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RESUMEN EJECUTIVO

El siguiente trabajo de titulo consiste en el desarrollo de una solucion viable para
ordenar y pagar pedidos en locales de comida, que ofrecen el servicio de retiro en el

mismo establecimiento.

La metodologia propuesta permitio abordar la problematica en tres fases, una de
investigacion en terreno para identificar las verdaderas necesidades e inquietudes, una
segunda fase de generacion/evaluacion de ideas y una tercera de elaboracion de un

prototipo visual y su posterior prueba con los potenciales usuarios.

En base a la informacién recopilada de la exploracion se pudo formular una hipétesis,
la que posteriormente se pudo validar, puesto que actualmente existe un problema,
donde el tiempo de espera y las largas filas en que incurren los clientes, generan una
insatisfaccion de éste, ya que premian el tiempo del que disponen, para realizar otras
actividades. A su vez, los duefios de estos locales incurren en dejar de percibir ingresos,
ademas de ver afectada la imagen de su negocio, por lo que estan dispuestos a mejorar

SUS pProcesos actuales.

Con todos estos antecedentes, se generd un portafolio de ideas, en conjunto con el
equipo de trabajo, las que fueron sometidas a tres filtros, evaluandolas de acuerdo el
potencial innovador y factibilidad, lo que disminuyé el nimero de éstas, hasta llegar a

una candidata que fue la seleccionada.

Posteriormente, se elaboré un modelo de negocios para esta idea, considerando a los
clientes y locatarios como el segmento de mercado, a los cuales se les ofrecera la
propuesta de valor. Seguidamente se generé un prototipo visual, que en primera
instancia correspondié a una maqueta sin demasiados detalles, el cual se teste6 con 20
potenciales usuarios. En una segunda iteracion, se desarroll6 una nueva version del

prototipo, incorporando los aspectos mas reiterativos del feedback recibido. Este conté



con un disefio y funcionalidades mas acabadas, acercandose lo mas posible a una
aplicacion movil real. Al igual que en la iteracion anterior, se testeé nuevamente, pero
esta vez con 28 personas, quienes acogieron muy bien esta version, entregando pocas

modificaciones para una proxima version.

Finalmente se realiz6 una proyeccién financiera, la cual determindé que la idea de
negocios es factible de desarrollar como un emprendimiento y se puede postular a

instrumentos de financiamiento que se otorgan actualmente en Chile.



INDICE

1. INTRODUGCCION......ciiiiitiiitiiteieteeeetee ettt sttt e es e e ebe et e e e ete e eeese e eseneaeenas 7
2. OBIETIVOS ... 9
T |V N (@ T I =T ] [ L 10
3.1 Las 5 fases basicas del Design ThinKiNg ..........cooovviiiiiiiiii e 10
3.2  Generacion de Modelos de NEQOCIOS ......ccevvvvvviiiiiieiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeee e 11
3.3 Situacion TecnoldgiCa ACIUAL ...........ccoiiiiiiiiiiii e e e e e e eeanes 12
V| O] 10 ] I 1 17
5. PRIMERA FASE: DEFINIR PROBLEMA/OPORTUNIDAD ......ccccvvviiiiiiiiiiiiiennnnn. 21
5.1 Problema/ Oportunidad Detectada.............cooevviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeee 21
5.2  Planteamiento de HIPOtESIS ........ccoiiiiiiiiiiiiiie e e eenanns 21
5.3 Investigacion Exploratoria €N TerreNO0.........couuiiiiuiiiiiieeae et e e 22
5.3.1 Investigacion Exploratoria en Pronto COPEeC ..........cccuvuviiiiieeeiiiiiiiiicie e eeeeeeeans 22
5.3.2 Investigacion Exploratoria en Restaurante Golfo Di NapoOli..........c.cccccevvvvvvvvene... 25
5.3.3 Investigacion Exploratoria €n SUDWAY ..........cccoeeeviiiiiiiiiiiiie e e 28
5.4  DESK RESEAICK ....uviiiiii et e e eaaee 31
5.4.1 Desk Research Pront0 COPEC.....ccceiieiiiiiiiiiiiii e e e eeeeeeie s e e e e e e eeeten e e e e e e eenanes 31
5.4.2 Desk Research Golfo Di NapOli ..........coovvviiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeee 33
5.4.3 Desk Research SUBWAY ............coiiiiiiiiiiiice e 33
5.5  ENreViStas €N TEITENO.......cccuuuiiiiiee e e e e e e e et s e e e e e e e eearan e e e e e eeeeenenes 34
5.5.1 ENtrevistas €N ProNto COPEC......uuuuuuuuruiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiebiseenenenneeeeeeneeanees 35
5.5.1.1 Entrevista a Clientes de Pronto COPEC.........ccouvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeaeeeeae 35
5.5.1.2 Entrevista a Representante de Pronto COpecC...........oeeeeeeiieiiiiiieieeeeenn. 38
5.5.2 Entrevistas €n GOIfo Di NAPOIi........uuuuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeiaeees 39
5.5.2.1 Entrevista a Clientes de Golfo Di NapOli ...........cccceeeeeiiiiiiiiiiiii 39
5.5.2.2 Entrevista a Duefio del Golfo Di Napoli...........cccooeeeeeiii 42
5.5.3 ENtrevistas €N SUDWAY ..........cooiiiiiiiiiiiii et e e e e eeanees 43
5.5.3.1 Entrevista a Clientes de SUbWaY................c.ccuuveiiiiiiiiiiiiiiiiiiic e 43
5.5.3.2 Entrevista a Propietario de Subway Mall Paseo Quilin .......................... 45

5.6  Definicion del Problema/Oportunidad ...............cccuueeiiiiiiiiniiiiiiieeee e 46
6. SEGUNDA FASE: IDEACION ..o, 48
6.1 Benchmark de Soluciones TecnolOgiCas ............cceveeeeiiiiiuiiiiiiiieeee e iiiiieeeeene 48
6.2 Tarjetas de Insight y Hallazgos .........oooviiiiiiiii e 49
6.3  Brainstorming (Tormenta de 1deas) ........cooveeiiiiiiiii i, 51
6.4 Taller de Co-Creacion y MenU de ldeas..........ccceeeeieeiiiiiiiiiiiiiee e 52
6.5 Evaluacion de las Ideas: Mis Preferidas ..........cccoooeeiiii, 53
6.6  Evaluacion de las Ideas: Matriz de Posicionamiento .............ccccceeeeeeeeeeeeeeeeee. 54
6.7  Analisis de Panel de EXPErtOS ........ooooviiiiiiiii i 56
6.8 Desarrollo del Modelo de NeQOCIOS .........uiiiiiiiiiii e 58
7. TERCERA FASE: PROTOTIPADO Y TESTEO.......ccoo i, 63
7.1 Primer Ciclo de Prototipado ........cccuuuiiiiiiiiiiee e 63

7.2 [ ] 0[S O (o] (o N o (=T =11 (=10 FUT TP PO T TR RRTRTRRR 65



7.3 Segundo Ciclo de Prototipado ..........cooeeiieeeieeeeeeeeee e 66

A% S S T=To [ U1 o (o I @A Tox (o Jo [T IS (=T o 69
8. VIABILIDAD DE LA SOLUCION ..ottt e e 71
8.1 Consideraciones para Implementar la SolucCiON.............cc.oooeevviiiiiiiiiiiie e, 71
8.2  Estrategia de Captacion de Usuarios y Locales de Comida .........ccccccevvvvvvenenn. 72
8.3  Estrategia de CreCimi€NtO.........uuiiiieeeeiieieiiie e e ee e e e e e e e e e e e e eeeanes 74
8.4  ProyecCion ECONOMICA. .......cciiiiiiiiiiiiiiiiie e 75
8.5  Alternativas de FinanCiamiento ............ccoevvviiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeee e 78
9. CONCLUSIONES......cit ittt ettt ettt e e e e e e e e e e e e e eeeeeeeeeeeees 79
10.  BIBLIOGRAFIA ...ttt e e e e e e e s eeeaees 81

AN EX OIS e 82



1. INTRODUCCION

En Chile y el mundo, la innovacion y el emprendimiento son conceptos que se han ido
incorporando en la economia actual y buscan, entre otras cosas, aumentar la
productividad, transformando al pais en un exportador de tecnologias y no solamente

de recursos naturales con casi nulo valor agregado.

Fruto de esta incorporacion, hoy en dia encontramos ecosistemas de innovacion y
emprendimiento con una importante participacion de sectores relevantes de nuestra
sociedad como lo representa el Estado, Universidades, empresas y por sobre todo con

un aumento en el numero de personas dispuestas a emprender.

El desarrollo experimentado por el ecosistema nacional ha derivado en una nueva
mirada al minuto de pensar en la forma de hacer negocios, donde cobra vital importancia
el centrarse en los problemas reales que experimentan los distintos agentes de una

economia, y donde claramente se encuentran los consumidores minoristas.

Es por lo anteriormente sefialado, que para efectos de esta tesis, la investigacion se
enfocara en un problema atingente, sobre todo para las personas que viven en Santiago
y que guarda relacién con gque existe una valorizacion mucho mayor del tiempo libre,
por lo que la espera 'y enormes filas en que incurren los clientes de establecimientos de
comida que ofrecen el servicio para compray retiro produce una insatisfaccién de estos,
lo que se traduce en que los duefios vean mermados sus ingresos, ademas de un dafio

de imagen del negocio.

Por este razon, el objetivo de este trabajo es convertir la problematica sefialada en una
oportunidad, para encontrar una solucién innovadora en la atenciéon de clientes, que
permita descongestionar los locales y disminuir los tiempos de espera en horarios de

mayor aglomeracion de publico.



Para esto, se utilizaran herramientas proporcionadas por el Magister en Innovacion
Tecnoldégica y Emprendimiento (MITE), acompafiado de conocimientos extraidos de
material bibliogréfico.

En primera instancia se recopilaran antecedentes actuales que permitan fundamentar
el foco en el que se abordara el problema/oportunidad. Posterior a esto, se propondra
una metodologia personalizada, que permita lograr exitosamente el objetivo propuesto.
Inmediatamente después, se realizara una investigacion exhaustiva en terreno,
recolectando informacién relevante e identificando las reales necesidades, para validar

si efectivamente existe el dolor identificado.

Luego se trabajardA en conjunto con los principales involucrados en el
problema/oportunidad, para idear y escoger una solucién, de acuerdo al potencial
innovador y factibilidad que posea. En base a esta idea seleccionada se generara un
modelo de negocios que la sustente.

Para contar con algo tangible de la idea, se elaborara un prototipo visual, el que se ira
probando con los potenciales usuarios/clientes, en iteraciones de prueba y mejoras,

hasta obtener una solucién viable.

Finalmente se realizara una estrategia de crecimiento y evaluacion econdmica,
considerando una proyeccion estimada, que permita determinar si la idea de solucion

resulta ser rentable de llevar a cabo.



2. OBJETIVOS

a. Objetivo General:

Encontrar y disefiar una solucion que permita realizar una gestién personalizada para la

atencion de clientes, disminuyendo las aglomeraciones y tiempos de espera en horarios

de mayor afluencia de publico, aumentado la capacidad productiva del local.

b. Objetivos Especificos:

Vi.

Vil.

Recopilar antecedentes que sirvan como fundamento para abordar el problema.
Proponer una metodologia adecuada que permita definir el problema y generar un
portafolio de alternativas de solucion.

Realizar un levantamiento de informacién en los locales considerados para este
estudio, que permita identificar los factores criticos que impactan en su quehacer
diario.

Ideas y escoger la solucion que satisfaga de mejor manera las necesidades
detectadas.

Elaborar un modelo de negocios para la propuesta de valor ofrecida.

Elaborar una muestra visual que representa la solucién escogida y probarla con los
principales involucrados en el problema detectado.

Realizar una proyeccion financiera para determinar si la solucion escogida resulta

ser rentable de realizar como un emprendimiento.



3. MARCO TEORICO

El desarrollo del tema comprende en su primera etapa una descripciobn de las
herramientas y material bibliografico a utilizar. Para ello se utilizaran como referencia dos
libros relacionados al mundo del emprendimiento y la innovacion, que tienen a su haber
una serie de casos de éxito al ser llevados de la teoria a la practica. Lo que se busca con
el uso de estos conocimientos es poder idear una solucién que resuelva el problema

identificado, que sea disruptiva y viable de realizar técnica y econémicamente:

e “Design Thinking, Innovacion en Negocios™

¢ “Generacion de Modelos de Negocios™

La teoria expuesta estos libros se complementard con los conocimientos adquiridos en
algunos modulos del MITE, especialmente los modulos de “Gestion de la Innovacion
Tecnoldgica” (Javier Traslavifia), enfocado al uso de Design Thinking, el “Seminario de
Desarrollo Nuevos Servicios Innovadores” (Marcel Villegas) que aborda basicamente el
hecho de salir a la calle para observar e identificar posibles problemas existentes, ademas
de “Modelos de Negocio para Tecnologias Emergentes” (Arturo Herrera) orientado a

coémo desarrollar un modelo de negocios de forma sencilla y 6ptima.

3.1 Las 5 fases basicas del Design Thinking

Para poder obtener una solucién innovadora a través de Design Thinking existen 5 pasos
desde que se detecta el problema hasta que se implementa la soluciébn como tal, partiendo
desde lo general a lo particular. En el siguiente esquema se muestran los pasos o fases

gue seran usados en el desarrollo de este tema.

1 Autores: Mauricio Vianna, Ysmar Vianna, Isabel K. Adler, Brenda Lucena y Beatriz Russo.
2 Autores: Alexander Osterwalder & Yves Pigneur.



T
1 Andlisis y Sintesis

Imagen N° 1: Fases del Design Thinking
Fuente: Elaboracion propia

Mayor detalle de cada respecto a la descripcion de cada una de las etapas y otros
elementos comprendidos de la teoria de Design Thinking se encuentra en el ANEXO A —

Introduccion y Fases del Design Thinking.

3.2 Generacion de Modelos de Negocios

Un modelo de negocios describe las bases sobre las que una empresa crea, proporciona
y capta valor. En una sociedad actual con cambios cada vez mas dinamicos en términos
econdmicos, nacen con frecuencia innovadores modelos de negocios e industrias que
sustituyen a otras que se van desmoronando y que luchas por reinventarse, por lo cual es
necesario definir un concepto de modelo de negocio que sea simple, relevante y

facilmente comprensible para cualquier persona.

La herramienta que se utilizara para esto sera el lienzo del modelo de negocios 0 mas

conocido como “Business Model Canvas”.

Alex Osterwalder & Yves Pigneur plantean que un modelo de negocios se puede dividir
en nueve modulos basicos que reflejan la l6gica que sigue una empresa para conseguir
ingresos, cubriendo las cuatro areas principales de un negocio: clientes, oferta,

infraestructura y viabilidad economica.



En la siguiente imagen se observa el lienzo que se utilizara para generar el modelo de

negocios, y como esta estructurado.

ALANZAS — ACTIVIDADES -~ PROPUESTA RELACION CON
CLAVE CLAVE  DE VAIOR EL CLENTE

SEGMENTOS
CLIENTES

ESTRUGTURA RECURSOS ~ GANALES DE FLUJOS DE
DE COSIOS CLAE  DISTRBUCION INGRESOS

Imagen N° 2: Lienzo del modelo de negocios
Fuente: “Generacién de modelos de negocio”, Alexander Osterwalder & Ives Pigneur

La descripcion de cada uno de los elementos que componen el lienzo del modelo de
negocios se pueden observar en el ANEXO B — Médulos que componen el Business

Model Canvas

3.3 Situacién Tecnoldgica Actual

Antes de pasar a la siguiente fase, es importante hacer referencia a uno de los focos sobre
el que se llevara a cabo la generacion de ideas y donde probablemente una de ellas se
convertird en una posible solucion viable. Esta corresponde a la tendencia digital que
maneja el mundo de hoy, la cual estd fuertemente ligada a la cada vez mas alta
penetracion a nivel mundial y particularmente en Chile de teléfonos moviles inteligentes

(Smartphone) y la mayor frecuencia de conexion a internet a través de ellos.



De acuerdo a datos proporcionados por eMarketer3, el afio 2016 continuara el crecimiento
de uso de Smartphone, finalizando con aproximadamente 2,10 billones de usuarios, lo
que corresponde a mas del cuarto de la poblacion mundial (28,7%). También eMarketer
predice que el 46,7% de los usuarios que usan teléfonos maoviles a nivel mundial tendra
un teléfono inteligente este afo y el porcentaje sobrepasara el 50% para el afio 2017. La
disponibilidad de acceso a teléfonos inteligentes de bajo costo impulsara la adopcién en

los proximos afios, en mercados en desarrollo como India, Filipinas, Sudéfrica entre otros.

En el siguiente grafico se observa la variacion que ha tenido la cantidad de usuarios de
Smartphone y la penetracibn mundial, para el periodo comprendido entre el afio 2014 y
2020.

Usuarios de Smartphone y Penetracién Mundial, 2014-2020
2,87

10,6%

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020
W Usuarios de Smartphone (billones) % Cambio =®= % Usuarios de Teléfono Movil

Gréfico N° 1: Usuarios de Smartphone y Penetracién Mundial, 2014-2020
Fuente: www.eMarketer.com, Elaboracion propia

Chile no se encuentra muy alejado a esta tendencia, ya que segun estudios realizados
por la misma empresa, es una de las naciones que posee la mayor cantidad de teléfonos

inteligentes de América Latina. Se proyecta que para fines del afio 2016 habra 7,9

3 Compaiiia estadounidense que provee tendencias relacionadas al marketing y comercio digital.



millones de usuarios de estos dispositivos, lo que se traduce en el 45% de la poblacién y
la mayor tasa de penetracion de América Latina. En tanto, para el afio 2018 se espera
que mas de la mitad del pais, el 52% de la poblacién o 9,3 millones posea y utilice un
teléfono inteligente al menos una vez al mes. A continuacién se observa el aumento de

usuarios a traves de los afios y su penetracion en Chile (periodo entre 2015 y 2020):

Usuarios de Smartphone y Penetracion en Chile, 2015-2020

11,4%
9,4%

7,4%
. . -

2015 2016 2017 2018 2019 2020

M Jsuarios de Smarphone (millones) % Cambio «=®= % Poblacién

Gréfico N° 2: Usuarios de Smartphone y Penetracion en Chile, 2015-2020
Fuente: www.eMarketer.com, Elaboracion propia

En comparacién al 2015, este afio habra un incremento de un 5%, cifras que para el 2020
se espera aumente en un 11,8%, lo que se veria reflejado en un 56,8% de la poblacion
nacional.

Los constantes avances tecnoldgicos que ha tenido la sociedad para conectarse hoy en
dia, ha llevado a crear nuevas formas de simplificar tareas que normalmente desarrollan
las personas. Es asi como hace un tiempo atras surgioé el e-commerce 4, que hoy esta
migrando al m-commerce, el cual lleva las transacciones del e-commerce para poder ser
ejecutadas a través de un Smartphone. Segun la compafia tecnolégica de marketing

Criteo, las aplicaciones moviles generan casi el 50% de transacciones moviles en

4 E-commerce o Comercio Electrénico corresponde a distribucion, venta, compra, marketing y suministro
de informacion de productos o servicios a través de Internet.



empresas de retail, que han priorizado en su estrategia la experiencia con aplicaciones.
Plantea que Japdn, Corea del Sur y Reino Unido son los mercados mas avanzados en
compras moviles. En el siguiente grafico se puede observar el comportamiento de otros

mercados, considerando el ultimo trimestre del 2014 y el primer trimestre del 2015:

Transacciones e-commerce via Smartphone

(% ventas al por menor)
Brasil
Rusia
Francia
Italia
Holanda

Alemania Q42014

® Q1201
Estados Unidos Q1 2015

Espafia

Reino Unido

Corea del Sur

Japoén

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Grafico N° 3: Transacciones e-commerce via Smartphone
Fuente: www.Criteo.com, Elaboracién propia
El promedio global corresponde a un 34% y los Unicos paises que sobrepasan ese
promedio son los tres anteriormente citados. El Gnico pais latinoamericano que aparece
en este estudio es Brasil con un 10% el 2014 y 12% el 2015.

En Chile ain el m-comerce esta en crecimiento, sin embargo los pagos méviles se han
desarrollado con sorprendente facilidad. En 2013, el 31% de la poblacién chilena utilizaba
activamente el comercio movil. Los consumidores en Chile se muestran favorables ante
iniciativas de m-commerce, con un 20% participando activamente en la banca mévil, en

comparacion con sélo el 12% de la vecina.



La Camara de Comercio de Santiago (CCS) calcula que las ventas del comercio
electronico creceran entre 15% a 20% durante este afio, llegando a transacciones por
mas de US$ 2.300 millones.

