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RESUMEN EJECUTIVO

El presente estudio se centra en comprender las caracteristicas fundamentales que
desde la perspectiva de los clientes de una pasteleria que se especializa en
productos de pasteleria sin azucar afiadida puedan considerarse como elementos
que aporten valor, ademas, dicha pasteleria posee un enfoque medioambiental y de
inclusién, lo cual refleja la creciente preocupacion que existe hoy en dia por estos
temas en la sociedad.

El principal objetivo de la investigacion es disefiar una propuesta de valor que se
ajuste a las necesidades de los potenciales clientes de la comuna de Valparaiso,
evitando asi el error cometido comunmente al emprender, el cual es el
desconocimiento de las expectativas y preferencias de las personas a quienes
pretenden llegar. Abordando la historia y conceptos relacionados con la pasteleria,
la gestion de insumos y desechos, medidas que permitan disminuir el impacto
negativo que se pueda ejercer sobre el medio ambiente y métodos de inclusion de
personas con discapacidad, lo cual cobra relevancia al considerar que 17,6% de los
habitantes de la Region de Valparaiso poseen algiun grado de discapacidad,
ubicandola como la tercera con mayor tasa a nivel nacional.

Destacando que en la actualidad el enfoque de inclusién sélo se aborda en este tipo
de establecimientos desde la perspectiva laboral o bien, desde la oferta de
productos que contemplen alternativas a personas gue poseen alguna alergia o
restriccion alimenticia.

La investigacion se lleva a cabo en dos fases, la primera a través de entrevistas
semiestructuradas, las que permiten obtener informacién cualitativa respecto de
habitos de consumo y conocimientos respecto de medidas y herramientas que
puedan ser aplicadas a una pasteleria para poner en practica tanto el enfoque de
inclusién como el de cuidado de medio ambiente, contando con la participacion tanto
de personas que son consumidoras de este tipo de productos, como la de alguien
con 2 afios de experiencia en el rubro quien trabaja como encargada de produccién.
La segunda fase se centra en una serie de encuestas realizadas a habitantes de la
comuna de Valparaiso de entre 15 a 64 afios de edad, la cual recopila informacion
gue permite realizar una caracterizacion del perfil de clientes, identificar habitos de
consumo y preferencias respecto a medidas de inclusion y cuidado del medio
ambiente.

Finalmente, a partir del analisis de resultados se expone una propuesta de valor que
contempla el proposito de generar una empresa con estas caracteristicas, asi como
también el como se expresaran los enfoques propuestos y qué mezcla de productos
se espera que sean ofrecidos, ademas de otros factores.



ABSTRACT

This study focuses on understanding the fundamental characteristics that, from the
perspective of customers of a bakery specialized in sugar-free pastries, can be
considered as elements that add value, in addition, this bakery has an environmental
and inclusive focus, reflecting the growing concern of today's society about these
issues.

The main objective of the research is to design a value proposition that aligns with
the needs of potential customers in the Valparaiso commune, thereby avoiding the
commonly made mistake when starting business, which is a lack of knowledge about
the expectations and preferences of the target audience. Addressing the history and
concepts related to pastry, the management of raw materials and waste, actions to
reduce the negative impact on the environment, and methods of inclusion for people
with disabilities. This is particularly relevant considering that 17.6% of the inhabitants
of the Valparaiso Region have some degree of disability, placing it as the third with
the highest rate nationally.

Highlighting that currently the inclusion approach is only addressed in this type of
establishments from a labor perspective or from the offer of products that include
alternatives for people who have an allergy or dietary restriction.

The research is carried out in two phases, the first involves semi-structured
interviews, which provide qualitative information about consumption habits and
knowledge regarding actions or tools that can be applied to a bakery to implement
both the inclusion and environmental care approaches. This phase includes the
participation of both consumers of these products and someone with 2 years of
experience in the industry working as a production manager. The second phase
focuses on a series of surveys conducted with residents of the Valparaiso commune
aged between 15 and 64, wich collect information to characterize customer profiles,
identify consumption habits, and preferences regarding inclusion and environmental
care measures.

Finally, based on the analysis of results, a value proposition is presented that
considers the aim of establishing a company with these characteristics. It also
outlines how the proposed approaches will be articulated and what mix of products
is expected to be offered, in addition to other factors.
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1. INTRODUCCION

El presente estudio surge del interés por conocer las caracteristicas consideradas
fundamentales desde la perspectiva de los clientes respecto a una pasteleria cuyo
sello principal es el ofrecer productos de pasteleria de tipo tradicional sin azucar
afiadida, es decir, pasteles, galletas y bizcochos que tan sdélo por nombrar algunos
de los que son consumidos, son creados a partir de recetas que con el pasar del
tiempo, se han heredado de generacion en generacion, esta vez, siendo
modificadas para que aquellos que lo deseen o necesiten, puedan consumir sin
preocuparse por el azicar extra que estos solian contener, lo cual implica ademas
un gran desafio para quien las prepara, puesto que el uso de este ingrediente no
s6lo aporta sabor, sino que, en ocasiones es utilizada ademas para lograr texturas
y consistencias.

