seran;

a) control de inventario.

b) Armado de bandejas de desayuno.

c) Ordeny aseo del recinto.

Mensajero: sera responsable de la entrega de los presentes y crear la instancia
con el agasajado de poder mostrar un video o tomarle una fotografia, etc.
Requisitos; debe poseer licencia de conducir al dia, buena presencia, muy buen
trato, y conocimientos de tecnologia de comunicaciones y ser puntual.
Las funciones que debe realizar seran;

a) Coordinacion de rutas y entregar diariamente.

b) Entrega de bandejas y regalos a domicilio con la disposicion de

acatar las instrucciones especificas de cada entrega.

c) Atencion grata y empética con los agasajados.
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¢ En el caso de la Contadora sus honorarios seran considerados en los

gastos generales: sera la encargada del pago de las leyes sociales, calculo

y pago de IVA, pagos de remuneraciones, representante de la empresa
ante Sll, y confeccion de balances.
Las funciones que debe realizar seran:

a) Reflejar la real situacion del negocio.

b) Registro de ingresos y egresos generados.

c) Encargado de responder ante SlI.

d) Realizar el pago de contribuciones e impuestos.

Remuneraciones del personal.

Cargo/ funcién Remuneracién mensual en | Remuneracion anual
pesos

Administrador (Ing. Comercial, | 500.000 6.000.000

Administrador de Empresas)

Secretaria administrativa  (proactiva, | 300.000 3.600.000

maneje bases de datos y atencion al

cliente )

Preparador/ra ( habilidad manual para | 250.000 3.000.000

armado y decoracion)

Mensajero/a — Repartidor/a (carnet de | 194.000 2.328.000
conducir al dia, buena presencia, y

puntualidad).

Total 1.224.000 14.688.000

Los beneficios mensuales que gozaran los empleados son los siguientes:
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Beneficios mensuales de trabajadores

Sueldo basico Segun responsabilidades varia la escala de sueldos.

Horas extras Las horas que laboren los trabajadores después de
las 15.30 pm, seran consideradas horas extras, por lo
gue se pagara un incremento segun el porcentaje que
corresponda al valor por hora.

Otros ingresos Dentro de este rubro se encuentran las bonificaciones,
gratificaciones, etc.

Fuente: Elaboracion propia.

Los descuentos legales mensuales para cada colaborador, seran los

siguientes:
Descuentos legales de trabajadores
Afiliacién Sistema Previsional 13%
3% de las remuneraciones imponibles con
Seguro de cesantia un tope de 90 UF, descuento al empleado
0,6%
Afiliacion Sistema de salud ( fonasa o isapre) 7%
Uniformes corporativos En el caso de extravio
Otros descuentos Atrasos, multas y anticipos de sueldo

Fuente: Elaboracion propia en base a sueldos de mercado.
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Remuneraciones del personal.

GGastos RRHH

Cargas 2013 2014 2014 2016 207
Administrador

sueldo hase mensual 500.000 500.000 a00.000 a00.000 500.000
salario anual £.000.000 £.000.000 £.000.000 B.000.000 £.000.000
prestaciones sociales (<) 85740 85740 85740 85740 85740
prestaciones anuales 1.148.000 1.148.000 1.148.000 1.148.000 1.148.000
sueldo liguido mensual 404.240 404.240 404340 4014.240 404.240
secretaria administrativa

sUeldo base mensual 300.000 300.000 300.000 300.000 300.000
galario anual 3.600.000 3.600.000 3.600.000 3.600.000 3.600.000
prestaciones sociales (<) a7.44a0 a7.44a0 a7.4a0 a7.44a0 a7.44a0
prestaciones anuales kga.400 kga.400 kgd.400 KR4 400 kga.400
sUeldo liguido mensual 242,550 242,550 242,550 242,550 242,550
preparadora

sUeldo base mensual 260.000 260.000 260.000 250.000 260.000
galario anual 3.000.000 3.000.000 3.000.000 3.000.000 3.000.000
prestaciones sociales <) 47 874 47 874 47874 47874 47 874
prestaciones anuales a74.400 a74.400 a74.500 a74.400 a74.400
sueldo liguido mensual 202125 202125 202125 202125 202125
mensajero