“En los préximos 5 afos el tamafo de las ventas podria duplicarse”, indicd Peter Hill,
presidente del gremio empresarial de la entidad, en su discurso inaugural del eCommerce
Day Santiago 2015, evento dedicado al comercio electronico organizado por la CCS junto

al Instituto Latinoamericano de Comercio Electronico.



4. METODOLOGIA

Como se menciono en el marco tedrico, se utilizara como base la metodologia Design
Thinking, la cual se complementara con otras técnicas y herramientas, convirtiéndola en
una metodologia personalizada para este trabajo de titulo, la que se adaptara a la realidad
del desafio propuesto.

La metodologia propuesta contara de tres fases. En la primera de ellas se detectard el
problema/oportunidad y se planteara la hipotesis sobre la cual se desarrollara el trabajo.
Para la validacion de la hip6tesis se utilizaran tres herramientas: Investigacion exploratoria
en terreno, desk research (investigacion en internet) y entrevistas a los principales
involucrados. Luego se definird el problema formal, en base a todos los antecedentes
recopilados. Esta primera fase se observa en la siguiente imagen:

DEFINICION DEL
IDENTIFICACION DE POSIBLE PLANTEAMIENTO
VALIDACION DE HIPOTESIS PROBLEMA /
4

Investigacion
Exploratoria en
Terreno

Desk Research

Potencial
Problema f
Oportunidad

Entrevistas

Imagen N° 3: Primera fase - Definir Problema/Oportunidad
Fuente: Elaboracion propia

En la segunda fase se utilizaran herramientas con el objetivo de generar un portafolio de
ideas que seran potenciales soluciones al problema/oportunidad detectada. Se tiene
como input la definicion formal del problema/oportunidad.



N

Taller de Co —
Creacion y
Menu de Ideas

7

Imagen N° 4: Segunda fase — Ideacion
Fuente: Elaboracion propia

Evaluacién Panel de Expertos

de Ideas

Modelo de Negocios

> Brainstorming

Una vez que se cuenta con una definicion formal del problema/oportunidad se procede a
la etapa de andlisis y sintesis, sobre la cual se examinaran a través de un Benchmarking
las soluciones actuales existentes en el mercado. En paralelo a esta actividad y en base
a la informacion recopilada en la fase 1, se realizaran Tarjetas de Insightss, para sintetizar

toda la informacion relevante, facilitando su acceso a las etapas posteriores.

A continuacion se comienza la parte central de esta fase, que corresponde a la ideacion,
en la cual utilizando la técnica de Brainstormingé se generara un portafolio de ideas, las
cuales seran las potenciales soluciones a considerar. Luego que ya se cuenta con un pool
importante de ideas, se llevara a cabo el Taller de Co-Creacion, actividad en la cual se
invitar4 a los principales involucrados en el problema, para revisar cada una de las ideas
generadas y agregar otra vision. Como resultado de esta actividad se obtendra una
disminucién del portafolio, las que se almacenaran en el Menu de Ideas. Posteriormente,
y en base a ciertos criterios definidos por el equipo de trabajo, se realizara la evaluaciéon
de cada una de las ideas generadas, disminuyendo el abanico de opciones. El dltimo filtro

5 Término que se utiliza para referenciar la comprensién no obvias, de las creencias, emociones y
necesidades de los clientes.

6 Es una técnica para estimular la generacién de ideas en un corto espacio de tiempo. Generalmente
realizado en grupo, es un proceso creativo conducido por un moderador. También es conocido como
Tormenta de ideas.



correspondera al analisis de un panel de expertos, que veran la factibilidad de llevar a

cabo la(s) idea(s) candidatas.

Antes de pasar a la ultima fase, se desarrollarda un modelo de negocios para la(s) idea(s)
escogida(s), el cual debe ofrecer una propuesta de valor beneficiosa para todas las partes
interesadas. Para esto se utilizara la herramienta Model Business Canvas, o Lienzo del

Modelo de Negocios, que fue detallado en el marco tedrico.
Finalmente en la fase 3, se procedera a generar un prototipo visual, que corresponde a la

representacion mas similar posible de la idea y que se probara posteriormente con los

principales involucrados. A continuacién se muestra en esquema de esta fase final:

Feedback

B =) \V\(

Baja / Alta
Fidelida

Imagen N°5: Tercera fase - Prototipado y Testeo
Fuente: Elaboracion propia

En primera instancia se elaborard un prototipo de baja fidelidad, que es una
representacion conceptual analoga o vaga de la idea (bosquejo), esto con el objetivo de
no comprometer demasiados recursos en la generacién de una solucion que no satisfara
la necesidad de los potenciales clientes/usuario, lo que se busca en esta fase a fallar
rapido y barato. Inmediatamente después de la elaboracion de este prototipo basico, se
procedera a testearlo con posibles clientes/usuarios, es decir validar que la posible

solucion va por buen camino. En esta etapa es esencial obtener un feedback de



retroalimentacion para el aprendizaje de mejoras a implementar en una siguiente version

del prototipo y acercarse a la solucion final deseada.

Es importante mencionar que la fase de prototipado y testeo puede tener muchas
iteraciones, mientras mas ciclos se realicen se obtendra una solucién final mejor afinada

y acorde a las necesidades.

El alcance de este trabajo de titulo abordara hasta la generacion de un prototipo de alta

fidelidad, es decir una solucion viable con prototipo de visualizacion.



5. PRIMERA FASE: DEFINIR PROBLEMA/OPORTUNIDAD

5.1 Problema / Oportunidad Detectada

Para efectos de esta tesis, la observacion se enfoc6 en abordar la valoracion del tiempo
que tienen las personas, por lo que realizar una fila para la compra de un producto o

servicio, muchas veces resulta ser una verdadera proeza.

Segun comenta Marcelo Olivares, Investigador del Instituto de Sistemas Complejos de
Ingenieria (ISCI) de la Universidad de Chile, “Se han realizado experimentos de filas en
el que a las personas se las somete a una espera en la que, pasados 3 minutos, comienza
a generarse una nueva percepcion de tiempo. Ya con 5 minutos, empiezas a percibir que
llevas como 10 minutos de espera porque se vuelve mas desagradable la experiencia. Se

genera un quiebre en la percepcién de la realidad”.

Especificamente, se quiso abordar el tiempo en que incurren los clientes de
establecimientos, que ofrecen el servicio de comida para retirar en el local, como
estaciones de servicio (Pronto Copec), restaurantes (Golfo Di Napoli) y locales de comida
de rapida (Subway), donde solamente un analisis visual nos permite inferir que se genera
una gran aglomeracion de publico, con grandes filas en el momento de realizar un pedido,
lo que en algunos casos provoca el retiro de la persona del local en busca de algun lugar
mas expedito. Esto se traduce en que los locatarios que brindan el servicio, dejan de
percibir ingresos por la fuga e insatisfaccion de los clientes. Por lo tanto, se observa una
oportunidad de optimizar su proceso de venta, obtener liderazgo y diferenciacion frente a
la competencia directa, ademas de brindar a sus clientes una experiencia satisfactoria de

compra.

5.2 Planteamiento de Hipotesis

En base a lo descrito anteriormente se formuld la siguiente hipotesis:



El tiempo y las largas filas en que incurren los clientes al querer solicitar un pedido
de comida para retirar en el local, produce una insatisfaccion de éste, lo que se
traduce en dejar de percibir ingresos por ventas para los locatarios, ademas de un
dafio de imagen para el negocio, por lo que ellos estan dispuestos a optimizar su

proceso de venta, con el fin de aumentar la satisfaccion y fidelizacion de su cliente.

5.3 Investigacion Exploratoria en Terreno

El principal objetivo de esta actividad fue asistir a cada uno de los establecimientos usados
como referencia, observar y analizar todos los eventos que sean de interés para este
estudio, relativo a la experiencia de los clientes al momento de cancelar y retirar un

pedido.

5.3.1 Investigacion Exploratoria en Pronto Copec

Para realizar el levantamiento de informacion se consideraron los siguientes locales de

Pronto Copec:

Nombre Direccion Ciudad
Ruta 68, direccién |Ruta 68 Km. 17,5, | Santiago Regién
Costa Pudahuel Metropolitana
San Francisco | Longitudinal Sur Km. 67 | San Francisco | VI Region
Mostazal Ote. Oriente Mostazal

Tabla N° 1: Locales de Pronto Copec considerados para este trabajo
Fuente: http://prontocopec.cl/

A estos locales se asistido en diversas oportunidades (22-23/08/2015; 24/01/2016; 28-
29/06/2016). En esta investigacion solamente se consideraron pedidos de alimentos que
requieren preparacion en cocina. Dentro de los principales hallazgos encontrados en las

visitas realizadas, se encuentran los siguientes:

e Se observo que los dias de mayor congestion de clientes se producen los fines de
semana (viernes, sabado y domingo), debido a que mucha gente de desplaza fuera

de Santiago. Mas especificamente, los dias viernes entre las 19:00 y 22:30 hrs.;


http://prontocopec.cl/red-pronto

sabado desde las 09:00 hasta 15:00 hrs.; los dias domingo entre las 15:00 y 20:00
hrs. (retorno a Santiago).
La proxima imagen, captada en el local de Ruta 68, direccién Costa, evidencia la

aglomeracion de clientes al momento de realizar la fila para cancelar por un
producto.

Imagen N° 6: Fila de pago en Pronto Copec Ruta 68, direccion Costa
Fuente: Rodrigo Quezada

Luego el cliente debe proporcionar al dependiente del local el comprobante de

pago, para que le preparen el pedido, como se muestra en la siguiente imagen:

Imagen N° 7: Fila de entrega de comprobante en Pronto Copec Ruta 68, direccién Costa
Fuente: Rodrigo Quezada



En ella se puede observar que la disposicion de los clientes es de desgano y
decepcion por tener que recurrir a una nueva fila.

Los clientes que desean comprar un pedido que requiere preparacion en cocina
deben realizar la misma fila de pago que los clientes que compran productos de
rapido consumo (chocolates, dulces, bebidas, etc.).

Pronto tiene un procedimiento, segun el cual cuando en una fila se encuentren méas
de 4 personas, el local habilitara una nueva caja de atencion. Sin embargo esto no
se cumple en todas las ocasiones, ya que no hay personal disponible.

En algunas oportunidades, el dependiente del local que atiende la caja de pago
deja sus funciones para servir los productos liquidos que componen el pedido
(café, bebida, etc.).

El personal de cocina que prepara los pedidos, esta compuesto por dos
dependientes, asignados exclusivamente a esta funcién.

Un pedido tiene un valor en estimado de $4.000. De acuerdo a lo observado, en
promedio, cuando en la fila de pago se encuentran 12 clientes, 2 de estos la
abandonan, retirandose del local. Esto se traduce en que el establecimiento dejara
de percibir un 16% menos de ingresos ($8.000) cuando haya esa cantidad de
clientes realizando la fila de pago.

Se midieron los tiempos de atencion, los cuales consideraron desde el momento
gue el cliente ingresa a la fila de pago, hasta que recibe el pedido. Estos variaron
dependiendo del horario en el que fueron medidos. El siguiente grafico muestra las
mediciones realizadas para un dia sdbado, que corresponde al dia de mayor

demanda de clientes.
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Grafico N° 4: Horario vs Tiempo de atencion en Pronto Copec
Fuente: Elaboracion propia
De acuerdo a los resultados obtenidos, el tiempo promedio de atencion para los
horarios anteriormente indicados, es de 18 minutos por cliente. De este tiempo, 8
minutos corresponden al promedio de espera en la fila para pagar por el pedido y
los 10 minutos restantes al tiempo promedio de la preparacion y entrega.

e Como politica de la empresa, cuando existen mas de 4 personas realizando la fila
de pago, se habilita una nueva caja de atencion, sin embargo esta medida no logra
un impacto significativo, dado el importante flujo de clientes.

e Algunas veces los productos que componen el pedido no se encuentran en la
temperatura 6ptima (vienen frios), por lo que el cliente debe calentarlo en un
microondas o solicitar que los calienten en la cocina nuevamente.

e De acuerdo a los hallazgos detallados anteriormente, se produce una
incongruencia entre lo que la empresa quiere transmitir: “Primera en servicio” y lo

gue realmente realiza.

5.3.2 Investigacion Exploratoria en Restaurante Golfo Di Napoli

El Golfo Di Napoli es un restaurante tradicional de Santiago, que se hizo conocido por el
boca a boca entre los clientes, debido a que ofrece platos contundentes a un bajo precio.
Ademas es atendido por su propio duefio, Vincenzo Guarino, quien brinda una atencion

muy cordial y familiar, lo que hace que la experiencia de sus clientes sea muy distinta al



comun de los restaurantes de la ciudad. Debido a la alta demanda de clientes en el
restaurant, se habilitd un espacio de servicio para llevar. En esta exploracion se pudo

identificar los siguientes hallazgos:

e Los dias de mayor concurrencia de clientes a comprar para llevar corresponde a
los dias viernes después de las 19:00 hrs., sdbado y domingo entre las 12:30 y
15:00 hrs.

e Se observd que se produce primeramente una aglomeracion al momento de
ordenar y cancelar por el pedido, donde muchas veces la fila sale del local, como

se observa en la siguiente imagen:

Imagen N° 8: Congestion de clientes en Golfo Di Napoli
Fuente: Rodrigo Quezada

Posteriormente, para la entrega del pedido, el cliente debe esperar un tiempo
considerable, donde infraestructura destinada para este servicio no resulta ser la

ideal, ya que es muy reducido, como se aprecia a continuacion:



Imagen N° 9: Congestidn de clientes en Golfo Di Napoli
Fuente: Rodrigo Quezada

Un pedido tiene un valor promedio estimado de $5.000. De acuerdo a lo observado,
cuando en la fila de pago se encuentran 11 clientes, 2 de estos la abandonan,
retirAndose del local. Esto se traduce en que el restaurante dejara de percibir un
18% menos de ingresos ($10.000) cuando haya esa cantidad de clientes
realizando la fila de pago.

Se midieron los tiempos de atencion, los cuales consideraron desde el momento
que el cliente ingresa a la fila de pago, hasta que recibe el pedido. Estos variaron
levemente dependiendo del horario en el que fueron medidos. El siguiente gréafico
muestra las mediciones realizadas para un dia sdbado/domingo, que corresponde

a los dias de mayor demanda de clientes.
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Grafico N° 5: Horario vs Tiempo de atencién en Golfo Di Napoli
Fuente: Elaboracion propia



5.3.3

De acuerdo a las mediciones llevadas a cabo, el tiempo promedio de atencion al
cliente es de 42 minutos. De este tiempo, 12 minutos corresponden al promedio
de espera en la fila para pagar y los 30 minutos restantes al tiempo promedio de
espera por la preparacion de cada pedido.

Existen pedidos que no requieren de la espera de preparacion, sin embargo estos
no son los mas demandados por los clientes. Estos corresponden a pizza
napolitana y lasafa alla bologfiesa.

Los pedidos solicitados a través del restaurante y del servicio para llevar se
preparan en la misma cocina e ingresan segun el orden de llegada.

La comandas se colocan en una pizarra de acuerdo al orden de solicitud. Una vez
que el pedido se encuentra preparado, el dependiente encargado de atencién en
caja se lo entrega al cliente, vociferando los componentes del pedido, para que el
cliente lo identifique.

En ocasiones, existe un exceso de personal presente en este lugar, algunos sin
una funcion clara en ese instante.

Si bien existe la posibilidad de realizar los pedidos por teléfono y retirarlo a la hora
aproximada que se indica, solamente el 14% de estos pedidos se realiza por esta
via (1 de cada 7 pedidos). Al llegar, estos clientes deben realizar la fila para pagar,

donde por lo menos deberan esperar 12 minutos en una fila para cancelar.

Investigacion Exploratoria en Subway

Subway es la cadena de sandwiches mas grande del mundo, cuenta con mas de 40.000

locales en méas de 100 paises. Ofrece una opcion de comida rica, sana y fresca. En Chile

ya cuenta con méas de 30 locales desde Arica a Puerto Montt. A pesar de esto y al igual

gue los casos anteriores, se han detectado largas filas de atencion en varios locales de la

cadena. Dentro de los locales en los cuales se realiz6 esta observacidon se encuentran:

Ubicacion Direccion

Mall Patio Centro Bandera 101, Local 10 B | Santiago Santiago




Metro Universidad de Metro Universidad de
Chile Chile, Local 9

Tabla N° 2: Locales de Subway considerados para este trabajo
Fuente: http://www.subway.cl/

Santiago Santiago

A continuacion se detallan los principales hallazgos encontrados en las visitas realizadas

a los establecimientos indicados anteriormente:

e Se observé que donde se produce la mayor afluencia de clientes es en el horario
de almuerzo, entre las 12:30 y 14:30 hrs. aproximadamente, de lunes a viernes,
gue corresponde a la semana laboral.

e El servicio consiste primeramente en que el cliente arma su pedido en base a los
ingredientes existentes en ese instante, luego se le entrega el pedido y finalmente
lo cancela en la caja destinada para ello, a diferencia de los casos anteriores que
inicialmente se cancela por la solitud.

e De acuerdo a la siguientes fotografias, se puede visualizar una aglomeracion

considerable de clientes en la fila destinada a la preparacion de los pedidos:

u‘,./‘

Imagen N° 10: Congestion de clientes en Subway Mall Patio Centro
Fuente: Rodrigo Quezada


http://www.subway.cl/

Imagen N° 11: Congestidn de clientes en Subway Metro Universidad de Chile
Fuente: Rodrigo Quezada

Un pedido tiene un valor promedio estimado de $3.800. De acuerdo a lo observado,
cuando en la fila de pago se encuentran 16 clientes, 3 de estos la abandonan,
retirdndose a otro local mas cercano. Esto se traduce en que el local dejara de
percibir un 19% menos de ingresos ($11.400) cuando haya esa cantidad de
clientes realizando la fila de pago.

Se midieron los tiempos de atencion, los cuales consideraron desde el momento
que el cliente ingresa a la fila para ordenar el pedido, hasta que realiza el pago por
éste. Estos variaron levemente dependiendo del horario en el que fueron medidos.
El siguiente grafico muestra las mediciones realizadas para un dia de alta

demanda.
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Grafico N° 6: Horario vs Tiempo de atencion en locales de Subway
Fuente: Elaboracion propia



De acuerdo a las mediciones realizadas, el tiempo promedio de atencion, desde
que el cliente ingresa a la fila, hasta que es atendido es de 12 minutos, luego la
preparacion del pedido toma aproximadamente 4 minutos, mientras que realizar
el pago considera aproximadamente 2 minutos. Por lo tanto un cliente demora en
promedio 18 minutos en el total de la atencion, en horario peak.

e Los pedidos mas demandados corresponde al combo clasico (sandwich de 15 cm.
mariscos/pechuga de pollo/pavo y jamén/B.M.T, bebida y un galletén), el cual tiene
un valor de $3.450.

e El personal de atencion esta compuesto por dos dependientes, uno de ellos se

encarga de preparar el pedido, mientras el otro atiende la caja de pago.

5.4 Desk Research

Esta herramienta de investigacion serd utilizada para la busqueda de informacién referida
a la experiencia de clientes que han comprado productos en los locales considerados para
este estudio, pero a diferencia del punto anterior esta basqueda se hara en diversas
fuentes confiables de internet, como websites, blogs, foros, etc., con el fin de

complementar la informacion recolectada en la observacion y entrevistas en terreno.

5.4.1 Desk Research Pronto Copec

En primera instancia se recurrio al portal reclamos.cl, que corresponde a la plataforma
mas conocida y usada en Chile para que cualquier persona pueda proporcionar visibilidad
a su queja y asi pueda advertir a otros clientes de Pronto Copec. En base a esto, a
continuacion se detallaran los principales reclamos, los cuales cuentan con evidencia y

comentarios de otras personas que se vieron perjudicados por la misma accion.

“Durante el periodo estival tuve diversos problemas en los Pronto Copec de Santiago al
sur, la mayoria de las veces todos estaban llenos y tienen colgada una plaquita, que solo
sirve de decoracion, donde dice en caso de que haya mas de 4 personas en la fila solicitar
gue se abra otra caja, en todas las veces que trate de acercarme a un Pronto pedi que se
abriera otra caja, ya que en su gran mayoria soélo tenia una o dos cajas funcionando y la

respuesta siempre fue, no hay mas personal o simplemente me ignoraron. Lo que estan



haciendo es publicidad engafiosa, ya que se dicen "Primeros en Servicio", ademas de

afectar a muchos por la calidad de su servicio.