Junto a lo anterior, se agrega ademas que es parte de los objetivos de la pasteleria
el mantener un enfoque activo de cuidado del medio ambiente e inclusion respecto
a las personas con discapacidad, esto a raiz de la constantemente creciente
preocupacion y ocupacion sobre estos ambitos por parte de la poblacion, lo cual
vuelve fundamental para las distintas empresas la incorporacién de esta temética y
¢ Qué mejor que hacerlo a partir de aquello que los mismos clientes nos exponen
gue desean?, esta es entonces, una forma de orientar y dar un impulso a todos
quienes deseen alcanzar el éxito, a través de los beneficios que se puedan generar
para si mismos y la comunidad a partir del conocer en qué factores se ha de poner
el esfuerzo para que el valor de sus productos sea realmente percibido.

Es asi como el objetivo principal es el obtener informacién proveniente de
potenciales clientes en la comuna de Valparaiso, que permita disefiar una propuesta
de valor inicial a la medida de sus requerimientos, intentando de esta manera,
validarla incluso antes de ser puesta en marcha, lo cual soluciona en parte uno de
los problemas de muchos emprendedores principiantes e incluso de algunos con
experiencia, el cual es la falta de conocimiento del entorno en el que desarrollan sus
empresas, identificando las caracteristicas esperadas respecto a los productos
ofrecidos asi como ademas, las acciones concretas que se han de ejecutar por parte
de aquellas que dicen poseer un enfoque que respeta o cuida del medio ambiente
y ademas se preocupa de incluir a personas con distintas discapacidades,
adecuandose a una realidad en la cual dia a dia los clientes tienen mayor poder de
decision respecto a lo que prefieren y consumen.

13



Con el fin de alcanzar este objetivo, es que es posible identificar en la investigacion
dos grandes secciones, la primera, referente a la investigacion historica y
conceptual del tema, la cual nace desde los inicios de la reposteria, hasta los
estudios actuales del comportamiento del consumidor respecto al manejo de
insumos, informacion entregada a consumidores y deshechos de sus productos, lo
gue envuelve el no uso de azucar afiadida y el cuidado del medio ambiente, e
incluyendo la revision de distintas herramientas o métodos de inclusién en cuanto a
discapacidad se refiere y la segunda, que surge de la aplicacion de la metodologia
especifica para este estudio, en el cual se contempla la realizacion de una tanda de
entrevistas, las que tienen como finalidad la obtencion de informacion y su posterior
analisis, siendo de caracter exploratorio para formar la base de lo que sera la tanda
de encuestas de tipo cualitativa y cuantitativa respecto de los factores relevantes
para el éxito de una pasteleria con las caracteristicas expuestas desde la mirada
del cliente.

El sujeto de estudio, son personas de 15 a 64 afios que residen en la comuna de
Valparaiso y tienen disposicion a consumir productos de pasteleria a los cuales no
se les adiciona azlcar en la preparacion, sin reparar mayormente en si las causas
gue los llevan a consumirlos son a raiz de patologias relacionadas, puesto que, en
la actualidad, cada vez son mas las personas que los consumen ya sea por prevenir
padecimientos o simplemente por gusto. Se destaca, ademas, que son personas
que demuestran algun grado de interés por el cuidado del medio ambiente y lo
deseen expresar a través del consumo responsable, el cual no sélo se define a partir
del acto mismo de consumir puesto que contempla también los insumos empleados
para la realizacién de los productos y como estos son utilizados en los distintos
procesos productivos que se requieren para alcanzar el producto final, llegando
incluso mas alla y abarcando también el momento de finalizacion de la vida util, es
decir, una vez que ya se ha consumido el producto y se desea prescindir de los
residuos o empaques de este.

A lo anterior, se adiciona que son personas que, ya sea porgue posean o0 no alguna
discapacidad, busquen que estas sean incorporadas en el quehacer diario, por lo
gue no solo quieren que sea un tema que preocupe a la comunidad sino mas bien
hacer que esta se ocupe de ello, generando instancias y espacios que permitan un
mejor desarrollo de las personas con discapacidad, teniendo en cuenta que un
17,6% de los residentes mayores de 18 afios de la Region de Valparaiso poseen
algun grado de discapacidad desde leve a severa, siendo la tercera region en el
ranking a nivel nacional, destacando que cerca de un 45% de los afectados perciben
algun tipo de barrera en tiendas, bancos y comercio.
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2. ORIGEN Y PROPOSITO DEL ESTUDIO

El propdsito del estudio es definir una propuesta de valor a partir de factores de éxito
desde la perspectiva del potencial cliente de la comuna de Valparaiso con respecto
a una pasteleria con recetas libres de azucar afiadida, buscando ser una nueva
alternativa en el rubro gastronémico enfocado en personas que no pueden consumir
dicho ingrediente o simplemente no gustan hacerlo. Como parte de la propuesta de
valor inicial desde la cual se da inicio a la investigacion, se tiene que dicha
pasteleria, considera ademas un enfoque de respeto hacia el medio ambiente y su
entorno, por lo que contempla, entre sus actividades el reciclar o generar redes que
lo permitan, asi como la disminucién de los diversos deshechos que pudiesen
provenir de los distintos procesos empleados. Es importante mencionar que la
pasteleria considera ademas la integracion de las personas con discapacidad,
desde el punto de vista que pretende incorporar herramientas y personal capacitado
gue permita una comunicacion alternativa a la verbal. Pese a esto, lo que se busca
es no imponer a los clientes una alternativa desde la cual se deban adaptar, sino
gue mas bien, consultar incluso a antes de ponerse en marcha acerca de sus
expectativas y preferencias.