sueldo base mensual 184.000 164.424 164,424 154.424 164.424
salario anual 2.328.000 1.853.088 1.853.083 1.853.088 1.853.088
prestaciones sociales (<) 37141 36676 36576 J6.576 36676
prestaciones anuales 445812 433412 433.912 435.912 433412
sueldo liguido mensual 166.348 166.348 166.849 156.849 166.348
tatal salario iquido mensual 1.005.774 1.005.774 1.005.774 1.005.774 1.005.774
total salarios anuales 14.928.000 14.928.000 [ 14.928.000 | 14.928.000 | 14.928.000
total prestaciones mensual 238.226 238.226 238.226 238.226 238.226
total prestaciones anuales 2.858.712 2.858.712 2.858.712 2.858.712 2.858.712
total costo mano de obra mensual 1.244.000 1.244.000 1.244.000 1.244.000 1.244.000
total anual area operativa 5.328.000 4.853.088 4.853.088 4.853.088 4.853.088
total anual area administrativa 0,600.000 0,600.000 0,600.000 0.600.000 0,600.000
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ANEXO 18

Detalle de los costos variables de materia prima y mano de obra directa
considerada para determinar el precio de venta, desde los inicios y que
corresponde a $ 20.000, mas un servicio de entrega que se cancela como minimo
$ 2.500 por cada bandeja entregada a domicilio.

Se consideran $ 80.000 que se cancela a la mano de obra directa, dividida en 30

bandejas al mes, ventas que se llevan a efectos en la realidad.

costos variables una bandeja basica
producto costo/ paguete| descripcidn |costo unitariol 1 bandeja [mensual (30| proveedor
pan de molde 1.599 | ideal {200 80 160 4797 unirnark
jamdn acaramelado 1699 | Llanguihue 189 189 5663 unirmark
gueso laminado mantecoso 1249 | gauda (9) 139 139 4.163 unirnark
jugo de frutas 450 watts 450 450 13500 | provimarket
macedonia de frutas 1.549 | el wergel (9] 310 310 9.300 | provirmarket
alfajor de chocolate 310 kai nui 310 310 9.300 kai nui
alfajor de maicena 310 kai nui 310 310 9.300 kai nui
leche 1.734 |anco leche (B 289 289 8.670 | provimarket
yogurt con frutas 319 Soprole 319 319 9.570 unirnark
te negro 2989 | teefix (100} 30 30 900 Jurnbo
te sabor 2990 | Dilmah (20 150 150 4 500 jurnbo
café argenting 2600 |Bonafide (28] 104 104 3.120 bonafide
chocolate en polvo 1619 | Mestlé &) 202 202 5.060 unimark
medialuna 1.299 |paguete de B 217 217 6.510 Jurnbo
azlcar en sohre 1.093 | lanza BO) 18 7 1.099 | provimarket
guegue 599 sabor 599 599 20,970 jurnbo
barra de cereal 899 | cereal barB 112 112 3.360 | provimarket
crema para café 1999 | Gold (10 200 200 5.000 | provirmarket
canasta de mimbre 1.500 mimbre 1.500 1.500 45.000 artesano
individual 1664 | genero (2] 832 832 24 950 | homecenter
cuchara acero inoxidable 1.950 pack 12 163 163 4.890 | Luca mania
tazdn B30 [ ceramica B30 B30 20.700 JUMBO
papel celofan 130 | transparente 130 130 3.900 | Luca mania
cinta de organza 25900 | 10 metros 290 290 8.700 | Luca mania
tarjeta de felicitacidn 25 por 100 25 25 7580 | Lib. hispana
sobre para tarjeta 25 por 100 25 25 750 | Lib. hispana
alambre forrado 25 metro 25 25 780 | Luca mania
bandejas cuadradas 900 | plurnawit (10] 90 180 5.400 plasticos
senilleta papel disefio 599 |elite Gold (20) 35 35 1.050 | homecenter
tarjeta personal 14.280 -100 143 143 4.290 stilplot
bolsa para saguitos 1.200 100 12 12 360 plasticos
Totales 8.277 248.282
MANMD DE DBRA directa 80.000 2 B66 79.930
tatal 10.943 328,262
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ANEXO 19

Demanda Actual en pesos y cantidades mensuales:

UNIDADES | INGRESO POR | INGRESO POR
PERIODO | MENSUALES VENTA DELIVERY
(MESARQ) |  VENDIDAS MENSUAL {§) | MENSUAL ($)
ene-10 15 300.000 37.500
feb-10 40 800.000 100.000
mar-10 15 300.000 37.500
abr-10 15 300.000 37.500
may-10 40 800.000 100.000
jun-10 30 600.000 75.000
jul-10 15 300.000 37.500
ago-10 15 300.000 37.500
sep-10 15 300.000 37.500
oct-10 15 300.000 37.500
now-10 15 300.000 37.500
dic-10 15 300.000 37.500
ene-11 25 500.000 52.500
feb-11 65 1.300.000 162.500
mar-11 25 500.000 52500
apr-11 25 500.000 52.500
may-11 65 1.300.000 162.500
jun-11 65 1.300.000 162.500
jul-11 25 500.000 52500
ago-11 25 500.000 52.500
sep-11 25 500000 62 500
oct-11 25 500.000 52500
naw-11 25 500.000 52.500
dic-11 25 500.000 52.500
eng-12 30 500.000 75.000
feb-12 30 1.600.000 200.000
mar-12 30 600.000 75.000
abr-12 30 500.000 75.000
may-12 30 1.600.000 200.000
jun-12 70 1.400.000 175.000
jul-12 30 600.000 75.000
ago-12 30 500.000 75.000
sep-12 30 500.000 75.000
oct-12 30 600.000 75.000
now-12 30 600.000 75.000
dic-12 30 500.000 75.000
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ANEXO 20

Costos de produccion promedio con proyecto (pesos chilenos $):

COSTOS DE PRODUCCION BANDEJAS

costo materia prima bandeja desayuno dulce despertar 13416
costo materia prima bandeja desayuno para cuatro 32.280
costo materia prima bandeja desayuno light 14 431
costo materia prima bandeja desayuno argentino 21 640
costo materia prima bandeja desayuno infantil 14427
costo materia prima bandeja desayuno express 12017
costo materia prima bandeja desayuno vintage 21284
costo materia prima brindis clasico 17.945
costo materia prima brindis premium 27154
costo materia prima cesta de frutas frescas y secas 158.056
costo materia prima bandeja desayuno dulce despertar x 2 20431
costo materia prima bandeja desayuno light x 2 20398
costo materia prima bandeja desayuno express x 2 17.389
costo materia prima bandeja desayuno argentino x 2 26056

total 276.924

Promedio Costos de Produccién 19.780
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ANEXO 21

Costos de servicios promedio con proyecto (pesos chilenos $):

COSTOY PRECIO DE VENTA DE SERMICIOS

producto costo descripcion pivents + 35%

tazon impreso 2400 ceramicafoto 5385

globos latex 46 dloho calar 1.000

glohos 9" 512 disefio 1.500

globos 18" 1.261 disefio 2.500

dlobos 36" helio 1.845 disefio H.500

dlobios 18" helio 2400 disefio A.500

¥ino en caja madera 9.4450 | misionesimadera 15.000

caja de bomhbones disefio 1.400 pintura 2.308
gorro cumpleafiero 24800 | gomaesp. color 3.B46

ramo de 12 rosas ecuatorianas 12.000 marisol 18.462
ramo de B rosas ecuatorianas f.000 marisol 9.231
houguet de globaos v hombones 10.000 globopolis 15.385
houguet de glohos peluche y bomhbones 10.000 globopalis 15,385
conjunto collar y aros fieltra 5.000 artesania ago 7.692
ranasta spa 2.000 | jahones natural 12.308

kit sexy pintura de chocolate o miel 10.000 | secretos de amaoar 15.385
settoallas higienicas de tela 10.000 rmamaluna 15,386
set aromaterapia alemana 10,000 | difusor + aceite 15.385
sethelleza rostro 10.000 |leche virginalirosas 15.385
serenata con saxo 10,000 | jaime gquezada 15.385

dia de spa 24.000 afquanatura 36.923

wuelo aerostatico 35.000 aerotec 53.846
disfraz 10.000 aga 15.385

entraga en vivo 10.000 video skype 15.385
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ANEXO 22

Analisis de capital de trabajo en escenario esperado

Para el caso del escenario esperado se asume que la tasa de crecimiento
del negocio es de un 175% por sobre la tasa de crecimiento actual, vale decir,
1,64395 desayunos/mes (aproximadamente una tasa de crecimiento de 20
desayunos/afio).