Como

ex cliente lo lamento y dejo constancia de la molestia que genera este tipo de

debilidades en el nivel de servicio ofrecido por la supuesta marca lider de mercado,

deplorable”

Dentro de las redes sociales también resulta comun encontrar muchas quejas de clientes

de Pronto Copec respecto a la atencion, tiempos de espera y la calidad del servicio. Se

recolectaron los siguientes comentarios:

Como

“pasa a menudo, es como en verano cuando los turistas santiaguinos, tratan
pésimo a las empleadas de los pronto copec x demora". Fuente: Twitter.
“Freire vacio demora mas de 15 min para servir un simple desayuno Cuanto sera

con mas clientes?”. Fuente: Twitter.

“Nunca mas pido lomo en una pronto copec (San Javier). Se demora como una
hora y es malisimo!!!”, Fuente: Twitter.

“Sefiores de Copec: llamar Pronto a sus lugares de comida rapida que demora 40
minutos en hacer un hot dog, es de una ironia maravillosa”. Fuente: Twitter.

“Que horrible la atencién en el Pronto Copec de San Fernando, café frio y comida
mala”. Fuente: Twitter.

“Lenta la atencién, poca variedad de productos!!” Fuente: Forsquare.

“Lentisimo el servicio, y desordenada la entrega de comida. Un desastre en

general’. Fuente: Forsquare.
resumen, los focos en lo que mas se hace hincapié son:
Lentitud en la atencién, tanto para cancelar, como para esperar la entrega del

pedido.

Mala atencion de los clientes.



Baja calidad en los pedidos solicitados (productos no vienen en la temperatura

adecuada).

5.4.2 Desk Research Golfo Di Napoli

Se realizaron hallazgos en redes sociales tanto para el restaurante como para el servicio

de retiro, sin embargo para el caso que estamos analizando solamente se har& hincapié

a este ultimo, dentro de los que podemos encontrar los siguientes:

a.

“La comida y el local son buenos, pero esperar 45 minutos en un pasillo sin ningln
servicio o algo para hacer amena la espera, no hay. Muy mal y no voy a volver”.
Fuente: Zomato.

“La comida es rica!! ...pero deben hacer algo con la opcion de delivery. Es tiempo
de modernizarse. No puede ser que sea solo por "orden de llegada”, sobre todo un
lugar que tiene tanta demanda de clientes como éste”. Fuente: Facebook.
“Esperando una mesa, de verdad vengan con tiempo! Porque hay mucha gente
esperando por mesa disponible. Incluso la comida para llevar”. Fuente: Facebook.

La sintesis de los comentarios hallados en internet se puede resumir en los siguientes

aspectos:

El tiempo de pago y espera del pedido es excesivo, lo que impacienta a los clientes.
La infraestructura no es la adecuada para la espera de los clientes.

La mayoria de los clientes se encuentran satisfechos con la calidad y precio de los
productos, sin embargo esto contrasta con la espera que deben realizar, o que

disminuye la satisfaccion de éste.

5.4.3 Desk Research Subway

Resulta comun encontrar en redes sociales algunos reclamos de clientes de subway

respecto a la enorme fila y lentitud en la atencion, al igual que los dos negocios anteriores.

A continuacion se indican algunos de estos comentarios:



a. “Siempre esté lleno y atienden lento, no baja la calidad, pero la fila sale del local.
Hace rato ya deberian haberlo remodelado... La promo del dia, es salvatoria!”.
Fuente: Facebook.

b. “Siempre esté lleno, los ingredientes estan frescos, y los sandwiches no son malos
para el valor que tienen, pero el tiempo que uno demora en el local hace que la
disposicion sea mala, y que encuentre todo malo”. Fuente: Zomato.

c. “Es como cualquier subway del mundo, rapido y listo para salir del paso no se
puede esperar gran calidad ni mucho menos, mucha demora para hacer el pedido”.
Fuente: Tripadvisor.

d. “Lafila eslarga a la hora de almuerzo, hay que tener tiempo”. Fuente: Tripadvisor.

e. “Visité el Subway que queda en Mall de Quilin. Mucha gente pidiendo, larga fila
para encargar primero, y luego pagar. El local es chico, asi que cuando uno sale
debe buscar un sitio cerca para sentarse y comer tranquilo. La atencién de los

)

empleados es la normal, tampoco desbordaban simpatia”. Fuente: Tripadvisor.
f. “Se demoran tanto que te lo terminas comiendo frio”. Fuente: Foursquare.
g. Ve por la comida a las 12:30. Cercano al almuerzo se llena!!”. Fuente:
Foursquare.
Como resumen de este desk research se encuentran los siguientes aspectos:
e Enormes filas y lentitud en la atencion afecta ingratamente a la experiencia del
cliente de Subway.

e Mala disposicion de los trabajadores debido a la congestion de clientes.

5.5 Entrevistas en Terreno

Finalmente, para contar con mayores antecedentes a la hora de comprobar la hipétesis
plateada y formular una solucion robusta al problema, resulta fundamental obtener la
retroalimentacion de los principales afectados. Estas se dividieron en dos entrevistas, en
la primera se conversoé con los clientes presentes en cada local, en base a ciertos criterios
que permitiesen obtener informacién importante. En una segunda entrevista, con los
locatarios se presentaron estos antecedentes a los locarios con el fin de verificar si

corresponde a un verdadero dolor prioritario de estos establecimientos de comida.



Para la primera entrevista se elaboré un formato de entrevista breve, compuesto de un

set de preguntas con foco en la hipétesis propuesta. La estructura de la entrevista fue la

siguiente:

1.

5.5.1

¢(Asistes con frecuencia al local? En caso de ser positivo, ¢Por qué lo
frecuentas?, con esta pregunta se buscé separar entre los clientes que asisten
esporadicamente y lo que son clientes habituales, e indagar en los motivos que lo
llevan a comprar en el local.

¢Entre qué rango de edad te encuentras?, en esta pregunta lo que se busca es
determinar cual es el perfil del cliente que mas frecuenta el local considerado. El
rango de edad consultado fue: menos de 20, 20-30, 30-40, 40-50 o mayor a 50
anos.

¢, Qué opinas del proceso para ordenar y pagar por tu pedido? ¢Como lo
evaluarias?, esta pregunta busca obtener el feedback del cliente respecto a su
experiencia al momento de solicitar y cancelar por su pedido. Luego, con el fin de
contar con un parametro cuantitativo de los comentarios, se solicité que evaluara
este proceso (escalade 1 a 7, siendo 1 muy malo y 7 excelente).

¢, Qué opinas de la espera y retiro de tu pedido? ¢(Cdmo lo evaluarias?, esta
pregunta busca obtener el feedback del cliente respecto a su experiencia al
momento de esperar y posterior retiro de su pedido. Al igual que la pregunta
anterior, se le solicité que evaluara este proceso (escala de 1 a 7, siendo 1 muy
malo y 7 excelente).

¢ Qué opinas de la calidad de los productos que componen tu pedido? ¢Cémo
lo evaluarias?, esta pregunta busca obtener el feedback del cliente respecto a la
calidad de los productos ofrecidos por el local. También se le solicitd que la

evaluara (escalade 1 a 7, siendo 1 muy malo y 7 excelente).

Entrevistas en Pronto Copec

5.5.1.1 Entrevista a Clientes de Pronto Copec

Dentro de las visitas realizadas a los locales de Pronto, se entrevisté a 67 clientes, los

cuales se abordaron en el momento que finalizaban de consumir su pedido, para no ser

invasivo en su espacio. A continuacion se detalla cada uno de los resultados obtenidos:



¢Asistes con frecuencia a Pronto Copec? ¢Por qué lo frecuentas?

Grafico N° 7: Clientes frecuentes y no
frecuentes en Pronto Copec
Fuente: Elaboracion propia

Segun se observa en el grafico N° 7, el
mayor ndamero de respuestas
correspondié a clientes recurrentes de
locales de Ponto Copec (52 personas),
los cuales comentaron en su mayoria que
lo frecuentan los fines de semana cuando
se desplazan a algun lugar (caso de
locales ubicados en zonas rurales), ya
gue esta ubicado a un costado del
trayecto al que se dirigen y es una buena
instancia para descansar y pasar a comer
algo. Un porcentaje minoritario de
clientes (15 personas) reconocen que

asisten esporadicamente.

¢Entre qué rango de edad te encuentras?

Menor a 20 afios
6% (4)

Gréfico N° 8: Rengo de edad Clientes
Pronto Copec
Fuente: Elaboracion propia

El 65% de los entrevistados (44) se
encuentra en un rango de edad entre los
20 y 40 afos, siendo el mas
representativo el rango de los clientes

gue tienen entre 30-40 afios (34%).



¢Qué opinas del proceso para ordenar y pagar por tu pedido? ¢(Cémo lo

evaluarias?

Notal
5%(3)

Nota 5
10%(7)

Gréafico N° 9: Evaluacioén proceso de orden
y pago en Pronto Copec
Fuente: Elaboracion propia

El 72% de los clientes entrevistados (48)
evalla en forma deficiente este proceso,
con una evaluacion promedio de 2,4. Los
comentarios mayoritarios apuntan a que
comunmente se forman enormes filas, lo
gue muchas veces impacienta y coloca
de mal humor, lo que debe ser un
momento ameno para compartir con su
familia/amigos se torna una mala
experiencia. También comentan que
Pronto no realiza ninguna accion para
mejorar esto y que normalmente funciona
una caja de pago, siendo que hay mas de

ellas habilitadas.

Un porcentaje minoritario lo evalia con 5,0 (10%), ya que comentan que si bien

algunas veces deben realizar la fila, hay otras donde ingresan a Pronto y esta

expedito para cancelar el pedido, sin embargo esto sucede en horarios no

considerados como peak.

¢, Qué opinas de la espera y retiro de tu pedido? ¢Como lo evaluarias?

Nota 1
5%

Grafico N° 10: Evaluacion de espera y retiro
de pedidos en Pronto Copec
Fuente: Elaboracion propia

Si bien la evaluacion de esta pregunta
resulta ser un poco mejor que la anterior,
sigue siendo poco eficiente. El 51% de
los clientes la califican con wuna
evaluacion de 2,7. Los entrevistados
comentan que si ya realizar una fila es
tedios, hacer una segunda se vuelve
insostenible, sin embargo esto ha ido

cambiando, ya que Pronto ahora en



algunos locales se entrega una placa con un numero de atencion, por lo que el

cliente puede sentarse a esperar de una forma mas comoda, hasta que le lleven el

pedido a la mesa, pero esto no es tan efectivo, ya que en algunas ocasiones los

productos vienen frios.

e ¢;Quéopinas delacalidad delos productos que componen tu pedido? ¢Cémo

lo evaluarias?

Gréafico N° 11: Evaluacién de calidad de

los pedidos en Pronto Copec
Fuente: Elaboracion propia

La calidad de los productos resulté mejor
evaluada que las anteriores preguntas (el
61% de los entrevistados evalu6 con un
5,3). De los clientes que no realizaron
una buena evaluacién comentan que en
algunas ocasiones, al no realizarse la
entrega del pedido justo al momento de
salir de cocina y producto de la alta
demanda, estos llegan frios, siendo ellos
mismos quienes deben calentarlos en el

microondas.

5.5.1.2 Entrevista a Representante de Pronto Copec

Una vez que se dispuso de los principales hallazgos y opiniones de clientes, se procedié

a reunirse con José Manuel Pinto, quien es concesionario de un local Punto Copec y que

anteriormente trabaj6 en Arcoprime, compafiia encargada de administrar todos lo locales

de Pronto Copec.

Ante estos antecedentes José Manuel respondio lo siguiente:

“En Copec estamos conscientes que actualmente no cumplimos de manera efectiva la

satisfaccion de nuestros clientes y si bien manejamos nuestros propios tiempos de

espera, los indicados no distan mucho de los nuestros. También resulta llamativo para



nosotros que tantos clientes reclamen por nuestros servicios a través de redes sociales,
siendo que paraddjicamente nuestro lema es “primera en servicio”. De hecho en el sitio
web de pronto existe un segmento de comentarios/reclamos y estos llegan directamente
a Lorenzo Gazmuri (Gerente General), quien lee uno por uno hasta el Ultimo mensaje. Por
esto en las reuniones de lineamientos que hemos tenido con él, nos coment6 que se esta
trabajando en mejorar algunos de estos procesos y que el foco debe ser cumplirle en todo

aspecto a nuestro cliente”.

5.5.2 Entrevistas en Golfo Di Napoli
5.5.2.1 Entrevista a Clientes de Golfo Di Napoli

Se entrevistd a 40 clientes del servicio para llevar, varios dias en horario peak. El analisis

de resultados se muestra a continuacion:

¢Asistes con frecuencia a Golfo Di Napoli? ¢Por qué lo frecuentas?

No De los clientes entrevistados, el 95% (38)
frecuentes

5% se considera un cliente frecuente del
Golfo Di Napoli, asistiendo al local para
solicitar un pedido para llevar. Coinciden
en que el local ofrece una carta variada
de comida italiana, contundente, de
buena calidad y a un muy buen precio,
por lo que resulta una opcién conveniente

para almorzar los fines de semana sin

cocinar en la casa. Una porcentaje de 5%

Grafico N° 12: Clientes frecuentes y no
frecuentes en Golfo Di Napoli
Fuente: Elaboracion propia

(2 clientes) comentd que andaban
buscando un local para almuerzo y
pasaron por el restaurante, pero no lo

frecuentan.



¢Entre qué rango de edad te encuentras?

Mayora 50
15%(6)

Gréafico N° 13: Rengo de edad Clientes
Golfo Di Napoli
Fuente: Elaboracién propia

El 85% de los entrevistados (34) se
encuentra en un rango de edad entre los
20 y 50 afios, siendo el mas
representativo el rango de los clientes
que tienen entre 30-40 afos.
Corresponde a un grupo de clientes que
normalmente no desea cocinar los fines

de semana.

¢, Qué opinas del proceso para ordenar y pagar por tu pedido? ¢Como lo

evaluarias?

Nota 5
3%

Grafico N° 14: Evaluacién proceso de
orden y pago en Golfo Di Napoli
Fuente: Elaboracidn propia

El 55% de los clientes (22) evalu6 este
proceso de manera deficiente con una
evaluacion promedio de 2,72, por lo que
corresponde a un foco de mejora. Los
entrevistados concuerdan en que realizar
la fila para ordenar y cancelar en caja
resulta ser tedioso, sobre todo Ilos
sdbados/domingos, donde lo que mas
desean es compartir su tiempo con la
familia. Si bien una cantidad de los
encuestados afirma que al ver la gran
cantidad de personas decide ir a otro
lugar, retornan en otra oportunidad,
debido a los precios convenientes y la

buena calidad de sus preparaciones.



¢ Qué opinas del tiempo de esperay retiro de tu pedido? ¢Coémo lo

evaluarias?

Nota 1

Grafico N° 15: Evaluacion de espera 'y
retiro de pedidos en Golfo Di Napoli
Fuente: Elaboracion propia

El tiempo de espera para la entrega del
pedido, que en promedio fluctia entre 30
y 40 minutos no es muy bien recibido por
los clientes, ya que el 59% de ellos (24
clientes) lo evalia en forma deficiente,
con un 2,8. Si bien al momento de
solicitar y pagar por el pedido, se le indica
al cliente que la demora es en promedio
30 minutos, estos encuentran que
deberian hacer algo al respecto. También
comentan que el lugar donde deben
esperar es muy pequefio y poco coémodo.

¢, Qué opinas de lacalidad de los productos que componen tu pedido? ¢Cémo

lo evaluarias?

Nota 7 Nota 3
3%

Grafico N° 16: Evaluacién de calidad de

los pedidos en Golfo Di Napoli
Fuente: Elaboracién propia

En lo que la mayoria concuerda es que la
calidad de los productos es bastante
buena (evaluado con un 5,5 de promedio,
por el 83% de los clientes entrevistados)
y contundente para el precio que se
cobra, pero que a veces se ve empafiado
por las largas filas y los tiempos de

espera.



5.5.2.2 Entrevista a Duefio del Golfo Di Napoli

Al igual que en el local de estudio anterior, una vez recopilados los datos, se procedié a
reunir con Vincenzo Guarino (duefio del Golfo Di Napoli). Ante estos antecedentes,

Vincenzo respondio lo siguiente:

*Mira la verdad me sorprenden los tiempos medidos, los de espera del pedido
efectivamente los sabemos, porque nosotros le comentamos al cliente que la demora es
de 30 a 40 minutos aproximadamente, pero la verdad desconocia los de espera para
pagar, ya que nunca los hemos calculado. Si, debo aceptar que los dias sabados y
domingos he visto gran cantidad de clientes, pero nos vemos sobrepasados y no podemos
buscar solucion aun, sin embargo sabemos que debemos hacer algo al respecto. Situ me
dices que hay clientes que desisten de comprar y se retiran, no es bueno para nosotros,
porque me gusta tener al 100% de mis clientes complacidos, puedes ver las fotos que
tengo en las paredes, Golfo Di Napoli es un restaurante tradicional ya de Santiago, querido

por todos.

Uno de los motivos por el que nos cambiamos de ubicacién fue principalmente porque el
anterior local nos quedd pequefio para la cantidad de comensales, sin embargo ahora
tenemos aun mas clientes y no damos abasto con los pedidos. Como medida paliativa
siempre les digo que llamen por teléfono y retiren a la hora que se les indica, pero esto
tampoco funciona bien. Me gustaria aplicar tecnologia en el Golfo Di Napoli, pero no me

he dedicado de lleno a ver opciones.

Con respecto a la calidad de los platos que entregamos, me parece bien los comentarios
gue me muestras, ya que siempre nos hacen sentir que les gustan, aparte de ser muy
convenientes, por esto es que siempre vuelven. Pero si, estamos muy débiles en los otros

procesos”.



5.5.3 Entrevistas en Subway

5.5.3.1 Entrevista a Clientes de Subway

Se entrevistd a 48 clientes, repartidos entre los locales considerados para este trabajo. A

diferencia de los casos anteriores, en Subway las preguntas 3 y 4, seran sustituidas por

la pregunta referida el tiempo de atencidn al cliente, ya que el proceso de pago resulta ser

bastante rapido. Los resultados se muestran a continuacion:

e (Asistes con frecuencia a Subway? ¢Por qué lo frecuentas?

Grafico N° 17: Clientes frecuentes y no
frecuentes en Subway
Fuente: Elaboracion propia

El 73% de los clientes (35 personas)
comentd que normalmente compra en
Subway a la hora de colacion (almuerzo),
siempre y cuando la fila no es tan
extensa. El principal motivo por el que los
clientes asisten a este local es porque la
consideran saludable, a comparaciéon de
otras cadenas de comida rapida. El otro
27% (13 clientes) afirmo6 que no es fiel a
ninguna cadena rapida, compra donde la
fila se encuentre mas expedita, sin
embargo concuerda que Subway es mas
saludable que otros locales.



¢Entre qué rango de edad te encuentras?

Grafico N° 18: Rango de edad Clientes
Subway
Fuente: Elaboracion propia

El 68% de los entrevistados (33) se
encuentra en un rango de edad entre los
20y 40 afios, produciéndose
practicamente una igualdad en el nimero
de clientes perteneciente al rango entre
20-30 afios y 30-40 afios.

Este rango esta compuesto
principalmente por personas que trabajan
en el centro de Santiago, que cuentan
con poco tiempo para almorzar y que

priorizan alimentarse sanamente

¢, Qué opinas del tiempo de atencion al cliente? ¢Como lo evaluarias?

Grafico N° 19: Evaluacién tiempo de
atencion al cliente en Subway
Fuente: Elaboracion propia

Los comentarios de los clientes de
Subway coinciden principalmente en que
las filas a la hora de almuerzo son
interminables y el tiempo de atencion es
muy lento (64% lo evalia en forma
deficiente con un 3,4). Por ejemplo, a la
hora de almuerzo, esperar por un
producto les ocupa un cuarto del tiempo
gue tenian destinado para almorzar.



e (Quéopinas delacalidad delos productos que componen tu pedido? ¢Cdémo
lo evaluarias?

Con respecto a la calidad de los
Nota 2

2% (1) Nota 3 productos, ésta es bien recibida por los
Nota 7 ‘ 4% (2)

26 (1) [ clientes (evaluado en promedio con un

5,5 por el 79% de los entrevistados), ya

gue los ingredientes son frescos vy

Nota 6

37% (18) saludables, lo que da a Subway un efecto

diferenciador frente a otros locales de

comida rapida. Sin embargo esto muchas

Nota 5 veces no fideliza a los clientes, que
40% (19)
premian el tiempo del que disponen,
recurriendo a comprar a cualquier otro
Gréafico N° 20: Evaluacion de calidad de local mas descongestionado, cuando la
los pedidos en Subway
Fuente: Elaboracion propia fila es muy extensa.