La originalidad de la idea surge en que, si bien, existen pastelerias que ofrezcan
entre sus productos preparaciones sin azucar afiadida y posean un enfoque de
medio ambiente en la comuna de Valparaiso, actualmente, no se encuentran
pastelerias que aborden todos los dmbitos anteriormente mencionados o que
ofrezcan de forma exclusiva dichas preparaciones, por lo que se vuelve importante
saber si es que estas no se han establecido debido a la falta de interés por parte de
sus habitantes o, porque no ha surgido como idea de proyecto que permita
satisfacer a un segmento de clientes en especifico.

El averiguar si existe 0 no una demanda por una pasteleria que considera mas alla
de la venta de productos de una categoria en especifico y cuales son las
caracteristicas de esta, buscando generar externalidades positivas en su entorno,
es motivado por la experiencia y el interés personal por desarrollar un negocio con
una propuesta de valor respecto a la restriccion del consumo de azlcar en el area
de la pasteleria, asi como también la necesidad de contar con espacios que sean
amigables con las distintas discapacidades, para lo cual, es fundamental la
identificacion de los factores relevantes a considerar a partir de la perspectiva de
los potenciales clientes.
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Esto toma mayor relevancia si se considera que segun los datos obtenidos en la
Encuesta Nacional de salud 2016-2017, la region de Valparaiso posee un indice de
habitantes con diabetes de 11,5%, ubicandola tercera en el ranking y siendo una
cifra superior al 10,5% a Nivel Nacional, mientras que un 16,5% de la region son
personas con discapacidad segun lo indicado en el Estudio Nacional de la
Discapacidad en sus resultados regionales para la poblacion adulta del afio 2022.

En otro &mbito, es de publico conocimiento, que el cuidado del medio ambiente ha
cobrado gran relevancia a nivel nacional, estimulado principalmente por el interés
de las personas y no asi de las empresas, es por esto que se ha impulsado el Plan
de Accidén Nacional de Consumo y Produccion Sustentables promovido por el
Ministerio del Medio Ambiente, los que proponen iniciativas que buscan
compatibilizar el crecimiento econémico con el cuidado ambiental a través de 12
lineas de accidn con propuestas que permitan reducir el impacto tanto social como
ambiental de aca al afio 2030. Entre sus objetivos se encuentran el reducir la huella
ambiental y los impactos sociales negativos de los productos alimentarios, mejorar
la disponibilidad de informacion sobre sustentabilidad de los procesos, productos y
servicios de la cadena de valor alimentaria, promover un cambio hacia patrones de
consumo mas sustentables y un estilo de vida saludable, asi como impulsar el
desarrollo de sistemas de gestidén de residuos y valorizacion de estos.

Lo anteriormente expuesto, refleja parte de la realidad a nivel nacional y regional,
volviéndose asi, aun mas relevante el estudio en cuestion, vinculandose con la
ingenieria comercial a través de la responsabilidad social empresarial y ética, el
marketing, la gestidon estratégica y estadistica, siendo un aporte para resolver un
problema que abarca diversas areas por medio del posible impacto en temas de
ambitos de la salud, social y medio ambiente que se puede generar al implantar un
modelo de negocio a partir de la propuesta de valor inicial generada una vez sean
identificados los requerimientos criticos para el éxito desde la mirada del cliente
para una pasteleria con las caracteristicas presentadas.
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3. OBJETIVOS DEL ESTUDIO

La presente seccion exhibe el objetivo general que guia al estudio, el cual, se
pretende cumplir a través de la concrecion de diversos objetivos estratégicos
expuestos de acuerdo con su realizacidén cronologica.

3.1 Objetivo General

Determinar una propuesta de valor a partir de las caracteristicas esperadas de una
pasteleria que ofrece productos tradicionales libres de azucar con un enfoque
medioambiental e inclusidon de personas con discapacidad, a través de un estudio
de mercado de tipo cualitativo y cuantitativo.

3.2 Objetivos Especificos

1. Evaluar y analizar las caracteristicas de la demanda en la comuna de Valparaiso
respecto a una pasteleria que no utilice azicar afiadida en sus productos y posea
un enfoque de medio ambiente e inclusion de personas con discapacidad.

2. Analizar y comparar resultados obtenidos a partir de las entrevistas y encuestas
para determinar elementos de valor y factores concluyentes de éxito provenientes
de potenciales clientes.

3. Determinar una propuesta de valor aplicada a una pasteleria a partir de la
informacion obtenida anteriormente.

4. Proporcionar datos relevantes y una nueva perspectiva de estudio para nuevas
investigaciones.
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4. ALCANCE DEL ESTUDIO

El alcance del estudio esta enmarcado a través de los limites y el entendimiento
cientifico de este mismo, los cuales se encuentran expuestos a continuacion:

4.1 Limites del Estudio

El primer limite por considerar para el estudio es el proveniente del ambito
geografico, siendo este, la comuna de Valparaiso en el pais de Chile, sin especificar
una localizacién concreta para la pasteleria, puesto que esta es una de las
cualidades a evaluar sobre si es 0 no considerada un factor de éxito. Segun datos
obtenidos del dltimo CENSO! (2017), la comuna consta de una poblacién de
296.655 habitantes, de los cuales un 68,9% pertenecen al rango etario que abarca
desde los 15 a los 64 afios de ambos géneros equivalente a 204.334 personas,
desde este mismo informe se obtiene ademas una proyeccion para el afio 2023 con
respecto a la cantidad de habitantes de la comuna los cuales serian 319.745,
mientras que los pertenecientes al rango erario de 15 a 64 afos serian 216.088,
representando un 67,6% de la poblacion de la comuna, el cual sera considerado el
sector de la sociedad, siendo este el segundo limite que se aplica al estudio.