Capital de trabajo escenario optimista en pesos ($), analisis mensual en el 1° afio

para una tasa de crecimiento de 1,64395 desayunos/mes.

mes 1 mes 2 mes 3 mes 4 mes & mes B mes 7 mes § mes 8 mes 10 mes 11 | mes 12

Ingresns

(+) ingreso promedio bandeja desayunos]  2.713.186 4.419.295 2.521.605 2.676.114 4.582.224 3975813 | 3.059.043 | 3.083352 | 3147662 | 3.201.971 | 3.266281 | 3.310.590
(-} ingreso promedio servicio delivery 287 449 ABE. 202 296 956 304.710 485 464 421218 321.971 327725 333.479 338.233 344,987 360.741
(=) Total ingresos 3.000.634 4.887.497 3.120.761 3.180.824 5.067.688 4.397.031 | 3.361.014 | 3.421.078 ( 3.481.141| 3.541.204 | 3.601.268 | 3.661.331
Eqgresos

() materia prirma y mano de obra directa| 1624 495 -2.646.012 -1.689.6529 -1.722.047 -2.743 664 -2380.481 | 1819599 | 1852116 | 1884633 | -1.917.151 | -1.949 665 [ -1 .862.185
(-} gastos generales -1.677.816 -1.677.816 -1.677 816 -1.677.816 1677816 [ 1B77816 | -1.677.816 | -1.677.816 [ 1677816 | -1.677.816 | -1.677.816 | -1.677.816
(=) Total egresos 3.302.311 -1.323.828 3.367.345 -3.399.863 -4.421.380 -4.058.297 | 3.497.415 | 3.529.932 | 3.562.449 | 3.594.967 | 3.627.484 | 3.660.001
Saldo -301 677 563 669 -246 585 -219.039 646 307 338.733 -136.401 -108.855 -681.309 -53.762 -26.216 1.330
Saldo acumulado -301.677 261.993 15.408 -203.631 442.677 781.410 645.010 536.155 454 .846 401.084 374.868 376.197

Capital de trabajo escenario esperado en pesos ($), anual para una tasa de

crecimiento de 1,64395 desayunos/mes.

2013 2014 2015 2016 2017

Ingresos

{+) ingreso promedio bandeja desayunos 40,457,336 48.257.009 56.078.481 (3.809.054 70.067.826
{-) ingreso promedio servicio delivery 4.284.135 5.112.686 5.941.236 G.7E9.787 7.423.338
{=) Total ingresos 44.721.471 53.370.594 62.019.718 70.668.841 77.491.164
Edresos

(-1 materia prima v mano de obra directa -A4.211.482 -28.893.977 -33.576.473 -38.258.959 | -41.952 454
(-1 gastos generales -20.133.792 -20.556 F02 -20.5988 2490 -21.429.044 | -2M.879.054
{=) Total egresos 44.345.274 -49.450.579 54.564.763 59688.013 | £3.831.518
Saldo 376197 3.920.015 7454 954 10.930.828 13.650.646
Saldo acumulado 376.197 4.296.212 11.761.167 22.731.995 36.391.641

Se evidencia que los egresos son siempre menores que los ingresos. Sin
embargo al estudiar el comportamiento del afio 2013 en forma mensual se

observa que el mayor déficit acumulado es $ 301.677.
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ANEXO 23
Depreciacion de equipos.

Depreciacidn acelerada (%)

Cant. Muebles /Equipos/Utensilios Total Afos Valor anuall 2013 2014 2015
1 Cocina 99.900 3 33.300 33.300 33.300 | 33.300
1 Refrigerador 1559 990 3 53.330 53.330 53330 | A3.330
1 Congeladora 1459 990 3 499497 49 997 49997 | 400497
1 Tostadora 5.9590 3 1.997 1.0997 1.0997 1.997
1 Microondas 449580 3 14.997 14.997 14.997 | 14007
1 MWesan de trabajo y repisa pared 149.990 2 74.005 74,005 74,995
1 Extractor de aire 46.5580 3 15,663 15.663 15,663 | 15.663
1 Maguina para sublimar 116.900 1 116.900 116.900
1 Impresora para sublimar 84.990 1 84.9090 54.990
2 Escritorio 158,930 1 159.980 |  159.980
1 Sillén Ejecutivo 89.550 1 83.550 589.990
1 Sillén escritorio 39.550 1 33.580 39.990
2 Sillas visita 43.580 1 43.580 49,930
2 hueble biblioteca 128.930 1 129.980 | 129.930
1 Sillén 3 cuerpos 89.550 2 44 9085 44,995 44,995
1 Mesa para reuniones 39.990 1 39.990 39.990
4 Sillas 99.950 1 99.960 99.960
&} Estanterias bodega 37 piso 265920 1 256920 255920
2 Motebook 599,930 2 299990 | 2999490 299.990
1 iPad apple 249.990 2 124,995 | 124.995 124.995
1 Impresora multifuncional 34.980 1 34.9580 34.990
1 Teléfono inalambrico 17.990 1 17.990 17.990
1 “Yehiculo utilitario 3.750.000 2| 1.875.000 | 1.875.000 | 1.875.000