5.5.3.2 Entrevista a Propietario de Subway Mall Paseo Quilin

Se concurrié a entrevistar a Francisca Pinto, quien es propietaria de un local perteneciente

a la franquicia Subway, el cual esta ubicado en el patio de comidas del Mall Paseo Quilin,

Al igual que los otros locatarios entrevistados, se le comentan los principales hallazgos.

El feedback de Francisca se resume a continuacion:

“Los tiempos que hemos calculado nosotros y que son mas o menos estandar a nivel
mundial para esta cadena, no difieren en demasia de los que me muestras, pero en
resumen también son mayores a los que nos gustaria tener. Actualmente tenemos
identificados los periodos de mayor demanda y poseemos un plan de contingencia de
agregar mas personal, pero tampoco es una medida que nos permite descongestionar. A

mi me gustaria mejorar algunos procesos del Subway usando tecnologia, como marca la



tendencia en estos tiempos, pero por politicas de la empresa, cuya sede principal se
encuentra en Estados Unidos, no se puede hacer nada que esté fuera de los lineamientos
gue ellos entregan. De hecho para poder ser duefia de este local, tuve que postular y
cuando fui seleccionada debi viajar a Miami por dos semanas, donde me realizaron una
induccion sobre los estdndares y procedimientos a seguir. Sé que han estado trabajando
altimamente en la optimizacidon de los tiempos de atencion, por lo que efectivamente la

larga fila y fuga de clientes es un problema actual que no solamente sucede aca en Chile”.

5.6 Definicién del Problema/Oportunidad

Una vez que se realizaron las tres actividades de observacion e investigacion, se cuenta
con informacion suficiente y relevante para validar o rechazar la hipoétesis propuesta y asi
formular un problema en base a fundamentos justificados. Lo realizado se resume en los

siguientes puntos:

e Se consideraron tres tipos de establecimientos que ofrecen el servicio de
preparacién de alimentos para retiro en el local. De cada uno de ellos se pudo
comprobar que durante los horarios de mayor demanda, existen tiempos extensos
de espera, aparte de las enormes filas que deben realizar, esto hace que muchas
veces desistan y se retiren del local. Los clientes se dan cuenta de esto y advierten
a través de redes sociales a otros clientes.

¢ Finalmente cada uno de los locatarios asumen que la satisfaccién del cliente es un
foco de prioridad y en el que deben trabajar, ya que no quieren ver perjudicada la

imagen del negocio, ni menos mermados sus ingresos.

Se puede concluir que existe actualmente un problema en Chile en el que los clientes se
impacientan al esperar el pedido en un negocio que ofrece servicio para retirar en
el local. Lo que mas quieren es poder ahorrar tiempo en todo lo que puedan. Les
gusta poder solucionar todo desde un teléfono o computadora. Por otro lado los
locatarios identifican este problemay estan dispuestos a solucionarlo con tal de no

verse impactados negativamente.



Por lo tanto, existe una oportunidad para proponer una solucién innovadora que mejore
los procesos actuales, mitigando los tiempos de atencion del cliente y rentabilizando los

ingresos del negocio.



6. SEGUNDA FASE: IDEACION

De acuerdo a la metodologia planteada en el punto 5, una vez definido el problema y
antes de realizar las etapas para la generacién de ideas, fue necesario desarrollar una
etapa anterior de analisis de las soluciones actuales, con el objetivo de contar con

mayores antecedentes a la hora de buscar una posible solucion.

6.1 Benchmark de Soluciones Tecnoldgicas

Para este Benchmark” en particular, se consideraron aplicaciones tecnoldgicas presentes
en el mercado, que mitigan el tiempo de espera a la hora de realizar una fila, para la

solicitud de un producto o servicio. Se analizaron los siguientes parametros:

= Caracteristicas Generales
= Funcionalidades
=  Gréfica

= Deficiencias

El analisis se puede observar en el ANEXO C — Benchmark de Soluciones Actuales.

Dentro de las principales observaciones se encuentren las siguientes:

e El factor comln de todas las aplicaciones analizadas corresponde al hecho que
permiten mitigar el tiempo de espera de los clientes a través del Smartphone, tanto
para la compra de algin producto, como para la solicitud de un servicio
determinado.

e Las aplicaciones 0q y Waitbot pueden ser accedidas desde cualquier dispositivo
gue cuente con un explorador con acceso a internet, mientras que las demas deben

ser descargadas para un dispositivo movil.

7 Corresponde a un andlisis comparativo de productos o de servicios de la competencia, para un producto
existente o para el disefio de un nuevo producto en un sector de actividad dado.



Todas las aplicaciones excepto Festibar utilizan la geolocalizacién para determinar
la ubicacion del usuario, para determinar el tiempo de espera. Festibar permite al
cliente comprar los productos a través de la aplicacion y acercarse al stand para
mitigar el tiempo en la compra de los productos.

Estados Unidos y Espafia son paises pioneros, en los que se han puesto en
marcha estas aplicaciones que disminuyen el tiempo de espera de las personas.
Si bien Chile no estd muy alejado de este tema, aun no se ha masificado su uso,
por lo que existe un gran nicho por explorar, sobretodo hoy en dia donde cada
minuto se hace mas valioso.

En Chile existen implementadas algunas de estas aplicaciones (0q y SmartQ), sin
embargo no existe alguna orientada al sector alimenticio que permita saltarse la

fila para la compra y entrega del pedido.

6.2 Tarjetas de Insight y Hallazgos

Segun la metodologia propuesta, se usaran las tarjetas de insight para sintetizar la
informacion recolectada a través de la investigacion exploratoria en terreno, encuesta y
desk research, con el objetivo de facilitar la generacién de ideas, sin perder de vista el
foco en el cual se encuentran los principales hallazgos. Esta tarjeta estd compuesta de
tres partes, un titulo que resume lo encontrado, el tema que aborda (o categoria en la que

hace referencia el hallazgo) y la fuente del cual se obtuvo.

A los clientes les disgusta realizar filas para adquirir un pedido de comida.

Tema: Experiencia del Cliente

Fuente: Entrevista en Terreno / Desk Research

Los clientes priorizan su tiempo, por lo que desean optimizarlo en la compra de un
pedido de comida.

Tema: Experiencia del Cliente

Fuente: Entrevista en Terreno / Desk Research



Los locatarios estan preocupados por la fuga de clientes, ya que les afecta en los
ingresos y la imagen del local.

Tema: Rentabilidad e Imagen del Negocio

Fuente: Entrevista en Terreno / Investigacion Exploratoria

El foco de los duefios de locales esta en mejorar la experiencia del cliente y estan
conscientes que para ello deben optimizar sus procesos actuales.

Tema: Optimizacion de Procesos

Fuente: Investigacion Exploratoria / Entrevista en Terreno

Los clientes piensan que es tiempo que los locales utilicen la tecnologia para
mejorar los servicios de atencion, ya que es excesivo el tiempo que incurren en la
fila para ser atendidos.

Tema: Tecnologia

Fuente: Entrevista en Terreno

Las medidas de contingencia que utilizan los locatarios para mitigar los tiempos de
atencion al cliente y las enormes filas que se forman, no cumplen cabalmente con
estos fines.

Tema: Optimizacion de Procesos

Fuente: Investigacion Exploratoria

Los clientes evalian de manera mas deficiente el servicio de atencion, que la
calidad de los productos ofrecidos.

Tema: Experiencia del Cliente

Fuente: Entrevista en Terreno

Los locatarios estan preocupados por la fuga de clientes, ya que les afecta a los
ingresos del negocio y a la imagen del local.

Tema: Rentabilidad e Imagen del Negocio

Fuente: Entrevista en Terreno / Investigacion Exploratoria

Los sistemas actuales que poseen los locales no evitan las filas ni los excesivos
tiempos de espera.

Tema: Tecnologia

Fuente: Investigacién Exploratoria



e Los clientes de estos locales en promedio tienen entre 20 y 40 afios. Estan
ambientados con la era tecnolégica actual.
Tema: Tecnologia
Fuente: Investigacion Exploratoria / Entrevista en Terreno

e EXxisten soluciones tecnoldgicas presentes en el mercado extranjero que resuelven
el problema de optimizacion de tiempos y mitigacion de filas en el pedido de
alimentos (Por ejemplo Starbucks, en Estados Unidos).
Tema: Tecnologia
Fuente: Benchmark de Soluciones Actuales

e En Chile existen soluciones tecnolégicas que mitigan las extensas filas, pero no
para locales alimenticios, sino para otros servicios.
Tema: Tecnologia
Fuente: Benchmark de Soluciones Actuales

e El m-commerce o comercio via Smartphone avanza a pasos agigantados en Chile,
donde las transacciones podrian duplicarse en 5 afios mas.
Tema: Tecnologia

Fuente: Desk Research

6.3 Brainstorming (Tormenta de Ideas)

En base al benchmarking y tarjetas de insight descritas en los puntos anteriores, se
desarrollaron instancias de generacién de ideas (Brainstorming) con el equipo de trabajo,
para llegar a alguna propuesta que pueda solucionar el problema identificado.

Se consideraron algunas reglas a seguir para que esta instancia tenga éxito y permita la

fluidez de ideas:

e Cantidad sobre calidad: Se priorizé que el equipo lanzara sobre la mesa la mayor
cantidad de ideas posibles, ya que no se buscaba una Unica solucion, sino tener

MAas opciones.

e Evitar juzgar las ideas: No se criticd ninguna idea, para no interferir en el proceso



creativo.

e |deas osadas son bienvenidas: Se aceptaron todas las ideas generadas, por
mas locas que parecieran.

e Construir sobre ideas de otros: El Brainstorming fue 100% colaborativo, todas
las ideas se combinaron, para si tener mayores probabilidades de generar una idea

exitosa.

El equipo de trabajo que realizé esta instancia de Brainstorming estuvo compuesto por un
grupo multidisciplinario de profesionales, lo que proporcion6 una vison distinta al desafio
propuesto, vy Anne Hussey (24 afios, Publicista), Julio Quezada (27 afios, Comunicador

Audiovisual) y Rodrigo Quezada (33 afios, Ingeniero Civil en Informatica).

Para esta primera actividad de generacion de ideas no se realizé ninguna categorizacion,
solamente se emanaron ideas que serian potenciales soluciones al problema.
Posteriormente, estas fueron rotando entre los participantes, para complementarse y
generar una mas robusta y colaborativa. Finalmente, se obtuvieron 55 ideas, las que se

pueden observar en el ANEXO D — Brainstorming.

6.4 Taller de Co-Creacion y Menu de Ideas

En esta nueva instancia se procedi6 a invitar a tres personas adicionales, Miguel Alegre
(31 afios, Ingeniero Comercial) y Constanza Alarcon (29 afios, Ingeniera Civil en Gestion
Informatica), ambos son clientes habituales del tipo de locales considerados en este
estudio. También participd de esta sesidn Francisca Pinto (31, Ingeniero Civil Industrial y
duefia de un local de la franquicia de Subway en el Mall Paseo Quilin), para contar con
una vision desde el lado del locatario donde sucede el problema identificado. El objetivo
de esta nueva instancia es poder complementar y sintetizar ideas para poder genera una

potencial solucién mas robusta.



Después de realizar esta nueva instancia, el pool de ideas se redujo a 26, de las cuales
11 de ellas (42%) usan la tecnologia como eje central de desarrollo y 15 (58%) son mas

tradicionales.

Luego, se elaboré un catalogo con toda la sintesis de éstas, similar a un menu de

restaurante y asi contar con una mejor visualizacion de cada idea. La plantilla usada fue

la siguiente:
[ID Idea]
Categoria [Tecnolégica / No Tecnolégica]
Idea [titulo de la idea]
Descripcién [comentarios de lo que trata la idea]

Tabla N° 3: Plantilla para menu de ideas
Fuente: Elaboracion propia

Para ver el menu de las 26 ideas generadas en esta instancia, observar el ANEXO E —

MenU de Ideas.

6.5 Evaluacion de las Ideas: Mis Preferidas

Se realiz6 un primer filtro para desechar las ideas que se encuentran mas alejadas del
foco abordado. Se utilizo la técnica Mis Preferidas, mediante la cual a cada participante
se le otorgd un maximo de 3 puntos para que los distribuyan entre las que sean de mayor

interés.

Luego de efectuar la votacién y posterior agrupacion de las ideas complementarias,

quedaron las ocho que se indican a continuacion:

ldea 1

Categoria Tecnoldgica

Idea Autoservicio con pago via Smartphone

Descripcion Los clientes se preparan el pedido y al final cancelan a través del Smartphone.
Idea 2

Categoria Tecnoldgica

Idea Mensaje instantadneo al teléfono movil




Detectar cantidad de clientes en tiempo real a través de alguna tecnologia
existente y avisarle al cliente cuanto tiempo de espera tiene, esto acompafiado

Descripcién . ! L
de promociones para fomentar la compra en horarios de menos congestion de
clientes.
Idea 4
Categoria Tecnoldgica
Idea Asistente virtual de atencion a clientes para pago
D L Asistente virtual que atienda antes que el cliente se coloque en la fila y envie el
escripcién . . -
pedido directamente a preparacion.
ldea 7
Categoria Tecnolégica
Idea Aplicaciéon movil de pago v solicitud del pedido
L, Realizar el pedido y pagar antes de llegar al local, apareciendo el tiempo de
Descripcion . - .
entrega, para que el cliente solamente se acerque a retirar el pedido.
Idea 8
Categoria No Tecnoldgica
Idea Preparacion de pedidos mas demandados con antelacion
D L Los pedidos con mayor venta deberian estar preparados antes de abrir el local,
escripcion L . i :
permitiendo al cliente comprar sin realizar tanta espera.
Idea 14
Categoria Tecnoldgica
Idea Pantalla tactil de auto atencion de clientes
Descripcion Pantalla Fqctll de solicitud y pago del pedido. Luego que se envie directamente a
preparacion.
Idea 22
Categoria No Tecnoldgica
Idea Maquina dispensadora
Descripcion Una magquina dispensadora con los pedidos mas demandados.
Idea 26
Categoria Tecnoldgica
Idea Aplicaciéon movil de entrega de niimeros de atencion
Descripcion A través de aplicacién obtener ticket con tiempo de atencién aproximado y con

cuantas personas estan esperando antes.

Tabla N° 4: Ocho ideas candidatas a solucion
Fuente: Elaboracion propia

6.6 Evaluacion de las Ideas: Matriz de Posicionamiento




Las ocho ideas candidatas fueron sometidas a un nuevo filtro, con el fin de reducir la
cantidad de éstas, como también de seleccionar las de mayor calidad. Para esto se realizo

una matriz de posicionamiento®, considerando dos criterios para su evaluacion:

e Potencial Creativo: La medida en que la idea es innovadora y/o disruptiva.

e Aplicabilidad: En qué medida la idea es susceptible de ser llevada a la préctica.

Se les envio una encuesta por correo electronico a 7 personas (3 locatarios y 4 clientes),
donde se les solicité evaluar cada una de las ocho ideas con una escala de 1 a 10, en

base a los criterios mencionados anteriormente.

Los resultados obtenidos se evaluaron de manera que se sitien en alguno de los
siguientes cuatro cuadrantes.

_ ) ) ) Son las ideas que se deben abordar. Son
© Ideas inmediatas, factibles de implementar, ) ) )
- = factibles de realizar y tienen un alto grado de
c < pero muy poco novedosas
2 novedad.
=
S
= Ideas muy dificiles de llevar a cabo, y sin . )
< © ) y ) Muy dificiles de realizar, pero altamente
T innovacion de por medio. Se deben ] )
s] disruptivas
desechar
Bajo Alto

Potencial Creativo

Imagen N° 12: Cuadro de aplicabilidad y potencial vs creativo
Fuente: Elaboracion propia

Una vez recibidos los resultados, se calculé el promedio entre las calificaciones de los
dos criterios. El resultado fue el siguiente:

8 Herramienta utilizada en marketing para la toma de decisiones estratégicas.
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Idea 8
‘ e Idea 1 ‘ Idea 7
3 ‘ Idea 14
Id&ZZ
5 Q Idea 26
‘ Idea 4
‘Idea 2
0
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Grafico N° 21: Matriz de posicionamiento de las ideas candidatas
Fuente: Elaboracion propia

Las ideas que fueron consideradas son las que se ubicaron en el cuadrante potencial
creativo alto y aplicabilidad alta. Tres de las ocho evaluadas cumplieron con este requisito,

estas son:

e |dea 1: Autoservicio con pago via Smartphone.
e Idea 7: Aplicacion mévil de pago y solicitud del pedido.

e Idea 14: Pantalla tactil de auto atencion de clientes.

6.7 Analisis de Panel de Expertos

Se realiz6 una sesién de analisis con tres expertos, Claudio Ramirez (Psicélogo y
Magister en Innovacion y Emprendimiento, cuenta con varios emprendimientos en el
mercado), Valeska Gonzalez (Periodista y candadita a Magister en Comunicacion
Estratégica y Branding, actualmente se desempefia como Coordinadora de Empresas
Visual en Cencosud). Se escogi6 a Valeska porque trabaja con areas de experiencia del
consumidor, ademéas de ser cliente habitual de locales de comida rapida. El tercer
participante fue Matias Sanchez (Relacionador Publico y emprendedor asociado al rubro
alimenticio con varios locales en Concepcion). A continuacion se detalla el resultado del

analisis realizado:



Experto 1: Experto 2: Experto 3:
Claudio Valeska Matias
Ramirez Gonzalez Sanchez

¢,Cual resuelve de mejor manera el problema
planteado de forma innovadora y escalable?

Disponer de un servicio de auto
atencion, donde el cliente se
prepare el pedido de acuerdo a
los ingredientes que desee y
finalmente cancele a través del
Smartphone.

Idea 1 Sl NO NO

Aplicacion movil para realizar el
pedido y cancelar antes de llegar
Idea 7 | al local a través del Smartphone, Sl Sl Sl
donde se le indica el tiempo de
entrega.

Pantallas tactiles de auto atencion
en el local, para que el cliente
haga el pedido y pague a través NO NO NO
del Smartphone. La solicitud se
envia directamente a preparacion.

Tabla N° 5: Analisis de panel de expertos
Fuente: Elaboracion propia

Idea
14

De acuerdo al analisis efectuado, la idea 1 fue aprobada por el experto 1, ya que cambia
radicalmente la forma en la que opera el servicio de atencién, desde la preparacion hasta
el pago, lo que si implica que los locales modifiqguen la manera en que opera el negocio,
teniendo en consideraciéon la infraestructura adecuada y las normas de higiene que
aplican para la manipulacién de alimentos por parte de los clientes. El experto 2 plantea
gue encuentra engorroso el hecho que el cliente deba realizar dos pasos para conseguir
el objetivo principal, que corresponde a que el cliente disponga de sus pedidos sin esperar
ni realizar filas. Por su parte el experto 3 apunta que es necesario invertir en la
infraestructura del local para desarrollarla y podria ser un problema extra el hecho que los

clientes manipulen los alimentos, no la ve aplicable en el corto plazo.

Con respecto a la idea 7, todos los expertos coincidieron que es la idea mas innovadora
y escalable. El experto 1 plantea que ésta impacta directamente al dolor presente, que es
el tiempo de espera y las enormes filas de atencion. Ademas, no es costosa de

implementar, ya que los desarrollos de pago ya existen y no se deben cambiar la forma



en que opera la cocina, sino organizarla mejor, para garantizarle al cliente la entrega del
pedido segun el tiempo indicado. También se puede implementar facilmente en otros
locales de la misma cadena. Al experto 2 le parece una forma innovadora de abordar el
problema, ya que la da la libertad al cliente de organizar sus actividades, puesto que
conoce de antemano el tiempo de retiro. El experto 3 piensa que es la mejor solucion, ya
que es un sistema que te garantiza la entrega y la hora, la primera experiencia de compra
es clave al momento de fidelizar al cliente, sostiene que “promesa cumplida cliente feliz,

promesa no cumplida el cliente no vuelve y no se recupera”.

Finalmente, la idea 14 fue desechada por los tres participantes. Para el experto 1, ésta
resuelve el problema planteado, solamente traslada la fila de la caja a una pantalla de
auto atencion. El experto 2 sostiene que no es innovadora, ya algunos locales de otros
rubros utilizan tétem de estas caracteristicas. Como cliente frecuente de locales de
comida rapida lo que desea es ahorrar tiempo y con esta solucion debe asistir fisicamente
al lugar, piensa que eso ya es contradictorio. Para el experto 3 ésta no seria solucion si
es que se dispone de una sola pantalla, ya que cuando la rotacion es alta el local
colapsaria. Se necesitarian varias pantallas tactiles y esto seria un camino paralelo al

proceso que existe actualmente, recién ahi se podrian evitar las filas.