El sector de la sociedad, sin embargo, no es caracterizado tan so6lo por habitar el
territorio de la comuna de Valparaiso y su pertenencia al rango etario anteriormente
mencionado, sino que, también por la disposicion a consumir productos de
pasteleria, preferentemente aquellos que no contengan azucar afadida.

El sector econdmico por el cual se ve delimitado el estudio corresponde al sector
terciario, mas especificamente en torno a la industria gastronémica en el subsector
de pasteleria, el cual se caracteriza por una gran atomicidad y con esto, una alta
competitividad entre oferentes, los que, en su mayoria, se encuentran en la
categoria de PYMES, debido a que son empresas de tradicion familiar y muchas
veces con poca preparacion a nivel comercial.

En el subsector de pasteleria, el sujeto de interés del cual se investigara el mercado
esta enfocado en el sector de consumidores de productos de pasteleria que no
utilicen azucar afiadida en su preparacion, los cuales posean algun grado de
preocupacion por el cuidado del medio ambiente a lo largo de todo el ciclo de vida
de los productos, desde la compra de insumos hasta la disposicion de los
deshechos provenientes de los distintos procesos y posean ademas un sentido de
inclusion en cuanto a las distintas discapacidades se refiera.
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Finalmente, el limite temporal para el cual se considera la validez del estudio toma
lugar desde el segundo semestre del afio 2022, periodo en el cual se da inicio a la
investigacion y hasta dos afios desde la obtencion de los resultados de la muestra
en el segundo semestre del afio 2023, esto debido a que la demanda posee una
caracteristica dinamica de forma inherente, la cual se ajusta a cambios en los
intereses, cambios a nivel social y en ambitos econémicos entre otros.

4.2 Alcance Cientifico del Estudio

El comienzo del estudio se contempla de caracter exploratorio, puesto que, si bien
existen investigaciones anteriores referentes a una investigacion de mercado de
pastelerias en los que al menos uno de sus objetivos es establecer una propuesta
de valor, en esta instancia se aborda desde una perspectiva que incluye factores
diferenciadores, que no estan siendo considerados en conjunto al dia de hoy, dentro
de la propuesta de valor por parte de las empresas que ofrecen dichos productos
en la comuna de Valparaiso.

El caracter descriptivo se presenta en gran parte del estudio, por medio del uso de
herramientas del area de marketing, para analizar la demanda por una pasteleria
cuyas caracteristicas distintivas son la no utilizacion del azlicar en sus
preparaciones y el poseer un enfoque medioambiental y de inclusion de personas
con discapacidad. Enfocado principalmente en la caracterizacion de preferencias
por productos sin azlcar, medidas de cuidado medioambiental, medidas de
inclusion respecto de las discapacidades y respecto a la exposicion de una
propuesta de valor, que contempla los principales factores de éxito segun las
preferencias del publico objetivo obtenidos en la investigacion.
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5. ESTADO DEL ARTE

Se presentan a continuacion los antecedentes, asi como una breve exposicion de
la historia de la pasteleria, de manera que el lector conozca y comprenda tanto
estudios como data previa sobre las cuales se cimienta la investigacion actual.

5.1 Antecedentes del Estado del Arte

Es de comun acuerdo que, desde hace afios, el ritmo de la vida se volvié cada vez
mas acelerado, lo cual trajo consigo consecuencias tales como cambios en la
priorizacion de actividades cotidianas, movilizando a las personas de forma
automatica en funcién de requerimientos externos principalmente laborales o
estudiantiles en el caso de quienes se encuentran cursando estudios superiores,
llegando incluso a la despreocupacion o al desinterés por la salud tanto propia como
la de un otro, si se entiende la salud a partir de lo que la Organizacion Mundial de
la Salud? define en lo cual indica que “La salud es un estado de completo bienestar
fisico, mental y social, y no solamente la ausencia de afecciones o enfermedades”,
esto se puede ver expresado como el maximo nivel de desconexion, puesto que
una persona que deja de interesarse por el bienestar en cualesquiera de sus formas,
deja de vivir entonces, una vida plena.

Entre las actividades cotidianas que se han visto afectadas por dicha aceleracién y
gue trae consigo no solo bienestar a nivel fisico es la alimentacion, tal como se
menciona anteriormente, el cambio de la prioridad de las tareas cotidianas viene
dado principalmente por las exigencias laborales y estudiantiles, las cuales acotan
la disponibilidad horaria de quienes deben cumplirlas, de esta manera, la disposicion
a mantener o comenzar habitos de consumo de alimentos saludables es menor, la
causal principal, es entonces, el disponer de mayor cantidad de tiempo para el
trabajo o estudio, mientras que la oferta alimentaria que cubre esta necesidad suele
estar dada por productos con altos niveles de grasa y azucares 0 poseen entre sus
ingredientes conservantes y saborizantes artificiales, los que le permiten procesos
de produccion disociados de los ciclos de vida de aquellos ingredientes naturales
que buscan reemplazar, encontrandonos nuevamente con otra expresion de la
aceleracion del ritmo de la vida, esta vez desde el punto de vista de la produccion
de alimentos.