TOTAL 3.709918 | 2.589.258 | 169.283
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ANEXO 24
Analisis de flujos de caja con financiamiento en escenario esperado.

A continuacion de analizara el proyecto con un financiamiento del 75%, el
cual provendra de fuentes externas como CORFO ( Corporacion de fomento de la
produccion) y el otro 25% sera otorgado por el inversionista.

El financiamiento externo considera un crédito CORFO que financia
inversiones y capital de trabajo de micro y pequefias empresas con una tasa de

interés del 7,82 %, siendo asi, se calcula el monto del préstamo a $ 7.930.814 .

Flujo de caja escenario esperado.

El comportamiento del flujo de caja que se expone a continuacion sera
factible de pronostica siempre y cuando la empresa opte por seguir al pie de la
letra las estrategias de crecimiento expuestas en el presente trabajo, de esta
manera la empresa obtendra un beneficio dado por el incremento del precio de las

bandejas e aumento de ventas al llegar a mas posibles consumidores.

Caso N° 2 Flujo de caja con financiamiento 75% con 175% de crecimiento.

Célculo de la cuota préstamo (pesos chilenos).

Tasa 7.82%
Financiamienta 75%

] CUQTA INTERES AMIQRTIZACION | SALDOQ INSOLUTO

- 7.950.814

1 1.976.909 620,190 1.556.719 6.574.004

2 1.976.809 514.094 1.4562.515 5.111.279

3 1.976.909 3949.702 1.577.207 3.554.072

4 1.976.909 276.364 1.700.545 1.5833.528

5 1.976.909 143382 1.5553.527 0
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Flujo de caja con financiamiento y un crecimiento de 175%.

FLUJO DE CAJA AHANCIADOD 75%

aflos - 1 2 3 4 5
{+] INGRESO POR WENTAS 40.437.336 | 48.257.909 56.078.481 £3.899.054 | 70.067.826
{+)INGRESC POR SERVICIO DELIVERY 4.284.135 5112686 5.941.236 6.769.787 7.423.338
{-] COSTO WARIABLE[COST 0§ DE PRODUCCION) -24.211.482 | -28.893.977 -33.576.473 -38.258.969 | -41.952.464
{-] COSTOS FIOS -20.133.792 | -20.556.602 -20.988.290 -21.429.044 | -21879.054
{-] DEPRECIACION -3.709.918 | -2589.258 -169.283

{-) INTERES LP -620.190 -514.094 -399.702 -276.364 -143.382
R4l O EBIT -3.953.911 B16.663 6.585.969 10.704.464 | 13516.264
{-) MPUESTO & L& RENTA (20%) i -163.333 -1.377.194 -2.140.893| -2703.253
RDI -3.953.911 £53.330 5.508.775 5563571 | 10813.011
{-] CUQTA PRESTAMO LP -1.356.719 | -1.462.815 -1.577.207 -1.700.545 | -1833.527
{+] DEPRECIACION 3.709.918 2.589.256 169,283

IMNVERSION

{-) INVERSI BN 7.207.845 | -173.000 -173.000 -173.000 -173.000

{-] CAPITAL DE TRABAIO 301677

{-) IMPREVIST O3 -360.392

{-] COSTOS DE PUESTA EN MARCHA, -2.704.504

OTROS MOVIMIENTOS DE CAJA

{+) RECUPERACI OM CAPITAL DE TRABAIO 301677
FLUJO DE CALA ANTES DE FINANCIAMIENTO -10574.418 | -1.773.712 1606774 3.927.652 6.690.026 9281161
{+] CREDITO LP 7.930.614