Por lo tanto, segun la opinion de cada uno de los expertos, la idea 7 fue la considerada

para la fase posterior de prototipado.

En el ANEXO F-Analisis de Panel de Expertos se puede observar el andlisis detallado.

6.8 Desarrollo del Modelo de Negocios

Posteriormente a la idea seleccionada, se trabajo en el desarrollo de un modelo de
negocios que la sustente y que ademas sea beneficioso para los duefios de locales y sus
clientes. Para esto, como se indic6 en el apartado 5 (Metodologia) se utilizé el Lienzo del

Modelo de Negocios, cuyo resultado se puede observar en la siguiente imagen:



Asociaciones Clave ’ Actividades Clave Propuesta de Valor Relacion con Clientes Segmento de
Clientes
Olkiuy Log'sacz c(;:oggra’nacnén
C:=W£Il»;2?: e esub:‘;nm:::ws 2 Atencidn exclisiva | Servicios automaticos
i Establecimientos de
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aplicacion S ——
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Imagen N° 13: Lienzo del modelo de negocios para la idea generada
Fuente: Elaboracion propia

El desglose de cada componente del modelo de negocios es el siguiente:

e Segmento de Clientes:
= Usuarios: Corresponde a las personas que les disgusta hacer fila para la
compra de comida, ya que cuentan con poco tiempo o0 bien desean
aprovecharlo para otros fines. Apunta a usuarios que utilicen el Smartphone
frecuentemente y que posea(n) tarjeta(s) de crédito.
= Establecimientos de Comida: Locales que ofrecen el servicio para llevar que
estén dispuestos a optimizar su proceso de venta, en pos de mejorar la

satisfaccion de sus clientes.

e Propuestade Valor:



» Usuarios: Ofrece a los clientes de los locales de comida una solucién que
permite solicitar el pedido y pagarlo en forma remota, beneficiandolos en los
siguientes aspectos:

* No realizar filas.

= Ahorrar tiempo, para que puedan realizar otras cosas.

» Facilidad de pago.

» Facilidad en la solicitud de pedidos.

= Contar con un menu variado de opciones.

» Rapidez en la entrega del pedido, sin perder la calidad de los
productos que lo componen.

= Locales de Comida: Punto de venta remoto sin incurrir en infraestructura y/o
costos adicionales, ademas de optimizar los tiempos de preparacion y

entrega de pedidos.

e Canales:
= Usuarios: La propuesta de valor se ofrecera a los usuarios a través de una
aplicacién movil.
= Locales de Comida: La propuesta de valor se ofrecera mediante venta

directa a los duefios/representantes de los establecimientos interesados.

e Relacién con los Clientes:
= Usuarios: Se les propician todo lo necesario para que puedan realizar el
proceso de solicitud y pago del pedido. Lo anterior se complementa con
servicios automaticos, ya que de acuerdo al perfil del cliente, se ofrecen
promociones y acumulacion de puntos, de forma automatica.

= Locales de Comida: Soporte continto 24x7.

e Vias de Ingreso:
= Usuario: La aplicacion movil se ofrecera sin costo para la descarga por parte
de los usuarios, ya que es fundamental contar con un gran nimero de estos

para que el modelo de negocios sea sustentable.



Locales de Comida: Dos son las formas de ingreso que provienen de los
contratos con los establecimientos adheridos:
= En primer lugar, los ingresos provendran de un margen (%) por cada
pedido que se concrete a través de la aplicacion movil.
= Una vez que se cuente con suficiente traccion de usuarios, que
descarguen la aplicacion, se cobrara por publicidad exclusiva a cada
local que desee contratar este servicio personalizado.

e Recursos Clave:

Aplicacion Movil: Este es el principal recurso, ya que sin esta plataforma no
es factible entregar la propuesta de valor.
Contratos con involucrados en la solucion: Para que esta solucién sea
factible es necesario disponer de contratos con todas las partes
involucradas, entre las cuales se encuentran:

» Locales de comida

* Proveedores de pago

» Empresa desarrolladora de la aplicacion

e Actividades Clave:

Desarrollo y mantencion de la aplicacion: El desarrollo de la aplicacion y su
posterior mantenimiento periédico son actividades fundamentales para
entregar una solucion robusta y confiable a los clientes y usuarios.

Difusion y disponibilizacion de la aplicacion: Es imprescindible propagar el
uso de la aplicacion entre los usuarios, ya que mientras mas se unan a ésta,
mayor serd el interés de los locales de comida de adherirse a esa solucion.
Ademas es primordial otorgar un facil acceso a los usuarios para que
puedan descargarla.

Logistica (coordinacion entre la aplicacion y la cocina del local): Es
fundamental que exista una sincronizacion entre la aplicacion y los procesos
en la cocina del negocio, ya que una descoordinacion puede desencadenar

en problemas irreversibles de cara al cliente.



= Seguimiento de contratos: Es necesario realizar el monitoreo y seguimiento
para cumplir con los puntos estipulados en los contratos con los

involucrados.

Asociados Clave:
= Proveedores de pago: Corresponde a la(s) empresa(s) encargadas de
proveer lo necesario para poder realizar las transacciones bancarias
mediante la aplicacion movil.
= Empresa desarrolladora de la aplicacion: Al ser una aplicacion compleja de
llevar a cabo, se recurrira a una empresa que cuenta con una

implementacion exitosa muy similar a lo que se requiere.

Estructura de Costos:
» Desarrollo de la aplicacion: Costo inicial del desarrollo de la aplicacion.
= Soporte y Mantenimiento de la aplicacion: Una vez que se libere una
version oficial es necesario incurrir en costos de soporte y
mantenimiento de la aplicacion.
= Sueldos: Remuneraciones de los recursos dedicados a llevar a cabo la
implementacion.
= Difusion de la aplicacion: Contempla costos de publicidad y promocién de la
aplicaciéon en redes sociales, plataformas publicitarias, etc.
» Proveedores de pago: Contempla la mantencién mensual fija y la comision
cobrada por cada transaccion realizada mediante la aplicacion, al utilizar los
distintos medios de pago.



7. TERCERA FASE: PROTOTIPADO Y TESTEO

Finalmente, se llegd a la ultima fase, en la cual se plasmé el estudio realizado en un
prototipo visual, para validar con los usuarios, si la solucién es factible de llevar a cabo o
bien se debe desechar. Luego, en base a la generacion de prototipos simples, se
realizaron ciclos de pruebas, para ir refinando el prototipo hasta llegar a una version lo

mAas representativa de la solucion.

Con esto se evita desarrollar una solucién utilizando una gran cantidad y costosos
recursos, que no resuelven el verdadero problema existente. Se debe tener claro que el

lema que se debe seguir en esta fase es: “Fallar lo mas temprano y barato posible”.

7.1 Primer Ciclo de Prototipado

En esta primera iteracion se realizO una muestra visual de la aplicacion movil, para
empatizar con el usuario. Esta fue muy sencilla, sin utilizar muchos recursos, pero lo mas
representativa posible de la idea que se desea probar, ya que este feedback es valioso
para validar o no la solucién planteada. A continuacion se explicaran las pantallas mas

importantes del prototipo visual:

08:19 M

Direccion

#8400 ABC 08:13 PM

£ Editar Perfil

Nombre

(o] o] (o]

Apellido

Namero Torjeta

Teléfono il A cw_ @

Correo Electronico
Contrasefia

Confirmar Contrasefia

ARadir Medio de Pago

Imagen N° 14: Primer Prototipo - Agregar perfil de Imagen N° 15: Primer Prototipo - Agregar tarjeta
usuario Fuente: Elaboracién propia
Fuente: Elaboracion propia



8800 ABC 08:19 M

MENU

weecs ABC 0813 PM

PEDIDO

Selecciona el men( que deseas

Indica el tiempo en el que
pasards a buscar tu pedido:

% Meni 2

$ 2500

$3500 -
Mend 5
$ 4500 $5.000
Imagen N° 16: Primer Prototipo - Escoger menu Imagen N° 17: Primer Prototipo — Indicat tiempo de
Fuente: Elaboracion propia reriro

Fuente: Elaboracion propia

®8eco ABC 08:19 PM

PEDIDO

#8800 ABC 0813 PM

PEDIDO

EXCELENTE!M!

Valida tu pago presentado el
siguiente codigo:

Pasa a retirar tu pedido en:

10 min.

Q

Imagen N° 18: Primer Prototipo — Confirmacion Imagen N° 19: Primer Prototipo — Validar pedido
tiempo de retiro Fuente: Elaboracion propia
Fuente: Elaboracion propia

e Agregar perfil: El usuario crea un perfil, ingresando sus datos personales, correo
electronico, creando una contrasefias y subiendo alguna foto que desee (imagen
N° 13).

= Agregar tarjeta: En esta pantalla el usuario ingresa la tarjeta de crédito a la cual
se cargara el pago (imagen N° 14).

= Escoger menu: En laimagen se muestra la pantalla de seleccion de mend, donde

el usuario selecciona facilmente la opcién que desea (imagen N° 15).



o o o p

Indicar tiempo de retiro: El usuario indica el tiempo en el que se acercara al local
a retirar el pedido. Si el tiempo sefialado es menor al de preparacién del pedido, le
aparecera un mensaje en coordinacion con la cocina del local, advirtiéndole al
usuario el tiempo minimo en el que estara listo el pedido, para que seleccione como
minimo ese valor (imagen N° 16).

Confirmacion de retiro del pedido: Cuando el tiempo de retiro del pedido es
validado por el local, aparece la pantalla mostrada en la siguiente imagen,
sefalando al cliente que puede pasar a retirar el pedido en el tiempo indicado y la
ubicacion para que el usuario pueda ver la distancia a la que se encuentra y seguir
la ruta indicada en el mapa (imagen N° 17).

Validar pedido al retirar: Cuando el usuario se acerque a retirar el pedido basta
con mostrar el codigo QR que se genera al momento de pagar, para que el
dependiente del local a través de un lector de codigo valide el pedido y pago
(imagen N° 18).

7.2 Primer Ciclo de Testeo

Aqui, nuevamente se sale a terreno, pero esta vez a probar con los usuarios el prototipo
desarrollado. Se teste6 este primer prototipo con 20 personas, considerando 16
potenciales usuarios y 4 duefios de locales. A estos Ultimos se les explicé como

funcionaria esta aplicacién en sincronizacion con la cocina del establecimiento.

Se utilizé un método llamado malla receptora de informacion, el cual servird para registrar
el feedback del entrevistado respecto a la interaccion con el prototipo de baja fidelidad y

considerando los siguientes aspectos:

Cosas que gustaron.
Cosas que se pueden mejorar.
Cosas que no se entendieron / Preguntas

Nuevas ideas a considerar.



En el ANEXO G - Malla Receptora de Informacion, Primer Ciclo de Testeo, se puede
observar en extenso los comentarios recibidos acerca de esta primera version del

prototipo.

Dentro de los criterios acordados dentro del equipo de trabajo, fue considerar las
observaciones que mas se repiten dentro de los usuarios, pero que ademas sean rapidas
de implementar en el siguiente prototipo y que tengan un impacto beneficioso para los

involucrados. En base a lo anterior, los aspectos a considerar fueron los siguientes:

e Ampliar la forma de pago, teniendo la opcién de afadir tarjeta de débito o si el
usuario lo desea, cancelar el pedido en efectivo al momento de retirarlo en el local.

e Mejorar aspectos estéticos de la aplicacién, haciendo el disefio mas amigable para
el usuario, ademas de usar colores apropiados.

e Contar con mayor numero de locales, indicando cual(es) tiene(n) menor tiempo de
espera.

e Tener la posibilidad de traspasar el pedido a cualquier otra persona que desee el
cliente, por ejemplo que un papa pueda comprar un pedido para su hijo y que éste
lo pase a retirar.

e Evaluar al local y al pedido, de modo que sirva como antecedente a otros clientes.

e Poder modificar los ingredientes del pedido, de acuerdo a las preferencias del
cliente.

e Fidelizacion del cliente, ofreciendo la posibilidad de acumular puntos por cada

compra, los que luego puedan ser utilizados por el cliente para su beneficio.

7.3 Segundo Ciclo de Prototipado

Considerando el feedback de los entrevistados y los aspectos a abordar en esta version,
se elaboré una nueva versién del prototipo, pero esta vez considerando mejorando
funcionalidades y estética. El objetivo en esta iteracion fue que los usuarios percibieran
este prototipo o mas cercano posible a una aplicacion movil real. En las siguientes
imagenes se muestran algunas de las pantallas de esta version, para observar los

principales cambios:



essec PROTOIO

eeeec PROTOIO

La Cafeteria

L 2.8 8 ¢
Tiempo de preparacion: 22 min, ¢ -
Distancia: 210 mts.

Hamburguesa
Tiempo de llegada: 10 min.

La Pasta

Tiempo Ge praparacion: 20 min
Distancia: 320 mts.

Tiempo de llegada: 15 min.

|-

Imagen N° 21: Segundo prototipo — Locales Imagen N° 22: Segundo prototipo — Menu
Fuente: Elaboracion propia Fuente: Elaboracién propia

weesc PROTOIO

[4 Ingredientes

Gueso cheddar = Cebola

Presenta este cdigo en el mesén

Lechuga hidropdnica || Salsayoghunt [0

Papas fritas

cantidad ) | @

Deseas que oira persona pase a
retirar ol pedido?

+56 9 79583433

Imagen N° 23: Segundo prototipo — Seleccionar
ingredientes

Imagen N° 24: Segundo prototipo — Validar pedido
Fuente: Elaboracion propia

Fuente: Elaboracién propia



El tiempo de preparacion es 7
na un tiempo igual o mayor:

Qe

Hasta el momento llevas 1.432 puntos.
Sigue acumulando punios comprando a

través de la aplicacion o invitando a tus
amigos a descargarla.

+56 9 70583433

Imagen N° 25: Segundo prototipo — Confirmar pedido Imagen N° 26: Segundo prototipo — Mis puntos
Fuente: Elaboracion propia Fuente: Elaboracién propia

iCome evaluarias la hamburguesa del
local?

+Como evaluarias al local en general?

Excelente local. Recomendakigl

Imagen N° 27: Segundo prototipo — Evaluar local
Fuente: Elaboracion propia

» Locales: En esta pantalla aparecen todos los locales adheridos que estan mas
cercanos a la ubicacion del usuario. Se resalta el que posee el menor tiempo de
preparacién y menor distancia (imagen N° 19).



= Menu: Despliega todas las opciones de la carta en forma grafica con su evaluacion
respectiva por producto, para asi simplificar la vision del cliente/usuario y facilitarle
la solicitud del pedido (imagen N° 20).

» Ingredientes: El usuario selecciona los ingredientes y también algiin comentario
respecto a la preparacion, si lo requiere. Ademas puede indicar si desea algun
bebestible (imagen N° 21).

» Confirmar Pedido: Debe indicar el tiempo en el que pasara a recoger el pedido,
de acuerdo a lo indicar en el local. También se selecciona el medio de pago,
Efectivo/Redcompra (cuando llegue a retirar) o a través del Smartphone mediante
la tarjeta de crédito afiadida en el registro. (imagen N° 22).

» Validar Pedido: Esta pantalla es similar a la del primer prototipo, cambié el disefio
y se incorpord la opcion de que el cliente/usuario pueda traspasar su pedido
(imagen N° 23).

= Mis Puntos: Se despliegan los puntos que posee el cliente/usuario, los que luego
puede canjear, segun se acuerde con el local. Cada cliente/usuario acumula puntos
por cada pedido que se concrete a través de la aplicacion y también por
referenciarla a sus contactos (imagen N° 24).

» Evaluar Local: El cliente/usuario una vez que consumio el pedido debe evaluar al
local y al producto que solicitd. Esta informacion serd relevante para otros

clientes/usuarios (imagen N° 25).

7.4 Segundo Ciclo de Testeo

Se procedid nuevamente a testear este prototipo con clientes y locatarios. En esta
instancia se tested el prototipo con 28 personas (que se enmarcan en el segmento de
clientes identificado). En el ANEXO G - Malla Receptora de Informacién, Segundo

Ciclo de Testeo, se pueden observar todos los comentarios recibidos sobre este modelo.

Las modificaciones realizadas en base al feedback proporcionado, fueron bien acogidos
por los usuarios/clientes, ya que varios de ellos se repitieron en las cosas que gustan
(buena solucién, util e intuitiva). De acuerdo al mismo criterio usado en el testeo anterior,

los aspectos a considerar para un proximo paso son los siguientes:



e Poder filtrar los locales, segun el tipo de comida, nombre, calificacion u otra
preferencia del cliente/usuario. Por ejemplo, ver solo locales que ofrezcan solo
comida vegetariana en el entorno cercano.

¢ Indicar la cantidad de calorias de los productos que componen el pedido.

o Facilitar el registro a través de Facebook o Google+.

e Disponer de un medio de comunicacion directa para notificaciones, entre el
cliente/usuario y el local (puede ser un chat o a través de whatsapp), por si sucede

algun inconveniente en el tiempo acordado de retiro.

En esta iteracion las modificaciones a realizar a la préxima versiéon disminuyeron de
manera considerable, por lo que se cuenta con bastantes antecedentes como para

implementar la solucion, la que correspondera a una fase posterior.



8. VIABILIDAD DE LA SOLUCION

8.1 Consideraciones para Implementar la Solucion

La solucion a implementar luego de ser un poco méas depurada de la original, es la

siguiente:

“Aplicacion movil, en la cual el usuario inicialmente se registra con sus datos
personales (nombre y apellido, nombre de usuario con el que desea ser
identificado, celular, email y contrasefia) y afiade los datos de su tarjeta de crédito
(requisito para poder utilizarla). Seguidamente ingresa con su usuario y contrasefa
registrados, inmediatamente aparecerd un mapa desplegando los locales que se
encuentran mas cercanos con el menor tiempo de preparacién, escoge el que sea
de su interés luego selecciona del menu el(los) producto(s) que desea ordenar y
confirma el pedido. Posteriormente indica el tiempo en el cual pasaré a retirar su
pedido (aparecera por defecto el tiempo minimo de preparacion del local) y el
método de pago (efectivo redcompra, remoto). Paralelamente en sistema del
establecimiento aparecera(n) el (los) producto(s) solicitado(s) y el tiempo de llegada

a retirar el pedido.

Finalmente, el cliente se acerca al mesén y valida con el Smartphone (o cancela si

escogio6 efectivo/redcompra) y se retira del local con su pedido”.

Para que pueda ser efectiva, es necesario tener presente los siguientes aspectos:

e Contar con un empresa desarrolladora de la aplicacion movil que tenga experiencia
y caso(s) de éxito en este tipos de implementacion, ya que es una solucion
altamente compleja, debido a la cantidad de variables que considera, tales como
transacciones bancarias, cantidad de usuarios, sincronizacion con la cocina para

la preparacion de los pedidos, etc.



e En el local se instalara un Tablet con un software instalado por la empresa
desarrolladora, el cual estard sincronizado con la aplicacion movil. En este
dispositivo apareceran los pedidos solicitados con los tiempos indicados de retiro.
Estos tiempos son monitoreados constantemente por el sistema del local, para
poder cumplir el compromiso adoptado con el cliente.

e El cliente podra cancelar el pedido, antes de que el pedido ingrese a preparacion
(tiempo indicado por el sistema). Sl es cancelado después de haber ingresado a la
cocina, se cobrard un porcentaje del pedido, a modo de castigo. En caso de
haberse seleccionado la forma de pago efectivo/redcompra se hara un cargo a la
tarjeta de crédito registrada (acuerdo previamente aceptado por el cliente).

e Cuando el cliente escoge pagar el pedido a través del medio efectivo/redcompra,
el sistema del local le indicara al cliente el tiempo actualizado de retiro (sumando
al tiempo retiro un margen de tiempo estandar utilizado para las formas de pago
anteriormente mencionadas). Con esto se busca disminuir la probabilidad de que
un cliente deba esperar mientras se entrega un pedido anterior.

e El local debe disponer de un encargado que esté asignado completamente a la
entrega de pedidos que fueron solicitados a través de la aplicacion.

e Disponer de pedidos que tengan tiempos estandarizados de preparacion, con el fin
de mitigar posibles incumplimientos en el tiempo de entrega.

8.2 Estrategia de Captacion de Usuarios y Locales de Comida

Para que esta solucion sea viable técnicamente y rentable para que pueda ser abordado
como un emprendimiento, resulta fundamental contar con una traccion suficiente de
usuarios que descarguen la aplicacién, ademas de locales de comida que ofrezcan el
servicio de retiro. Estos Ultimos, a su vez, necesitan que la aplicacion cuente con un
namero determinado de usuarios (que sean potenciales clientes) para que quieran

adherirse a esta solucion.