! Organizacion Mundial de la Salud: Organismo de las Naciones Unidas especializado en salud, cuya misién es
promover la salud, perseverar la salud mundial y servir a poblaciones consideradas como vulnerables. Desde
ahora en adelante se hara referencia a esta como OMS, por sus siglas en espafiol.
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El informe Diabetes Mellitus proveniente de la Encuesta Nacional de Salud realizada
en Chile durante el periodo 2016-2017, expone que la prevalencia de diabetes
corresponde a un 10,2% de la poblacion, el cual es atribuido en su mayor parte al
rango etario que va desde los 45 a los 64 afios principalmente mujeres, mientras
qgue la region de Valparaiso alcanza un 11,5% del total de habitantes con dicha
patologia, siendo la tercera con el mayor indice a nivel nacional. Al indagar sobre
los tratamientos, se da cuenta que cerca del 61% de ellos mantiene un tratamiento
para controlar la enfermedad cuyo medio principal es el uso de medicamentos,
seguido por la opcién de realizar cambios en el estilo de vida con un 22%, ya sea
por aumento de actividad fisica o por modificaciones en su dieta, teniendo como
principal cambio la disminucion o eliminacion del consumo de azucar.

Independiente de sus condiciones de salud, en la actualidad, existen cada vez mas
personas preocupadas por mejorar tanto el bienestar propio como el comun,
aportando a este a través de acciones cotidianas las cuales presentan beneficios a
este ambito, es posible mencionar el cuidado por la alimentacién, un ejemplo de
esto es la busqueda de alternativas que junto con reducir aquellos aditivos
alimentarios que no aportan valor nutricional sean ademas, transparentes en cuanto
a los origenes de sus materias primas, sus procesos productivos y las
consecuencias que estos tienen, se agrega a esto la creciente importancia que se
le da al cuidado del medio ambiente y la socializacion.

Segun lo que se indica en el articulo “Azucares adicionados a los alimentos: efectos
en la salud y regulaciéon mundial. Revision de la literatura”, publicado por la Revista
de la Facultad de medicina de Colombia, un alto consumo de azucares esta
asociado a una gran variedad de patologias a nivel fisico y psicoldgico entre las que
se encuentran el sobrepeso, diabetes, caries dentales, hiperactividad, sindrome
premenstrual y enfermedades mentales, mientras que la OMS en el 2016, publica
un comunicado de prensa en el cual expone es necesaria la reduccién del consumo
de azucar, puesto que puede ser una fuente relevante de calorias no necesarias, lo
cual va en una corriente opuesta a lo que hoy en dia se persigue, una vida mas
saludable.

Es en este sentido y que como una forma de contrarrestar el avance vertiginoso de
una mala alimentaciéon que el articulo publicado en 2018 por la OMS sobre
Alimentacion Sana destaca diversas formas de promover una alimentacion
saludable, como, por ejemplo, la sensibilizacion de los consumidores respecto a
habitos saludables, reducir el contenido de grasas, sodio y azucares mediante la
reformulacion de los productos alimenticios y la prestacion de informacién en puntos
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de venta especialmente a través del etiquetado, procurando la comprensibilidad e
identificacion de sus ingredientes.

Como resultado de estas y otro conjunto de acciones que apuntan a una toma de
decision consciente al momento de seleccionar productos alimenticios, se tiene que
el 90% de los consumidores lee las etiquetas, tal como lo indica la version del 2021
de la encuesta realizada por Taste Tomorrow, iniciativa de investigacion aplicada a
44 paises, entre ellos Chile y que nace hace méas de 10 afios, la cual se enfoca en
el comportamiento y preferencias de consumidores de productos de pasteleria,
panaderia y chocolate con el fin de seguir la evolucion de tendencias en relacion a
estos productos, el dato anteriormente expuesto sumado a la declaracion de Agnes
Abusleme, Gerente de Marketing de Puratos Chile, en la que anuncia que “Hoy
podemos ver como la region y los chilenos especificamente estdn mas preocupados
de su salud, de la procedencia de los alimentos que consumen, los envoltorios y el
impacto que tienen en el medio ambiente.”, serian un gran indicio de a lo que las
personas estan apostando para ayudar a mejorar su calidad de vida, es decir, optar
por productos que les permitan tomar consciencia del impacto que genera su
consumo tanto en ellos como en su entorno.

En busca de esta mejora de la calidad de vida de los chilenos y por ende, de su
bienestar, es que nace el estudio anual Chile Saludable, de la mano de Fundacién
Chile y GfK Adimark, el cual, en su sexto volumen dedicado a las Oportunidades y
Desafios para una Alimentacién Saludable desde lo Natural, expone el desafio por
el cual atraviesa la industria alimentaria frente a las nuevas necesidades
denominadas como ‘los tres grandes pilares”, los cuales son salud y bienestar,
calidad nutricional y ética de los consumidores, abordando teméticas como el
comportamiento de estos al momento de elegir productos, las materias primas del
futuro, nuevos canales de comercializacion, el desperdicio de alimentos y el
aprovechamiento de recursos, entre otros.