FLUJO DE CAJA NETO -2.643.605 | -1.773.712 1606774 3.927.6852 6.690.026 9281161
FLUJO DE GAJA ACTUALIZADO -2.643.605 | -1.578.457 1.272.489 2.768.241 4.195.911 5.180.246
FLUJO DE CAJA ACTUALIZADO ACUMULADO -2.643.605 | -4.222.061| -2.949573 -181.331 4.014.580 9.194.826
WAN 9.194.626

TASA 12,37%

TIR 57%

PRI 4

En este caso el proyecto es rentable ya que el VAN es de $ 9.194.826 y la

TIR es de un 57%.
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ANEXO 25

Probabilidades de ocurrencia distintos escenarios

Al extraer del flujo de caja moderado, y tomar los datos se determinan los
flujos esperados, tomando en consideracion los tres escenarios solicitados
(Probable, Pesimista, Optimista), a cada uno de ellos se les asignd una
probabilidad de ocurrencia para que, posteriormente, se puedan determinar los

flujos esperados.

FLLO DE CAM. PURD

#fios 0 1 2 3 4 5
[#] INGRESO POR VENTAS 40437 334 | 48257909 | S6 078481 | 63855054 | TFOOET A6
[+)INGRESD FOR SERVICIO DHELIVERY 4. 284135 5112 686 5541 236 6.T763.787 7.423.338
-] COSTO VARIABLE[COSTOS DE PRODUCCION) 224211482 | -28893977 | -39576.473 | -38 258 965 | -41 552 468
I-) COSTOS FIIOS -20.133.792 | -20.556 602 | -20.968.290 | -21 429.044 | -21 679.054
-} DEPRECIACION 3.709.508 | -2585358 169.28%

{-) INTERES LP

RAIN O EMT 3333.721 1330757 T2B5.671 | 10980828 | 13659646
) IMPUESTOr A LA RENTA, (20%) o ;2661511 -1 457134 | ->1961661 -2.731.920
L] 3.333.721 1 064 606 588537 B 784663 | 10.937.717
|-} CUGTA PRESTAMO LP

4] DEPRECIACION 3709.518 1585 158 169.283

{+] INTERES LP

INVERSION

1) INVERSION -173.000 -173.000 -173.000 -173.000

1) CAPITAL DE TRABAID

-} IMPREVISTOS

1) COSTOF DE PLRESTA EN MARCHA

OTROE MOVIMIENTOS DE s

1{+) RECURERACION CAFITAL DE TRABAID 301.677
FLLUG BE CALA HETOD -10574.418 203157 3480 864 5824820 B511 662 | 11 239354
FUNG BE CALS ACTUALIZAD D -10574.418 160829 2756 679 4105172 5401 141 6.267.645
FLLUO DE CALL ACTUALIZAD O ACUMULADO 10574818 |10 303 5es | -7e3co10] -asmee]| 1ecce03| 8137.048
AN B137.048

TALA 13.37%

TIR 3%

[ ]

Probabilidad de ocurrencia

DETERMINACION FLUJO ESPERADO:

Probabilidad 80% 15% §% | Flujos Esperados

SITUACION — Moderada Pesimista Optimista - 10574418
1 180829 144 663 198912 176208
2 2756679 2205343 3032347 26887762
3 4105172 3284138 4515689 4002543
4 5401.141 4320913 5941 255 5266112
5 5267 645 5014 116 6504 410 6.110.954
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La probabilidad de los escenarios, esta en base a proyecciones
econdémicas, por lo que se puede concluir, que la situacion proyectada como
moderada, es una situacién probable que ocurra y, por lo mismo, se da un 80 %
de probabilidad.

La situacion pesismista, se cree que de darse, se disminuiririan los flujos en
un 20% (esta caida o rebaja, tiene que ver con las proyecciones, ademas, se ha
colocado ese valor a modo de ejemplo, independiente, que se mantenga en el
analisis).

La situacion optimista, se cree que de darse, aumentaria los flujos en un
10% (este aumento tiene el mismo fundamento que en el punto pesimista).

A continuacioén se detallan los flujos, con probabilidad asignada y con su aumento

y caida proyectada.

Flujos hModerado Pesismita Optimista
Probablidad 80% 15% 5%
Aumento o disminucian 0% -20%) +10

Con los valores obtenidos de los flujos esperados, se aplican, nuevamente,
los criterios de evaluacion, es decir, la TIR y el VAN considerando las misma tasa
de descuento.

Tasa :12,37%

TIR :15.87%

VAN :1.245.598,37
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