8.2.1

8.2.2

Estrategia de Captacion de Usuarios

Primeramente se iniciara una estrategia de difusion de la aplicacion a través de
redes sociales, con una estrategia bajo el slogan: “Prontamente en Santiago
existira una nueva forma de comprar comida sin esperas”, buscando generar
ansiedad en los potenciales usuarios y que se transmita a su entorno mediante el
boca a boca.

La aplicacion tendra un sistema de fidelizacion de usuarios, mediante la
acumulacion de puntos (los que podran ser cobrados en alguno de los locales

adheridos) si recomienda la aplicacién a alguno de sus contactos.

Estrategia de Captacion de Locales de Comida

Se enviaran correos masivos a locales de comida que se enmarcan dentro de esta
solucién. En este primer apronte, se les invitara a conocer esta solucion para sus
clientes, en la cual podrian verse beneficiados. El objetivo es concretar una reunion
presencial que pudiera originar algun acuerdo comercial con el local.

Se visitara locales de comida, en busqueda de la persona encargada/duefio y
mediante la técnica de elevator pitch, captar su interés que pudiera concretar una
reunién formal, en cual se le puedan entregar mayores antecedentes.

A través de una difusion en redes sociales se buscara el interés de los
encargados/duefio de locales de comida, que tengan el interés de conocer la
solucién y asi ampliar la posibilidad de llegar a un posible acuerdo comercial.
Ofrecer un espacio de publicidad al local en forma gratuita durante un afo, si se
adhiere a esta solucion.

Una vez que se concrete el acuerdo con algun local de comida, se apuesta a que
el encargado/duefio de éste realice publicidad a la solucién a través del boca a
boca a otros locales de comida, que pudieran generar alguna oportunidad de
negocio.



8.3 Estrategia de Crecimiento

Se estimara el crecimiento en un periodo de 18 meses, que es el promedio en el que se
estiman las startups en fases tempranas (en este caso etapa semilla). Se abordara en las

siguientes etapas:

Etapa 0: Mes 0 a 3 — Implementacion

e Bdusqueda de financiamiento inicial para puesta en marcha.

Blusqueda de empresa para desarrollo de la aplicacibn mCommerce.

Busqueda de pasarela de pago (Stripe, Webpay, Paypal, etc.).

Disefio plan de difusion de la aplicacién.

Prototipo funcional.

Tracciéon con locales de comida.

Etapa 1: Mes 4 a 8 — Liberacién de Aplicacién Version Beta

e Inversion en difusion de la aplicacion.

Liberar version de aplicacion movil.

Traccion con locales de comida (contrato de exclusividad con el local).

Traccion con usuarios de la aplicacion.

Realizar pruebas de comportamiento de la aplicacién.

Etapa 2: Mes 9 a 12 — Mejoras y lanzamiento de aplicacion
e Inversion en difusién de la aplicacion.

Continuar tracciéon con locales de comida.

Continuar traccién con usuarios de aplicacion.

Inclusién de mejoras detectadas.

Lanzamiento oficial de aplicacion.

Continuar con pruebas de comportamiento de la aplicacion.

Etapa 3: Mes 13 a 18 — Etapa de Crecimiento y Expansién
e Inversién en difusion de la aplicaciéon
e Buscar financiamiento (Subsidios del Gobierno e Inversion de privados) para

crecimiento.



8.4 Proyeccion Econdémica

Para poder llevar a cabo la idea de negocios, de acuerdo a las etapas de crecimiento
mencionadas, es necesario contar con atisbos de cémo seria una proyeccion econémica
en el corto o mediano plazo, para determinar si resulta ser rentable este posible

emprendimiento.

Considerando como ejemplo algunas aplicaciones presentes en el mercado, que prestan
el servicio de reparto a domicilio y de acuerdo al modelo de negocios propuesto, una

posible estructura de ingresos y costos quedaria de la siguiente manera:

Ingresos Mensuales:
e Ingresos por comision de ventas (4% por comision de pedido concretado a través
de la aplicacion).

e Publicidad para los locales ($ 50.000 mensual).

Costos Especificos:
» Desarrollo de la aplicacion (20.000 USD)
» Hardware para locales asociados ($70.000 cada Tablet que debe ser instalado en

cada local para la sincronizacién con la aplicacion mavil).

Costos Mensuales:

e Mantencién y Soporte de la aplicacién (595 USD).

e Sueldos ($1.400.000, considerando la remuneracion para dos personas dedicadas
completamente a este emprendimiento).

e Difusion de la aplicacion ($ 260.000, considerando $60.000 para posicionar la
aplicacion a través de Google Adwords y $200.000 para honorarios de Community
Manager).

e Pago Proveedor de Pago Webpay (0,48 UF+IVA por mantencion mensual y
2,95%+IVA por cada venta si es con tarjeta de crédito, 6 1,79% por cada venta si

es débito).



e Pago Proveedor de Pago Khipu (1% por cada venta), a contar del segundo afio.

e Hosting Amazon para pagina web (120 USD mensual).

Algunos supuestos a considerar para realizar la proyeccién econdmica, son los siguientes:

e Para proyectar la traccién de usuarios se utilizé la formula®: K =i x conv%, donde
K corresponde a la cantidad de usuarios nuevos creados por lo que ya se tienen,
i, al nUmero de invitaciones que cada usuario envia a sus circulo de influencia y
conv% al porcentaje de invitaciones convertidas en nuevos usuarios.

e Latasa de fuga de usuarios es de 10%.

e 34% de los usuarios activos normalmente compra mediante la aplicacion por lo
menos dos veces por semana (lunes a domingo) el primer afio de operaciones.

e 349% de los usuarios activos compra mediante la aplicacion por lo menos tres veces
a la semana (lunes a domingo) el segundo, tercer y cuarto afio.

e Durante el primer afio todas las transacciones mediante la aplicacion utilizan la
pasarela de pago Webpay (2,95%+IVA por venta). En el segundo afio se considero
que el 80% de las ventas utilizan Webpay y el 20% restante Khipu (1% por venta).
El tercer afio 60% de las ventas son mediante Webpay y 40% por Khipu.
Finalmente el cuarto afio, 50% son para cada pasarela de pago.

e Un local de comida atendera 72 clientes al dia.

e El primer afo, el 25% de los locales paga por publicidad, el segundo afio paga el
34% de ellos, mientras que el 50% paga el tercer y cuarto afo.

e El primer afio, el costo por difusion de la aplicacion seréa a contar del sexto mes.

e Cada pedido tiene un valor de $ 4.500.

De acuerdo a lo anterior y considerando la proyeccién econémica para los proximos cuatro

anos, se estimo lo indicado a continuacion:

9 De acuerdo a la formula de crecimiento de usuarios nuevos descrito en
http://www.concepto05.com/2015/05/growth-hacking-la-viralidad-de-un-nuevo-marketing/



http://www.concepto05.com/2015/05/growth-hacking-la-viralidad-de-un-nuevo-marketing/

Usuarios activos:

El primer afio se espera tener 3.503 usuarios activos.

El segundo afio se espera tener 31.231 usuarios activos.
El tercer afio se espera tener 78.646 usuarios activos.

El cuarto afio se espera tener 141.231 usuarios activos.

Locales de comida adheridos:

O

o

El primer afio se espera contar con 30 locales de comida.
El segundo afio se espera contar con 150 locales de comida.
El tercer afio se espera contar con 371 locales de comida.

El cuarto afo se espera contar con 670 locales de comida.

Ventas a traves de la aplicacion:

o

o

El primer afio se espera realizar 2.382 ventas a través de la aplicacion.
El segundo afio se espera realizar 31.856 ventas a través de la aplicacion.
El tercer afio se espera realizar 80.219 ventas a través de la aplicacion.

El cuarto afo se espera realizar 14.4061 ventas a través de la aplicacion.

Ingresos por venta:

o

El primer afio se espera un ingreso de $ 1.274.790 por ventas a través de la
aplicacion.

El segundo afio se espera un ingreso de $ 30.545.734 por ventas a traves
de la aplicacion.

El tercer afio se espera un ingreso de $ 117.521.460 por ventas a traves de
la aplicacion.

El cuarto afio se espera un ingreso de $ 241.324.827 por ventas a través de

la aplicacion.



De acuerdo al analisis de sensibilidad, realizado al flujo de caja (ver ANEXO H - FLUJO

DE CAJA), se obtuvieron los resultados que se observan en la siguiente tabla:

Tasa de descuento 15,50%
VAN $ 49.806.047
TIR 36%
Inversion $ 14.560.000

Tabla N° 9: Resultado Andlisis Flujo de Caja
Fuente: Elaboracién propia

La inversion podra ser recuperada en el cuarto afo.

8.5 Alternativas de Financiamiento

A continuacion se indican tres posibles opciones de financiamiento que permitirian

desarrollar esta idea de negocios:

e Start-Up Chile Programa Seed*?, proporciona $20.000.000 para desarrollar la idea
de negocio, que se encuentran en etapas tempranas. El beneficiario debe aportar
el 10% del resto del financiamiento.

e Concurso Capital Semilla'', Corfo financia un monto UGnico de $25.000.000,
considerando el 75% del total del proyecto. El beneficiario debera realizar un aporte
de al menos el 25% restante.

e Jump Chile'?, concurso nacional de emprendimiento de la PUCV que otorga un
financiamiento que va desde $3.000.000 a $6.000.000 dependiendo de la idea de
negocio.

10 http://www.startupchile.org/programs/seed/
11 http://www.corfo.cl/programas-y-concursos/programas/concurso-capital-semilla
12 http://www.jumpchile.com/



http://www.startupchile.org/programs/seed/
http://www.corfo.cl/programas-y-concursos/programas/concurso-capital-semilla
http://www.jumpchile.com/

9. CONCLUSIONES

Todo indica que Chile serd un pais lider de América Latina en temas de innovacién y
emprendimiento tecnoldgico en el corto plazo, donde resulta cada vez mas frecuente
encontrar potenciales emprendedores que identifican un problema cotidiano y desarrollan
una solucién innovadora y factible, que no existe en el ambito local. Es por esto que la
busqueda de este tema de tesina nace desde la motivacion de emplear los conocimientos
y herramientas adquiridos durante el magister para resolver un problema muy comun en
Chile como es el excesivo tiempo de espera y enormes filas en que incurren las personas
en el momento que desean adquirir un producto para alimentarse, puesto que en la

sociedad de hoy en dia una de los recursos mas escasos resulta ser el tiempo.

La metodologia propuesta permitio abordar la problemética considerando distintos
ambitos de exploracion e investigacion, recolectando suficiente informacion para generar
una hipétesis sobre si efectivamente existe un dolor que afecte a los clientes y locatarios
de los establecimientos de comida. Con las herramientas utilizadas se pudo comprobar
que este dolor efectivamente sucede, existiendo actualmente soluciones que permiten
ordenar y pagar pedidos, sin embargo solamente para despacho a domicilio, no existe
alguna que permita ordenar en el trayecto y pagar para retiro en el local, lo que afecta a

la experiencia de clientes, que son habituales de este servicio.

Conociendo las reales necesidades que necesitan cubrir los principales involucrados en
el problema, se emplearon variadas técnicas para encontrar una soluciéon que fuera
innovadora y factible de desarrollar, sin incurrir en esfuerzos desmedidos. Para esto fue
necesario realizar constantes validaciones con usuarios y clientes, que permitieron

finalmente generar una solucién viable.

De acuerdo al analisis financiero, esta idea de negocio resulta ser rentable de desarrollar
como emprendimiento, por lo que todo el trabajo realizado en esta tesina servira como

elemento de entrada para la postulacién a financiamiento.



Para el autor queda la satisfaccion por el tema escogido, ya que se propuso una idea
innovadora y disruptiva frente a un dolor existente en la actualidad. Como un posterior
paso, se encuentra el poner en marcha este emprendimiento. Ademas se visualiza la
posibilidad de escalar esta solucion a otros negocios (no solamente el rubro alimenticio),

donde también ocurre el dolor identificado.
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ANEXOS

ANEXO A - Introduccion y Fases del Design Thinking

Tim Brown, CEO e impulsor de Design Thinking en IDEO*3, planted la siguiente definicion:
“Design Thinking puede ser descrita como una disciplina que utiliza la sensibilidad y
métodos de los disefiadores para hacer coincidir las necesidades de las personas, con lo
gue es tecnoldgicamente factible y con lo que una estrategia viable de negocios, puede
convertirse en valor para el cliente y en una oportunidad para el mercado”. Esto se

observa graficamente la siguiente figura.

B oo
»

e R

Viabilidad

—.
TECNOLOGIA

Factibilidad

Corresponde a una metodologia de innovacién que propone el hecho de pensar como los
disefiadores, es decir usar un pensamiento deductivo'* que es poco convencional en el
mundo empresarial. Esta forma de pensar permitira identificar problemas y generar
soluciones innovadoras, usando simultdneamente la divergencia y la convergencia, el
lado derecho (sentimientos, imaginacion, creencias, fantasias, corre riesgos) y el lado

izquierdo (l6gica, ciencia, practico, estrategias, seguro) de nuestro cerebro. Por lo cual

13 Compariia estadounidense que se dedica a la Innovacién y Disefio (http://www.ideo.com).

14 Actividad de la mente que permite inferir necesariamente una conclusién a partir de una serie de
premisas. Esto quiere decir que, partiendo de lo general, se llega a lo particular.



http://www.ideo.com/

todas las personas podemos ser Design Thinkers, s6lo es necesario entrenar este tipo de

razonamiento, y pensar fuera de la caja*®.

En la siguiente figura se puede observar como funciona el cerebro con la creacion y

eleccion de opciones usando la divergencia - convergencia.

Divergencia I Convergencia
crear . ﬂh

opciones | opciones
\ | /
|
|

Imagen: Modelo de divergencia y convergencia de nuestro cerebro
Fuente: Elaboracion propia

Las fases del Design Thinking se describen a continuacion:

Fase 1 — Empatizar: Cuando se inicia un proyecto de Design Thinking, generalmente
no se conoce el tema. Por tanto es necesario realizar una inmersién preliminar. En esta
fase se deberd empatizar con el posible cliente/usuario para poder identificar qué tipo de
producto o servicio es el que realmente requiere y no presentarle una solucion que no

es la que busca.

Fase 2 — Definir: Una vez que se han detectado las necesidades o inquietudes que
afectan al cliente/usuario, se realiza un analisis y sintesis de la informacion recolectada

en la fase anterior. Luego de esto ya se esta en condiciones de definir el problema a

15 Es una metéfora que significa pensar diferente, de manera no convencional o desde una nueva
perspectiva.



abordar y sobre el cual se trabajara para encontrar una solucién disruptiva® que satisfaga

los requerimientos identificados.

Fase 3 — Idear: Luego de definir el foco sobre el cual se trabajara, comienza la fase de
ideacion. De acuerdo al problema detectado, se debe propiciar una sesion generativa de
ideas, en lo posible contando con un equipo de trabajo multidisciplinario, ya que en
primera instancia se aceptan todas las ideas sin importar lo irreal que puedan ser, y esto
es mas eficiente cuando las personas se desempefian en distintas areas. Uno de los
errores frecuentes que se cometen es el hecho de comenzar el Design Thinking desde
esta fase, no considerando las anteriores, lo que puede derivar en la implementacién de

una idea que no satisfaga las verdaderas necesidades del cliente/usuario.

Fase 4 — Prototipar: En esta fase se generan elementos como dibujos, artefactos y
objetos con la intencion de responder preguntas que acerquen a la solucion final (algo
con lo que se pueda interactuar). Ademas es un método para optimizar un producto o un
proceso a través de aproximaciones progresivas a una solucién satisfactoria, mediante
un procedimiento de prueba y error. Aunque esta fase sea presentada al final del Design

Thinking, puede realizarse a lo largo del proyecto en paralelo a las fases anteriores.

Fase 5 — Testear: Corresponde a solicitar el feedback y opiniones a los posibles
clientes/usuarios sobre el/los prototipo(s) que se han creado. Las preguntas que deben
responderse en esta fase son “qué es lo bueno”, “qué podria mejorarse”, “qué no se
entendid” y “qué nuevas ideas agregarias”. Luego se debe(n) refinar la(s) solucién(es) y

poder mejorarlas en base el feedback proporcionado.

Aunqgue se pueda pensar Design Thinking corresponde a una metodologia secuencial, es
decir comenzar en la fase 1 y avanzar fase tras fase hasta finalizar en la fase 5 y obtener

una solucidn, esto no es asi, ya que cada una de estas fases es un proceso iterativo en

16 se refiere a cdmo puede un producto o servicio que en sus origenes nace como algo residual 0 como
una simple aplicacién sin muchos seguidores o0 usuarios convertirse en poco tiempo en el producto o
servicio lider del mercado.



el que muchas veces se requiere volver un paso anterior para poder obtener la solucion

viable deseada.

El alcance de este trabajo de titulo contemplaré el desarrollo de un prototipo visual de la
solucion encontrada, es decir se detectaran las necesidades del cliente/usuario, se
definira el problema a abordar, se generara un portafolio de posibles soluciones y se

escogera una de ellas para realizar un prototipo visual.



ANEXO B — Mdédulos que componen el Business Model Canvas

A continuacion se explicara brevemente cada uno de los nueve médulos que componen

el Business Model Canvas, en el orden que se deben abordar:

Segmento de Clientes: En este médulo se definen los

diferentes grupos de personas o entidades a los que
se dirige una empresa. Los clientes se pueden agrupar
en varios segmentos

comportamientos y atributos comunes, ademéas se

con necesidades,

pueden definir uno 0 mas segmentos de mercado, ya

sea grandes o pequefios.

Propuesta de Valor: Describe el conjunto de productos
y servicios que crean valor para un segmento de
mercado especifico. Dicho de otra forma es lo que la
empresa ofrece a sus clientes y que la diferencia de la
competencia. Los valores pueden ser cuantitativos

(precio, rapidez del servicio, etc.) o cualitativas (disefio, experiencia del cliente, etc.).

Canales: Corresponde a la forma en que la empresa se
comunica con los diferentes segmentos de mercado
para llegar a ellos y proporcionarles la propuesta de
valor. Existen dos tipos de canales, directos (venta

online) e indirectos (tienda propia, mayorista).

Relaciones con Clientes: Describe los diferentes
tipos de relaciones que establece una empresa con
sus clientes. Puede ser personal (asistencia personal
a clientes o asistencia personal exclusiva) o

automatizada (autoservicio) y estd basada en la



captacion de clientes, fidelizacion de clientes o
estimulacion de las ventas (ventas sugestivas).
Fuentes de Ingresos: Se refiere al flujo de caja que

genera una empresa en los diferentes segmentos de

mercado. Un modelo de negocios puede implicar dos

tipos diferentes de fuentes de ingreso:
¢ Ingresos derivados de transacciones por pagos puntuales de clientes.
e Ingresos recurrentes derivados de pagos periddicos por servicio postventa de

atencion a clientes.

Recursos Clave: Describe los activos mas importantes para que un modelo de negocios

funcione. Pueden ser fisicos, econdmicos, intelectuales o
humanos. Ademas la empresa puede tenerlos en

propiedad, alquilarlos u obtenerlos de socios clave.

| Actividades Clave: Corresponde a las acciones mas
importantes en que debe emprender una empresa para tener éxito, son necesarias para
crear y ofrecer una propuesta de valor, llegar a los
mercados, establecer relaciones con clientes y percibir
ingresos. Pueden ser de produccion, resolucion de

problemas o de plataforma/red.

Asociaciones Clave: Describe la red de proveedores
y socios que contribuyen al funcionamiento de un modelo de negocio. Las empresas crean
alianzas para optimizar su modelo de negocios, reducir riesgos o adquirir recursos.

Existen cuatro tipos:

o Alianza estratégica entre empresas no
competidoras.
o Alianza estratégica entre empresas

\ competidoras.

e Joint ventures (empresas conjuntas) para crear nuevos negocios.



e Relaciones cliente-proveedor, para garantizar la fiabilidad de los suministros.

Estructura de Costos: Se describen los principales costos en los que incurre la empresa
al trabajar con un modelo de negocio determinado. Tanto la creacion y la entrega de valor

como el mantenimiento de las relaciones con los

clientes o la generacién de ingresos tienen un costo.