En dicho estudio, se menciona que los consumidores estan mucho mas abiertos a
probar productos que se diferencien por ser mas naturales, mas simples y menos
procesados, ahora bien, se destaca que el uso de la palabra natural suele ser un
poco confuso al no encontrarse definida de manera concreta, es por esto que lo que
se busca realmente en este sentido es una especificacion clara sobre cuéales son
los ingredientes utilizados en los productos, lo que ahora se denomina como
“etiquetas limpias”, tal como se impulsa en Chile bajo la Ley N°20.606 Sobre
Composicion Nutricional de los Alimentos y su Publicidad, conocida también como
la “Ley de Etiquetados”, con la que se espera que las empresas adopten una mayor
cantidad de medidas compatibles con esta perspectiva mas amigable con los
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consumidores, es por esto, que las empresas se han empefiado en brindar
informacion extra sobre los procesos productivos e historia detras de los productos,
desde la mirada de las practicas éticas y sustentables que llevan a cabo.

Bajo este contexto, se presenta como una oportunidad para las pequefas y
medianas empresas, el hacerse cargo de cierto modo, de la educacion respecto a
conceptos de sostenibilidad, a partir de la informaciébn que brindan sobre sus
procesos productivos, considerando en ellos la cultura de la organizacion, la
utilizacién de envases reciclables y el origen de sus materias primas, cabe sefialar
gue no se debe buscar entregar informacion que complazca a la mayoria, sino que,
mas bien, entregar las razones del por qué se ha optado por una u otra alternativa,
de forma que esto haga sentido a los consumidores, por lo que se propone que,
ante la inminente busqueda de productos que sean amigables con el medio
ambiente, se haga uso de los recursos naturales disponibles respetando su ciclo de
vida, como por ejemplo, en caso de necesitar para una receta productos del bosque,
se les de preferencia a aquellos que son nativos del territorio chileno y que ademas
se produzcan de forma natural y no forzosa durante la época del afio en que se
desean utilizar, con el fin de otorgar un mayor valor a los productos alimenticios.

Dentro del estudio, se presentan los resultados obtenidos de una encuesta realizada
por GfK Adimark para este mismo, en el cual se observan tendencias en base a los
habitos de alimentacion de los chilenos, se expone que un 71% de los chilenos
prefiere marcas que sean transparentes respecto al origen y métodos de
procesamiento de los alimentos, mientras que un 53% prefiere alimentos que no
contengan endulzantes y colorantes artificiales, se indica ademas, que 9 de cada
10 chilenos han agregado una restriccion alimentaria a sus dietas, encontrandose
entre las principales una dieta baja en azltcar, medida adoptada por un 35% de los
chilenos de forma permanente y un 53% de forma intermitente, mientras que un
21% de los productos lanzados entre el 2012 y el 2017 a nivel mundial incorporaron
en sus etiquetados el ser libre de azucar afiadida.

Uno de los mayores desafios que presenta esta reduccion del azicar en las dietas,
es la reformulacién de los productos, puesto que el uso de este ingrediente no
siempre busca agregar dulzor, en la pasteleria, ademas, puede aportar volumen,
texturas, colores, estabilidad y conservacion a las preparaciones, por lo que el
reemplazo de este podria significar afectaciones a la palatabilidad? de los productos.

2 palatabilidad: De su Unica acepcién entregada por la Real Academia Espafiola, Cualidad de ser grato al
paladar un alimento.
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Si de preferencias de los consumidores se trata, la reduccion de los desperdicios
provenientes de procesos de produccion de alimentos es considerado otro punto
relevante, cabe destacar que no s6lo se ha de considerar la preparacion del
producto para que esto sea realmente significativo para ellos, implica ademas, el
envasado, el proceso de compra y su entrega, esto teniendo en cuenta que a nivel
mundial se pierden y desperdician alrededor de 1300 millones de toneladas de
alimentos de forma anual, segun lo indicado por la Organizacion de las Naciones
Unidas para la Agricultura y Alimentacion3, es importante hacer en este punto, la
diferencia entre perdida, que hace referencia a la merma de alimentos en cualquier
parte de la cadena de suministro antes de ser transformado en producto final y
desperdicio que es la reduccion de alimentos considerados aptos para el consumo
humano que ocurre en la instancia de venta y consumo final.

En un informe realizado en el 2014 por el Grupo de alto nivel de Expertos de la FAO,
en el cual se expone entre otras cosas, la distribucion de las pérdidas y desperdicios
de alimentos correspondientes a distintos sectores a nivel mundial deja en evidencia
tal como se muestra en el Grafico N°1, que, en América Latina a la fecha, del total
de la produccion destinada al consumo humano existe un 34% que se pierde o
desperdicia.

Gréfico N°1: “Distribucion de las PDA a lo largo de la cadena alimentaria en las distintas regiones
del mundo.”
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Fuente: Las pérdidas y el desperdicio de alimentos en el contexto de sistemas alimentarios
sostenibles, Grupo de alto nivel de Expertos 2014.

3 Organizacién de las Naciones Unida para la Agricultura y Alimentacién: Organismo especializado de las
Naciones Unidas, que opera desde 1945 y tiene como objetivo poner fin al hambre, asegurar la calidad de los
alimentos y la seguridad alimentaria, entre otros. Desde ahora denominada como FAO por sus siglas en inglés
Food and Agriculture Organization of the United Nations.
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Tal como se menciond anteriormente existen diversas etapas en las cuales se
puedan producir pérdidas y desperdicios alimenticios, siendo la elaboracion y
envasado, la distribucion y el consumo, aplicables al &mbito de la pasteleria de
forma mas directa, bajo esta premisa, se pueden mencionar diversos ejemplos en
los cuales estos se generan como lo son la fallas asociadas a las condiciones
estéticas que suelen hacer que los compradores de estos productos no los
prefieran, por ejemplo, al encontrarse quebrajados debido al traslado desde la mesa
de preparacion al mostrador, tener manchas de otros colores debido al contacto con
otro producto, otra de las causas es un mal manejo de las materias primas, ya sea
por capacitacion inadecuada o simplemente errores 0 accidentes en la
manipulacion, lo que puede tener como consecuencia una mala preparacion de los
productos, una mala gestibn de las cadenas de frio o condiciones de
almacenamiento que no son las adecuadas, una mala coordinacion entre la oferta
de los productos y la demanda de estos, por lo que algunos de ellos no lleguen a
ser vendidos e incluso, problemas de transporte tanto al momento de adquirir
materias primas como el traslado mismo de los productos desde el punto de
produccion al punto de venta.

En resumen, entre los principales desafios para la industria alimentaria segun lo
expuesto, se encuentra la reduccion del uso de azlcares afiadidas ademas de
generar alternativas a esta a través de ingredientes naturales, la utilizacion de
etiquetados limpios, el promover la disminucion de pérdidas y desperdicios de
alimentos de la mano de la sustentabilidad, a raz6n de lo anterior, surgen diversas
maneras de llevar a cabo la produccion que buscan reducir y evitar dicho efecto,
surgiendo entre ellas la economia circular, con la idea de hacer un uso eficiente de
los recursos y materiales por medio del reciclaje, la valorizacién y la realizacion de
disefios que prevengan el desperdicio, entre otros, lo cual al mismo tiempo
incrementa el valor que aporta el producto. Todo esto, en base diversos estudios
que buscan comprender las tendencias provenientes del comportamiento de los
consumidores.

Conjunto a los antecedentes expuestos, se considera relevante para el estudio el
realizar una recapitulacion de la historia de la pasteleria, con el fin de conocer sobre
el desarrollo de esta, asi como también sus caracteristicas.

Existen diversas posturas sobre la pasteleria en su etimologia, una de ellas es que
proviene del griego pasté, que era como se referian a la mezcla de harina y salsas,
otra postura es en la que es vista como proveniente de la palabra pastel del francés
watel que significa alimento, sin embargo, en la actualidad, se utiliza la palabra
pasteleria para hacer referencia tanto al oficio de elaborar pasteles y dulces como
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para el lugar en el cual estos son hechos o son vendidos tal como lo indica la Real
Academia Espafiola® en su primera y segunda acepcion.

Los primeros indicios que se tienen de ella datan de la prehistoria, periodo en el que
se consumia una mezcla de diversos alimentos con savia de abedul, de arce o miel
y hacen aparicioén las primeras galletas, las cuales fueron realizadas a partir de
cereales.

Se destaca que el uso del azlcar tuvo una gran relevancia para la pasteleria, puesto
que junto con la preparacién de alimentos, surge la necesidad de encontrar métodos
de conservacion, se expone en el articulo Historia de la pasteleria, publicado por la
Confederacion Espafiola de Emprendedores Artesanos de Pasteleria, que en un
comienzo se creia que la cafia de azucar provenia de la India, sin embargo, su
procedencia es de Nueva Guinea, lugar donde desde hace mas de 8000 afos era
utilizada como ornamentacion y posteriormente consumida por su dulce sabor, lo
cual trajo consigo un mayor cultivo de esta, llegando asi hasta la India y
posteriormente a Egipto, lugar en el que la reconocian por ser cafia que da miel sin
necesitar abejas, logrando asi sustituir la miel que utilizaban en la elaboracion de
dulces.

En el caso de los griegos y romanos, estos conocieron e hicieron uso de la azucar
cristalizada y no fue hasta 500 a.C.°> que los persas idearon las primeras practicas
para obtener azucar soélida. Los &rabes, apreciaban su uso en dulces con frutos
secos agregados y consideraban que poseia propiedades curativas, por lo que la
popularizaron aun mas, extendiendo su uso no solo por su creencia si no que a
través de la conquista de territorios. Los dulces entonces surgen no solo por el
placer que pueda provocar su sabor, sino también, de la necesidad de poder
conservar alimentos que se poseian en abundancia y, por ende, no podian consumir
de forma inmediata.

En la actualidad, la pasteleria abarca mas alla de los dulces, incluyendo pasteles,
masas y platos dulces, mientras que los pasteleros buscan incorporar cada vez mas
herramientas y técnicas que les permitan elevar la calidad de su trabajo, asi como
la utilizacion de nuevos productos que, entre otras cosas, permitan reemplazar el
uso del azucar, manteniendo en la medida de lo posible las caracteristicas que esta

4 Real Academia Espafiola: desde ahora en adelante mencionada como RAE.
5 a.C.: abreviatura de “antes de Cristo”.
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otorga como lo es en el caso de la alulosa, la tagatosa, el eritritol, el sirope de agave,
la miel, la chancaca o frutos que aporten dulzor.