ANEXO C — Benchmark de Soluciones Actuales
Starbucks Mobile Order & Pay

Caracteristicas Generales

e Permite ordenar y pagar un pedido antes de llegar al local, con lo cual se evita el tiempo de espera en
la fila.

e Disponible para iOS, Android y Windows Phone (Smartphone y Tablet).

e Originaria de Estados Unidos.

e Permite inicio de sesion a través de registro previo en Starbucks.

o No esta habilitada para Chile (presente en EEUU, México, China, Hong Kong, Alemania, Tailandia,
Suiza y Francia).

e Utiliza la geolocalizacion'” para encontrar las tiendas mas cercanas, ademas de los horarios de
atencion.

e Bastante simple e intuitiva de utilizar.

e Fideliza al cliente a través de acumulacidon de puntos Starbucks, los que puede canjear por algin
producto de la empresa.

Funcionalidades

e Se puede:

0 Personalizar la bebida caliente o fria de acuerdo a gustos personales, y guardarlos como
preferencia, para solicitarlos en el local.

0 Observar la informacion nutricional de cada producto ofrecido por Starbucks.

o Editar informacién de contacto de la persona que esta ingresada en la aplicacion.

o Editar informacion correspondiente al método de pago, para recargar la tarjeta Starbucks,
a través de tarjeta bancaria o cuenta PayPal.

0 Registrar la tarjeta Starbucks para acumular puntos y canjearlos por productos Starbucks.

0o Regalar una giftcard con productos Starbucks ingresando el correo electronico de la
persona a quien se le desea realizar el regalo.

e Una vez escogidos los productos que se desean, se confirma el local en el que se va a retirar el pedido
y se paga la orden, apareciendo el tiempo estimado de entrega de la solicitud. Finalmente el cliente
no tiene nada méas que acercarse en el tiempo indicado, y retirar la orden.

Grafica

e Predomina el color gris en varias tonalidades para el fondo, mientras que los botones o letras de
interaccion estan en color café.

e El icono de la aplicacion corresponde al de la marca Starbucks (conocida en todo el mundo), el cual
muestra a una sirena en color blanco enmarcada en un circulo de color verde.

Deficiencias

1 Capacidad de obtener la ubicacién de un dispositivo mévil conectado a internet.



e Las transacciones realizadas a través de la aplicacién resultan ser bastante vulnerables a hackers, los
que pueden obtener facilmente los datos bancarios del cliente (actualmente se esta trabajando en el
reforzamiento de la seguridad).

Aplicacion Movil
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FEATURED

i

You can add an existing Starbucks Card if
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+ +
CREATE DIGITAL CARD o o .  VIEWORDER
& Blueberry Muffin with Yo... L4 CONFIRM ORDER
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_ _ Roady in 4-7 Minute Order Ready in
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= T Croissant, 8-Grain Roll, Tall
Protein 6g Brewed Coffee, and 2 more...
Vitamin A 0% Vitamin C 0%
Store ORDER




fcono de la Aplicacién

Waitbot

Caracteristicas Generales

e Proporciona datos en tiempo real de casi cualquier area donde podria haber una fila de espera.
e Disponible para iOS y Android.
e Originaria de Estados Unidos.
e Permite inicio de sesion a través de registro previo, o cuenta existente de Facebook.
e Disponible solamente en idioma Inglés.
e No esta habilitada para Chile.
e En la versidn analizada se puede observar el tiempo de espera para servicios como transporte publico,
desayuno tardio, aeropuertos, servicio médico (hospitales y centros médicos) y restaurantes.
Funcionalidades
e Al escoger el &rea del cual se desea saber el tiempo de espera, se agrega una direccion de referencia,
sobre la cual de despliega un listado de todos los centros de interés, indicando la distancia a la que
se encuentra y el tiempo de espera. También es posible observarlos a través de un mapa.
e Cada opcion se indica con un color especifico para simplificar la vision de la opcion escogida.
o Color verde, no requiere de espera.
o Color amarillo, el servicio se encuentra ocupado, con una espera considerable (0-60 /
60-120 minutos).
o Color rojo, el servicio se encuentra congestionado, requiere de una gran espera de
atencion (120+ minutos).
e Permite al usuario registrar en Waitbot el tiempo de espera en el que se encuentra actualmente, con
el objetivo de advertirle a otros usuarios posibles demoras.
Grafica
e Los colores predominantes son el gris claro para el fondo y negro para texto.
e Ademas de los colores indicados anteriormente para los distintos rangos de espera (verde, amarillo y
rojo), los botones interactivos se destacan con rojo y calipso.
e El icono de la aplicacién es de color negro y blanco, y el logo corresponde a la cabeza de un robot
(simulando la automatizacion).

Deficiencias



eNo posee opciones de personalizacién, como por ejemplo rango de distancia deseado para la

busqueda de servicios.
e Si bien la aplicacion resulta ser bastante intuitiva, no dispone de una seccién de ayuda que permita al

usuario resolver alguna duda, o saber con quien puede contactarse en caso de algun problema.

Aplicacion Mévil
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fcono de la Aplicacién

SmartQ

Caracteristicas Generales

e Sistema de gestion de colas de espera.

e Disponible para iOS y Android.

e Originaria de Espafia.

e No necesita de registro previo ni inicio de sesion.

e Disponible solamente en idioma Espafiol.

e Habilitada para Santiago de Chile.

e Para que sea posible escoger un turno (nUmero de atencion) a través del Smartphone es necesario
que el que la empresa que brinde el servicio tenga instalado el sistema SmartQ.

e Intuitiva y facil de utilizar.

Funcionalidades

e Para retirar un nimero de atencidn de forma electrénica desde el Smartphone se puede proceder de
dos formas.

o A través del mapa desplegado buscar el centro que presta el servicio requerido, al
seleccionarlo se asigna automaticamente un turno, indicando cuantas personas se
encuentran en espera, y el tiempo aproximado de atencion del nimero establecido.

o Asistir personalmente al centro de atencion deseado, y escanear el cdédigo QR que se
encuentra en dicho lugar. Autométicamente se asignara un turno indicando cuantas
personas se encuentran en espera, y el tiempo aproximado de atencion del nimero
establecido, por lo que si éste resulta ser demasiado extenso permitird al usuario
realizar otros tramites, ya que podra hacer el seguimiento a través de la aplicacion.

Grafica

e El color mas predominante en la aplicacién corresponde al verde, para texto se usa blanco y azul,
mientras que para resaltar el nimero de atencion e interacciones importantes se usa amarillo.

e El icono de la aplicacién es de color verde con letras amarillas, y el logo corresponde a un nimero de
atencidn tradicional que estan presentes en cualquier centro de atencién por turno.
Deficiencias



Aplicacion Movil
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Festibar

Caracteristicas Generales

e Aplicacion mévil que permite realizar compras de productos alimenticios en conciertos, desde el
Smartphone.

e Disponible para iOS y Android.

e Originaria de Espafia.

e Disponible solamente en idioma Espafiol.

e No Habilitada para Santiago de Chile.

e Utiliza tecnologia de c6digo QR.

Funcionalidades

e Primero verificar que se dispone de saldo en el monedero virtual de Festibar. Si no es asi se debe
afiadir la cantidad de dinero deseada a través de tarjeta de crédito.

e Seleccionar el(los) producto(s) de preferencia, y luego generar el pedido.

e Al confirmar el pago, se generara un codigo QR, el que debe ser presentado en el stand respectivo
para que sea escaneado por la persona responsable. Con esto mitiga el tiempo de espera para el
procedimiento tradicional de compra.

eSi se acaba el saldo, es factible recargarlo mediante la lectura de un codigo QR desplegado
directamente desde cajeros automaticos o puestos fisicos del recinto.

Grafica

e Los colores mas utilizados en la aplicacion son el amarillo para el banner principal, color blanco para
el fondo y negro para el texto. Ademés se utiliza el color verde para resaltar las secciones de
interaccion de transacciones.

e El icono de la aplicacion esta compuesto por un vaso de cerveza (amarillo) y un Smartphone (negro y
blanco) desplegando un cddigo QR (azul).

Deficiencias

e No dispone de un menu de ayuda para los usuarios.



Aplicacién Mévil
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° HAMBURGUESA 5.00 €
'A_ rRACANDL LA E NN £

fcono de la Aplicacion

Menu

Anadir Saldo

Pedidos

Leer Cédigo QR

a HAMBURGUESA 5.00€
4= BOCADILLOS 5.00€
750€

Saldo actual: 0.00 €
Cantidad Pedido

+ _

Precio final. Tasas & imp. incl.

GENERAR PEDIDO: 10.00 €

VISA asterCard

Numero de tarjeta de crédito 0
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cvv 0

Recordar la tarjeta de crédito para el
futuro

NUEVA TARJETA DE CREDITO

Sus datos sensibles de la tarjeta son encriptados
usando SSL (sistema de seguridad) antes de la
transmision a nuestro proveedor de servicios de
pago seguro. Los datos de tu tarjeta no estan
guardados en este teléfono o en nuestros
servidores.
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Caracteristicas Generales

e Plataforma web que permite obtener nimero de atencién digital.

e Disponible a través de sitio web, pudiéndose acceder de un dispositivo mévil o computador de
escritorio. No es necesario descargarla

e Originaria de Chile.

e Disponible solamente en idioma Espafiol.

e Se encuentra implementada en Santiago para algunas Notarias, centros de Servipag y Chilexpress.
Mientras que en La Serena solamente se encuentra habilitada para Notaria Reinoso.

e Registro y/o ingreso a través de cuenta de Facebook, Google+ o en forma manual.

e Intuitiva y facil de utilizar.

e Se integra con el sistema manual que posee el lugar de atencion.

Funcionalidades

e Se debe iniciar sesion previo registro.

e Seleccionar el servicio y local al cual se desea asistir.

e Se solicita un nimero de atencion. Inmediatamente se despliega el turno asignado.

e Posteriormente se hace un seguimiento del turno asignado. Se despliega el nimero actual de atencion
en el local, cuantas personas se encuentran esperando en la fila, ademés de cuantos nimeros existen
antes y el tiempo aproximado de atencion.

Grafica

e L 0s colores mas utilizados en la aplicacion son el rojo para las secciones de interaccién, color blanco
para el fondo y negro para el texto.
o El icono de la aplicacién esta compuesto por un cero (color amarillo) y g (en color rojo) haciendo

referencia “zero queue” en inglés, que significa 0 fila.

Deficiencias
e Si se solicita un nimero de atencion desde un dispositivo de escritorio y no se dispone de un
dispositivo mévil, no es posible evidenciar el nUmero de atencion asignado, ni tampoco es posible
hacerle seguimiento mientras el usuario se dirige al local, por lo que existe un riesgo de perder el

turno.



Aplicacién Mévil
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ANEXO D - Brainstorming

1. Aplicacion para pedir por Smartphone antes de llegar al local.

2. Pagar pedidos por Smartphone: Al llegar al local, de acuerdo a lo que el cliente
desee consumir realiza el pedido y paga a través de la aplicacion, apareciendo el
tiempo de entrega, permitiendo realizar otras cosas.

3. Software de administracion de pedidos, que permita realizar la priorizacion de
pedidos de acuerdo a algun criterio (por ejemplo, de los que demoran menos a los
gue demoran mas)

4. Pagar pedidos por Smartphone a través de codigo QR que basta solo con escanear
en caja

5. Detectar cantidad de clientes in tiempo real a través de bluetooth y avisarles cuanto
tiempo de espera tienen, para que se acerquen a comprar.

6. Separar una fila para clientes con la aplicacién que paga por Smartphone vy fila para
los que pagan de manera tradicional.

7. Asistente virtual para atencion, que atienda antes que el cliente se coloque en la fila

8. Mejorar el funcionamiento de la cocina, cosa de que tengan listas preparaciones mas
demandadas y no las preparen solo después de pagar.

9. Mas disponibilidad de cajas.

10. Habilitar cajas de atencién de acuerdo a la cantidad de clientes que estén en la caja
actual

11. Aumentar dotacién de empleados.

12.Elaborar nuevamente procesos de atencion al cliente, de acuerdo a locales de otros
paises que sufrieron problemas similares.

13.Incentivos para trabajadores de los locales para maximizar funciones.

14.Estar constantemente consultando al cliente in situ qué es lo que mejoraria, como
encuentra la situacion actual y qué se podria hacer para mejorar.

15.Reponer oportunamente los ingredientes mas requeridos.

16. Anticipar el procesamiento de algunos alimentos.

17.Entrenar a varios empleados en la tienda para que en momentos de alto trafico en
los puntos de pago, apoyen la atencién de clientes.

18.Realizar levantamiento de modelo “as is” para convertirlo en modelo “to be”,
analizando las brechas existentes.

19.Saber que alimentos son los que mas se venden y tenerlos preparados para atender
la demanda.

20.Pagar via Smartphone antes de llegar al local y solamente llegar a retirar el pedido.

21.Dar ticket con tiempo de atencion aproximado y con cuantas personas estan
esperando antes.

22.A través de aplicacion obtener ticket con tiempo de atencién aproximado y con
cuantas personas estan esperando antes.

23.Contar con un menu no muy amplio de opciones que permitan estandarizar los
tiempos de pago y atencion.

24.Colores que estimulen el gusto pero que no sean sobrecargados.

25.Que esperen sentados en butacas se llama el niumero en la medida que salga el
pedido para respetar el orden de las solicitudes.

26.Tener un lugar de muestra o de espera con cosas para picar, para hacer mas amena
la espera.



27.Antes de comenzar a servir asegurarse de haber preparado todos los insumos.

28.Medir el rendimiento de las lineas de produccion, asi como conocer los tiempos
improductivos y las causas de improductividad para cada una de ellas.

29.Asignado la posicion exacta de los utensilios.

30.Una maquina dispensadora de productos gratuitos para hacer mas amena la espera.

31.Haber asignado las labores a cada uno de los que conforman tu equipo.

32.Tirar promociones en horarios de menor afluencia para fomentar la ida en otros
horarios.

33.Colocar promociones personalizadas de acuerdo a cada cliente.

34. Aplicar descuentos u ofertas especiales, para hacer mas grata la espera.

35. Snacks (dulces) para ofrecer a los clientes que esperan.

36.Promocion en tiempo real a los clientes en local.

37.Autoservicio de clientes para pago.

38. Autoservicio para que los clientes se preparen los alimentos.

39. Autoservicio para que los clientes compren los alimentos ya listos.

40.Pantalla tactil de pedida de alimentos en local.

41.Colocar maquinas con pedidos mas solicitados en los locales para autoservicio del
cliente.

42.Trabajadores que vendan en forma movible.

43.Trabajadores que cobren en la fila.

44.Tener solo atencion para llevar.... tipo automac.

45.Copiando el modelo de atencion de McDonald’s o algo parecido y en complemento
con el modelo de negocios de pedidos ya.

46.Productos mas consumidos, preparados x defecto.

47.Comunicar el tiempo estimado de espera para reducir sustancialmente la ansiedad
defecto.

48.Mejorar maquinas actuales.

49.Vender combos asociados a una cuenta con puntos acumulados, como forma de
fidelizar al cliente (pueden estar listos desde antes).

50.Mandando sms, wsp para anticipar pedido.

51.Mejorando temas de proceso en la cocina.

52.Decoracion diferente, como adornos tematicos, sonidos y aromas.

53.Turno para que el cliente no deba hacer fila.

54.Minutos de atencion publicados en tablero digital, para que el cliente decida si
realizar la fila.

55.El espacio fisico mientras hace la fila esta lleno de experiencias. Siempre tiene
musica, esta decorado acorde a la atraccion, tiene juegos, cambios de colores,
fondos y personajes en tamafo real para tomarse fotografias, mufiecos animados y
videos, entre otros.



ANEXO E — Menu de Ideas

Idea 1

Categoria

No Tecnologica

Idea

Autoservicio de pago con tarjeta

Descripcién

Los clientes se preparen el pedido y al final cancelan con tarjeta crédito/débito
(parecido a los servicios de auto atencién de los supermercados).

Idea 2
Categoria Tecnolégica
Idea Mensaje instantaneo al teléfono movil
Descrincion Detectar cantidad de clientes en tiempo real a través de bluetooth y avisarle al
P cliente cuanto tiempo de espera tiene, para que se acerquen a compratr.
Idea 3
Categoria No Tecnolégica
Idea Entrenamiento de personal
D S Entrenar a todo el personal para apoyen la atencién de clientes en momentos de
escripcién "
alto trafico en los puntos de pago.
Idea 4
Categoria Tecnoldgica
Idea Asistente virtual de atencién a clientes para pago
D L Asistente virtual que atienda antes que el cliente se coloque en la fila y envie el
escripcién ! . -
pedido directamente a preparacion.
Idea 5
Categoria No Tecnoldgica
Idea Entrega de nimero de atencién
L, Dar ticket con tiempo de atencién aproximado y con cuantas personas estan
Descripcion
esperando antes.
Idea 6
Categoria No Tecnoldgica
Idea Estandarizar tiempos de atencién
L, Contar con un menu no muy amplio de opciones que permitan estandarizar los
Descripcion . .,
tiempos de pago y atencion.
Idea 7
Categoria Tecnolégica
Idea Aplicacién moévil de pago y solicitud del pedido
L Realizar el pedido y pagar antes de llegar al local, apareciendo el tiempo de
Descripcion . : .
entrega, para que el cliente solamente se acerque a retirar el pedido.
Idea 8
Categoria No Tecnolégica
Idea Preparacion de pedidos mas demandados de antemano

Descripcioén

Mejorar el funcionamiento de la cocina, cosa de que tengan listas preparaciones
mas demandadas y no las preparen solo después de pagar.




Idea 9

Categoria No Tecnolégica
Idea Redisefios de procesos actuales de atencion a clientes
Descripcion Elaborar nuevamente procesos de atencion al cliente, de acuerdo a locales de
otros paises que sufrieron problemas similares.
Idea 10
Categoria Tecnoldgica
Idea Aplicacién movil para pago con codigo QR

Descripcién

Pagar pedidos por a través de cddigo QR que basta solo con escanear en caja.

Idea 11
Categoria Tecnolégica
Idea Caja de atencion para pago con Smartphone y otra para pago tradicional
D S Separar una caja para clientes que pagan por Smartphone y caja para los que
escripcién L
pagan de manera tradicional.
Idea 12
Categoria No Tecnolégica
Idea Mejoramiento en linea de produccion existente
Medir el rendimiento de las lineas de produccién, asi como conocer los tiempos
Descripcién improductivos y las causas de improductividad para cada una de ellas, para su
posterior optimizacion.
Idea 13
Categoria No Tecnolégica
Idea Lanzamiento de promociones
L, Lanzar promociones en horarios de mayor afluencia para fomentar la ida en
Descripcion .
otros horarios.
Idea 14
Categoria Tecnoldgica
Idea Pantalla de auto atencién de clientes

Descripcion

Pantalla tactil de pedida y pago de alimentos en local y que se envie
directamente a preparacion.

Idea 15
Categoria No Tecnolégica
Idea Movilidad de trabajadores para atencion de clientes
L Trabajadores que vendan en forma movible y se envie directamente a
Descripcion g,
preparacion.
Idea 16
Categoria No Tecnoldgica
Idea Cambio de modelo de negocios
L Copiando el modelo de atencion de McDonald’s o algo parecido y en
Descripcion

complemento con el modelo de negocios de pedidos ya.

Idea 17

Categoria

Tecnoldgica




Idea

Mensajeria instantaneo al teléfono movil

Descripcién

Mandar mensajes por SMS o Whatsapp, para anticipar pedido.

Idea 18

Categoria Tecnologica

Idea Tablero digital de informacion al cliente

D L Tablero digital con los minutos de atencién aproximados en caja y tiempo de

escripcion : . ; ) ’ )
espera para entrega del pedido, para que el cliente decida si realizar la fila.

Idea 19

Categoria No Tecnolégica

Idea Venta de pedidos mediante puntos de fidelizacion

D L Vender pedidos asociados a una cuenta con puntos acumulados, como forma de

escripcion - ; .
fidelizar al cliente (pueden estar listos desde antes).

Idea 20

Categoria No Tecnoldgica

Idea Servicio al automovil

Descripcién Tener solo atencion para llevar, tipo automac.
Idea 21

Categoria Tecnoldgica

Idea Autoservicio con pago via Smartphone

Descripcion Los clientes se preparan el pedido y al final cancelan a través del Smartphone.
Idea 22

Categoria No Tecnolégica

Descripcion Una méquina dispensadora con los pedidos méas demandados.

Idea Maquina dispensadora
Idea 23

Categoria No Tecnoldgica

Idea

No realizar filas y espera comoda del cliente

Descripcion

Que los clientes esperen sentados en butacas, se llama el nimero en la medida
que salga el pedido para respetar el orden de las solicitudes.

Idea 24
Categoria Tecnolbgica
Idea Software de gestion de pedidos
Descripcién Software que permita realizar la priorizacién de pedidos de acuerdo a algun
criterio (por ejemplo, de los que demoran menos a los que demoran mas).
Idea 25
Categoria No Tecnoldgica
Idea Tener listos los pedidos mas demandados
Descripcion Saber que alimentos son los que mas se venden y tenerlos preparados para
atender la demanda.
Idea 26
Categoria Tecnolégica
Idea Aplicacién moévil de entrega de nimeros de atencion




Descripcion A través de aplicacion obtener ticket con tiempo de atencién aproximado y con
cuantas personas estan esperando antes.




ANEXO F — Analisis de Panel de Expertos

Experto 1: Claudio Ramirez

Experto 2: Valeska Gonzalez

Experto 3: Matias Sanchez

IDEA 1

SI

Cambia radicalmente la forma en la que
opera el servicio de atencion desde el la
preparacion hasta el pago. Sin embargo,
creo que puede ser la de mas dificil
implementacion para el tipo de locales al
gue se esta apuntando, ya que significaria
para ellos cambiar su negocio y poner un
énfasis casi absoluto en la preparacion de
la comida ya que al ser preparado por los
propios clientes existirian una serie de
temas sanitarios que se tendrian que
regular para que los autoricen a trabajar,
temas que van desde los contenedores de
comida hasta la manipulacién que
realizarian los clientes. Es muy innovador
pero requiere de cambios culturales
principalmente, ya que la gente en general
no conoce los protocolos de manipulacion
de alimentos, aunque las nuevas
tendencias de consumo puedan apuntar en
el futuro a que la gente por un tema de
transparencia prefiera preparar ellos
mismos sus alimentos.

NO

Encuentro muy engorroso realizar
dos pasos para lograr un objetivo,
gue en este caso es tener el
pedido rapido. Si bien creo que
mitiga muy bien los tiempos de
atencion, muchas veces el cliente
quiere que lo atiendan y si es agil
mucho mejor. Como cliente
tecnoldgica encuentro espectacular
que se pueda pagar a través del
teléfono, pero hay muchas veces
que deseo que me atiendan y yo
solamente deseo comer.

NO

Tendria que ser una fila aparte de la
comun donde se le de mas espacio al
cliente ansioso, al que no soporta la
espera. Una persona g siempre esta
apurada optara por este tipo de filas,
una buena oportunidad para reducir la
espera en personas mas dinamicas y
de tiempos acotados incorporando la
tecnologia, creo que daria resultados
para este segmento. Encanta el hecho
que se pueda pagar con QR y desde
el Smartphone. Sin embargo se
necesita tener mucha mayor cuidado
a estar los alimentos a disposicion del
cliente, ademés de invertir en la
remodelacion de la infraestructura
actual, para que cumpla con los
estandares legales para estos fines.




La solucion en si no es tan innovadora,
pero si lo puede ser si lo acotamos al tipo
de locales al que se esta apuntando. Creo
que la solucion apunta al dolor central y
ademas no involucra costos significativos
ya que el desarrollo de un app de pagos es
algo que existe y no deberian ser de tan
caro desarrollo. Por otro lado los cambios
internos en la operacién de la cocina no
deberia ser costosa ya que para ellos los

Me parece una forma innovadora
de abordar el problema, ya que la
da la libertad al cliente de hacer el
pedido proveyéndole informacion
en tiempo real. En Chile no he
visto un local de comida que tenga
una aplicacion que ofrezca este
servicio. Creo que para alla vamos
con las App. Como cliente

Creo que es la mejor ya que es un
sistema que te garantiza la entrega y
la hora, obviamente se debe cumplir
con los tiempos de entrega estimados
en la aplicacién, ya que la primera
experiencia de compra es clave al
momento de fidelizar al cliente,
promesa cumplida cliente feliz,

reemplazar pasos que ya se realizan, creo
que lo Unico que se lograria es trasladar la
cola de la caja a la cola de la pantalla tactil.

que colocan tétem de auto
atencion y las largas filas se formal
de igual manera. Ademas no lo
encuentro innovador.

N~
5 S| pedidos seguiran llegando como siempre_, S| frecuente de locales d(_e comida g| | Promesano cumplida cIientg no
a s6lo que no desde la aprobacion de la caja chatarra la usaria. Paris esta vuelve y no lo recupera. Es importante
- del local, mas bien desde el teléfono de también trabajando en una App entonces apoyar con una buena
cada cliente. A diferencia de la primera, que permitira cancelar los atencién y no equivocarse en los
esta solucién no obliga a la empresa a productos para evitar las filas, por tiempos. Ademas no requiere de
cambiar de forma radical la forma en la que lo que es un indicio de qué es inversién en cambio de
opera su cocina. Ademas permite realizar necesario descongestionar los infraestructura, si debe ser clave la
permitiria realizar promociones locales en general y para el cliente organizacién y procesos en la cocina,
personalizadas, de acuerdo al perfil del es muy facil ir al local de al lado, ya para garantizar la entrega en el tiempo
cliente desde antes que decida comprar, ya que priorizan sus tiempos, para establecido.
que la experiencia del cliente se inicia en el hacer otras actividades.
trayecto hacia el punto de venta.
Debo ir al local a realizar el pedido
Si bien el uso de tecnologia se encuentra y lo que quiero ahorrar es tiempo. No es solucién si es que tienes una
incorporada en la idea, creo que se cae en No soluciona el problema de los sola pantalla, ya que cuando la
< el analisis del primer paso, es decir, si tiempos por que requiere que esté rotacion es alta colapsaria.
- apunta o no al dolor. En este caso el dolor fisicamente en el lugar, ademas de Necesitaria varias pantallas tactiles y
ﬁ NO esta asociado en parte a tiempos de NO | esperar de igual forma el pedido. NO | seria un camino paralelo al proceso
a) atencion, y la solucion no viene a He visto locales de otros rubros que existe actualmente, recién ahi

podria evitar las filas. La verdad no
me parece ni innovadora y barata de
implementar.




ANEXO G - Malla Receptora de Informacién

Primer Ciclo de Testeo

Cosas que gustaron

Pagar antes de llegar al local y solamente pasar a retirar

Permite aptimizar los tiempos de una personz (planificarse para realizar otras cosas que deses|
Facil de wsar

Intuitiva

Ry wtil

simplicidad en 2l registro (no solicita mucha informacion para el registro del usuaria)

Que tenga el mapa de ubicacisn del local

seguridad zl pager a través del smartphone y no 2n 2l local

Cosas que pueden mejorar

No weo necesario colocar una foto de perfil.

ampliar |a forma de pago, teniende |2 opcidn de afiadir tarjeta de débito o si el usuario lo desea, cancelar 2l
pedida &n efectivo al momento de retirarlo en el local.

Tener la opcion de poder agregar mas productos zl pedido, que £ste no sea tan rigide y tambien que cada
cliente tenga |z opcion de armar su propio mend o pedida.

fMejorar aspectos estéticos de la aplicacion, hzciendo el disefio méds amigable para al usuario, ademds de usar
colores apropiados.

Mo queda claro con una fote 2l contenido del mend, debe mastrar el contenide de cada mend,

Mo quiero ver un selo local, me interesaria observar cual{es) de mi alrededor tizne{n) menor tiempo de espera.
Por e]. Comparar dos locales Starbucks.

Falta una introduccion para bo gue realmente abarca la aplicacion.

Cosas que no se entendieron

En que parte s2 escoge el restaurant o local que quiero?

camao hardn los locales para que estén en 2l tiempo Que uno quisre?

Dice |os locales gue estan mas cerca?

5i hay retraso te avisa tambien?

Es como PEDIDOS YA para retirar en el local?

El mend de qué local &5? Podré ver otros locales?

Es obligacian colocar foto?

52 puede armar el pedido?

cuznda selecciona |a foto del pedida me dz |3 descripidn?

QuE pasa 5i me demaro o na llego a buscar el pedido? Me devuelven la plata?
Qué pasa si k= compro a un hijo, cdmo lo pasa a buscar?

Qué pasa si se me descargs el teléfono? Como verifico que pages el pedido? Entrego mis datos?
Los medios dz pago son webpay? Pusde hacer depdsitos bancarios?

Puede ingresarse una tarjeta de débito?

puede pedir varios mend a la vez?

Hay fotos del mend?

cuande confirma, &l pago se hacs sutomatica?

Quien escansa el cadigo QR?

Pueda maodificar 2l mend?

Fueda pedir a lz carta?

52 puede agregar proping?

Hzy opcidn de delivery?

Funciona por georeferencia?

como se entrega |z boleta, te ls entregan por corrso o fisica 2n el local?
Queds registro de los pedidos?

Mend predefinido o puedo explorar |z carta?

Qué pasa si quiers un producto sin un ingredients, por &j. Una hamburguesa sin tomate?

Nuevas ideas a considerar

Poner un mapa de los lugares gue tiene menos cantidad de pdblico y lugares que se encuentren mas cercano.
Agregar un historial de mis pedidos

Cuando realice un pedido debiera existir una opoion pars que 2l usuario comentarios acerca de lo que le
gustaria excluir. For ej_ sin salsa, sin ceballs, sto

Poder evaluar 2l loczl, come uber.

Colocar mas opciones de locales. Antes del mend que entregue &l listado de locales suscritos y que estan
cercanos o donde yo lo quiera retirar. Por ejempdo voy en Temuce y compro algo que guiers comer en Los
Angales, misntras viajo.

Opcion de cambiar/quitar algin ingrediente

Poder comprar con redcomprs.

Agregar un video explicativo de qué 2s o gue realizz |a aplicacian.

Banaficios por ser cliznte habitual, por af. acumular y puntos por cada comprar y después de cierta cantidad
canjearlo.

Opcion de comprar para todo el mes en una hora programada (una |ata hacerle todos los dias).

Opridn de afizdir algo més, si me olvidé de comprar algo ya habienda cancelado el pedida.

Fidelizacion, completé unz cierta cantidad de compras y me premian.

Opcion de viralizar, sugsrir a un amigo y obtener alzin descuento

Afiadir un monte 2 mi cuenta y distribuirlo come guiera.

Afiadir locales que mas frecuento, por ef. “Mis locales frecuentes”

Cuiero comer en un local y mi amiga en otro, quiero pasar 2 buscar los dos al mismo tiempa.

Boleta digital (sin papel ayudz a Iz sustentabilidad).




Segundo Ciclo de Testeo

Cosas que gustaron Cosas que pueden mejorar
+ Mayor precision en los pedidos
+ Poder administrar tu tiempo, y poder pedir la comida con anterioridad al llegar al + Mada gque mejorar
local + Dar la opcién de ordenar por tipo de comida y también por georeferenciacion
+ Rapidez y claridad en uso de la aplicacion. + Manejo de usuarios
+ Laficha completa de los productos con el tiempo de preparacion +  Agregar la hamburguesa como un ingrediente.
+ Saber los tiempos de espera de cada local y poder decir en cuanto tiempo voy a +  Priorizar el video explicativo, ya que personalmente no lo habia visto.
buscar la comida. +  Ademas de verse los locales en mapa... Podria tener otra modalidad de vista...
+  Todo. Como por ejemplo, un listado enumerado. Una grafica mas atractiva tal vez,
+ Me gustd el sentide de la aplicacion y su utilidad. Soluciona un problema existente tipografias
de forma fluida y entretenida. El video explica de forma didactica su objetivo. + aumentar la variedad de productos
+ Lafluidez del esquema +  Se puede mejorar la consistencia de la informacién para llegar a un prototipo de
+ Lo facil y rapide que uno puede comprar validacion.
+ Me gusto el video intreductorio y la facilidad para operar en la aplicacion + Mas opciones de ingredientes para el producto
+ La rapidez para solicitar el pedido + (1 sea mas simple aun (los pasos para realizar el pedido y pago)
+ Que presta un servicio muy util y pertinente para los tiempos actuales + Colocar alguna especie de icono representativo en los locales para no ir una por
+ Facil la compra, pocos clics. une buscando, si ya tengo claro que quiero pizza por ejemplo tener una especie de
+ Poder seleccionar los ingredientes del producto buscador y me muestre sélo locales de pizza cercanos.
+ - (Que se puede hacer clic para agregar o quitar ingredientes. - La descripcion del + La grafica de la App en algunas vistas, uniformar. Por ejemplo usar 3 tamafios de
mentl tipografias, alineados los textos a la izquierda o central. Me parece que puede gque
+ Laidea y la infermacién sobre la comida la tipografia puede ser un poco pequefia en algunas partes.
+ Lafuncionalidad en si y lo practico, ya que entrega estimaciones de tiempo que + - Que se pueda volver atras una vez estoy en el menu. - Que se puede agregar
son Utiles a la hora de tomar una decision mas cosas antes de finalizar la compra.
» &l método, los colores » Al hacer clic me costaba que avanzara la pagina
+ es facil de usar e intuitiva me gusta la opcién de gue otro lo pueda retirar stper » Incluir un tutorial express ademas del video
bien que de el tiempo de espera, baja la ansiedad del comprador + La vista del menud, mas peguefio o en cuadriculas, para aprovechar el espacio de
+ La cantidad de opciones que tengo para elogiar mi comida la pantalla, elecciéon de la bebida o agregados
» Interaccion y facil servicio « simplificar partes: -en la primera parte en vez de ingrediente que sea "comprar”,
+  Muy buena aplicacian porgque no se entiende que al clickear ingredientes estas aceptando la compra - en
+ La rapidez del servicio, y lo novedoso de la App la parte del menu gue inmediatamente te de |a opcion de modificar ingrediente y
+ (ue es un métode optime para ahorrar tiempo. no hacer otro paso.
+ Concepto claro, servicio innovador + Las imagenes de la comida sea realista
+ Te da la opcion cercana y la mas rapida Se puede realizar pago por el teléfono + Un poco mas de detalle o instruccicnes
Puntos y descuentos + La grafica
+  Amigable Util » La introduccion del video, mas variedades de herramientas. agrupar por comuna y
region

+  Agregar rutas

+ Concepto de cobro de comisién per ventas con dinero en efectivo y con el pago
directo en el comercio. Para la entrega de los productos, cada local tendria que
habilitar un espacio para la entrega?

+ Destacar lugares en al mapa con todos los locales y automaticamente te dirija al
lugar segun lo que quieras comer, por €. comida vegetariana cual queda mas
cerca

+ Pagar con chegue restaurante




?

Cosas que no se entendieron

Entendi todo

La duda gue tengo es como me aparecen los lugares de comida que estan cerca si
no puse mi direccion

Es bastante simple Los puntos se canjean como descuento en otros pedidos?
Puedo cambiar mi localizacién geografica? Lo puntos donde los puedo usar?
Donde se debe colocar el tiempo de retiro. No entendi que era eso lo que habia
gue poner.

El mapa se supone muestra los lugares cercanos a donde estas tu? Si es asi, te
otorgara mas detalle de los sitios? La pantalla de Agregar Tarjeta gue aparece
luego de registrarte le falta explicar mas, para que agregas |a tarjeta? cobras
comisién? es como Uber

Yo trataba de pinchar los restaurantes en el mapa y no me resultaba, ya que
después entendi gue debia arrastrar mi dedo para que aparezca el mensaje.
Todo claro, esquema fluido

nada

El mapa de ubicacion no se entiende que se debe seleccionar local para seguir
avanzando.

Al comienzo la partida fue con ayuda.

Mo se entendid en el mapa los criterios para delimitar los locales que muestra. Ej.
2 km distancia a la redonda? Hasta cuanto estoy dispuesto a ir a buscar el pedido?
icudl es la funcién de los puntos?

- Sin contrasefia igual ingresé. - Selecciono locales y luego no puedo elegir el gue
yo quiera, solo el Gltimo seleccionado. (entenderia que es solo en el prototipo)

£ Como se canjeara los puntos? j Como vy donde califico la comida?

Para gue el cédigo QR? complica el proceso de compra ejemple UBER no utiliza
es0 Yy es mas simple ese paso

Todo muy claro

i Mapa de GPS7 ;Que debo hacer?

Como llegara el cadigo... llegara a un mensaje de texto? Llegara al mail? O se
presenta por la misma App

Poner colores semaforos

Si con esta plataforma, 20 personas compran al mismo tiempe en un mismo local,
como evita las colas?

Si el pedido se atrasa me avisa?

v

Nuevas ideas a considerar

Que sea mas corto el proceso para concretar la compra

Ninguna

El tiempo de preparacicn es estandar? Si el local esta lleno v la cocina esta lenta,
se modifica el tiempo de espera? Dar la opcion si es para servir o llevar Adicienar
bebestibles Podrias adicionar el servicio de delivery también

Podria reservar mesa para llegar a comer al local

Agregar la distancia del local gue elijo en relacién a mi ubicacion.

El registro para que sea mas rapido podria ser vinculado a ofra red social, aungue
desconozco si para eso es necesario autorizacion especifica.

Tal vez podria agregar un temporizador al momento de hacer el pedido

Tener la opcidn de enrolar tu huella para ingresar a la aplicacion. Tener la
pesibilidad de indicar la cantidad de calorias que estoy consumiendo con compra,
es decir si le quito o ponge ingredientes me vaya sumando las calorias. Tener la
opcion de despacho a domicilio por un recargo extra. tener la posibilidad de ver
comentarios de otras personas ademas de las estrellitas de puntuacién. Agregar
como medio de pago los puntos gue te regalan o restar los puntos acumulados a la
compra gue guieras hacer.

1.-Mas opciones de pago come redcompra, no solo tarjeta bancaria, 2.-Que de la
opcidn de ingresar correos electrénicos de amigos o teléfonos para gue llegue la
aplicacion.

Incorporar tiempo de transporte a cada local (tipo waze o google maps) segun el
trafico. Que la pantalla de evaluacién aparezca como mensaje de la App con
posterioridad al uso del codigo QR de pago... de lo contrario nadie la respondera.
Es necesario una pantalla intermedia entre el pedido y el pago que muestre el
resumen del pedido, local, el tiempo de preparacion. Para re- confirmar con el
cliente y dar |a opcion de agregar preductos ¢ modificar algan ingrediente.
facilitar el registro con Facebook

Combinar con la funcionalidad del delivery, incluir ademas del tiempo promedio y
distancia el precio promedio { en el mapa) Que te envie una notificacion cuando
exista un cambio en el tiempo o un imprevisto, notificacion cuando un tercero retire
el pedido opcionalmente que te pueda informar de promociones vigentes en los
locales y que consolide feedback de los usuarios para tener una evaluacidn
promedio yfo recomendaciones del servicio del local de comida

Opcion de agrandar combo, o solicitar extras

Unos cupones de descuentos seria bueno o un regalo.

Mas iconografia

Que sea una real necesidad en la poblacign

Agregar un buscadeor por: tipo de comida, nombre de restaurant, comuna, mejor
calificacian... etc. Tener un tipo chat, con cada restaurant que se elige, asi se
puede interactuar con el mientras se hace el pedido y asi se hacen consultas o
pedidos que la App no te da.

Todo bien

Opcion de qué tipo de comida deseas comer

Descuento en horario punta




ANEXO H - Flujo de Caja

Ao 0 Ano 1 Ao 2 Ao 3 Ao 4
Usuarios Nuevos - 3.892 34.701 87.384 156.929
Usuarios Fugados 389 3.470 8.738 15.693
Usuarios Totales - 3.503 31.231 78.646 141.237
Locales de Comida 30 150 371 670
Ingresos
Ingresos por publicidad $ - |S 375.000 | $ 2.550.000 | $ 9.275.000 | $ 16.750.000
Ingresos por Ventas S - 1S 1.274.790 | S 30.545.734 | S 117.521.460 | $ 241.324.827
Ingresos Totales S - S 1.274.790 | S 30.545.734 | S 117.521.460 | S 241.324.827
Costos/Gastos
Desarrollo App S 13.000.000 | $ - 1S - 1S - S -
Mantencion App S - $ 4.800.000 | $ 4.800.000 | S 4.800.000 | S 4.800.000
Hardware Locales S - S 2.100.000 | $ 8.400.000 | S 15.470.000 | $ 20.930.000
Sueldos $ - S 1.400.000 | $ 1.400.000 | $ 1.400.000 | $ 1.400.000
Difusién App S 1.560.000 | $ 3.120.000 | $ 3.120.000 | $ 3.120.000 | S 3.120.000
Disponibilizacion (Apple
y Google Play) S - |s 81.716 | S 65.241 | $ 65.241 | $ 65.241
Comisién Proveedores
Pago S - S 1.284.928 | S 23.429.771 | S 66.330.051 | S 141.959.559
Hosting amazon S - 1S 948.960 | $ 948.960 | S 948.960 | S 948.960
Costo Total S 14.560.000 | S 13.735.604 S 42.163.972 | S 92.134.252 | S 173.223.760
Neto S -14.560.000 | $ -12.460.814 | $ -11.618.238 | $ 25.387.208 | $ 68.101.067