En cuanto a la historia de la pasteleria en Chile, se dice que esta viene de la
conjuncion de diversas corrientes, una mezcla que surge de la pasteleria espafiola,
europea y estadounidense, haciendo una adaptacion de sus recetas. En sus inicios,
era considerada una practica Unicamente femenina, debido a que eran las mujeres
quienes aprendian técnicas culinarias principalmente desde recetas provenientes
de pasteleria mientras se encontraban en los claustros, estas recetas se difundieron
de generacién en generacion, siendo adaptadas a las materias primas disponibles
a lo largo del pais.

En relacion con el propésito del estudio, cabe destacar que a pesar de las multiples
acciones que involucran la perspectiva de medio ambiente aplicado a pastelerias,
no se tiene en cuenta entre ellas, las acciones especificas que los clientes esperen
se lleven a cabo, sino mas bien, se busca adaptar este enfoque a las posibilidades
de la organizacion, mientras que cuando de inclusion se habla, sélo se hace
referencia en el ambito de la pasteleria mas comunmente a limitaciones alimenticias
relacionadas con la intolerancia a ciertos componentes como lo son el gluten o la
lactosa u opciones de alimentaciéon como el veganismo, esto se da en pastelerias
de la comuna de Valparaiso como es el caso de Pasteleria La Celeste, a lo que se
adiciona la incorporacion activa de personas con discapacidad durante distintas
etapas del proceso productivo, como lo es en el caso de Jumbo quienes en 2017
firmaron junto a Sence® un convenio de inclusién laboral, a pesar de esto, se
evidencia que se esta dejando de lado la experiencia del cliente, lo cual merma de
forma directa el bienestar de la sociedad, teniendo en cuenta que el comer es un
acto social.

5.2 Marco Teorico del Estado del Arte

El presente estudio, busca establecer entonces, desde la perspectiva del cliente,
una propuesta de valor con las caracteristicas mas relevantes a considerar en una
pasteleria libre de azlicar afiadida con un enfoque medioambiental y de inclusion de
personas con discapacidad en la comuna de Valparaiso, motivo por el cual es
necesario definir algunos de los conceptos utilizados en este para un mejor
entendimiento.

6 SENCE: Servicio Nacional de Capacitacién y Empleo de Chile.
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AzUcar:

El azGcar se encuentra dentro del grupo de macronutrientes de los hidratos
de carbono, los que constituyen una de las principales fuentes de energia
para el ser humano, estos se clasifican en tres grupos, siendo el primero de
ellos el grupo de los monosacaridos o azucares simples cuya caracteristica
principal es el ser de facil absorcion, los que pueden ser hallados en frutas y
algunos vegetales bajo la denominacion de glucosa, otra denominacion para
este tipo de azlcares simples es la fructosa, la que se encuentra en la miel
de las abejas y en algunos jugos de frutas, mientras que la galactosa que es
posible encontrar en la leche otros productos lacteos de forma natural como
el yogurt, suelen ser utilizados en la industria alimenticia debido a que
aportan sabor dulce, generan texturas y ayudan a la conservacion de los
alimentos.

El segundo grupo corresponde a los disacaridos, que son formados por la
unién de dos monosacaridos, por lo tanto, son considerados azlcares
dobles, entre ellos es posible encontrar en esta categoria a la sacarosa o
mas comunmente azlcar de mesa, la que se extrae de hojas, tallos o raices
de frutos, siendo la mas utilizada en reposteria debido a su cualidad de
brindar consistencia a las preparaciones, la lactosa que proviene de la leche
y otros productos lacteos tanto de origen animal como humana, es utilizada
principalmente en la industria alimentaria y la maltosa o azucar de malta, que
proviene de la fermentacion de granos.

El tercer grupo perteneciente a los hidratos de carbono es el de los
polisacéaridos, cuya caracteristica es que muchos de ellos tienden a la no
solubilidad en agua, por lo que no todos pueden ser absorbidos, entre los
qgue si pueden serlo, se encuentran el almidén proveniente de algunos
cereales como el maiz o de raices como la papa y el glicbgeno conocido
también como almidén animal, que se forma a partir de residuos de la
digestion del almidon.

Se agrega a la clasificacion inicial, la goma y la pectina, consideradas como
carbohidratos no disponibles, puesto que no son digeribles por los humanos
para ser transformados en energia, sin embargo, son utilizados en la industria
alimenticia por las cualidades gelatinizantes, emulsificantes y estabilizantes,
siendo agregadas a productos como mermeladas, conservas vegetales y
gelatinas (Paredes et al., 2015).
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Adicionalmente, se ha de considerar la diversidad de azucares utilizados en
el ambito de estudio, es decir, en pasteleria, entre los cuales es posible
identificar entre las mas comunes:

1. Azuacar blanco: en Chile y segun la norma de certificacion de calidad
del azlicar blanco BPCY, esta debe provenir del procesamiento de refinado
de la remolacha o de la cafia de azucar, su principal caracteristica es su
color blanquecino y puede poseer distintas texturas, siendo la mas comun
la granulada como lo es el caso del azicar de mesa, en polvo fino como
lo es el caso del azucar glas o azucar flor. El uso del azucar blanco en la
pasteleria est4 dedicado a la caramelizacion de productos, proceso el cual
consiste en la eliminacion del agua a partir de la fusion con el aztcar por
medio de la exposicidn a altas temperaturas y también es utilizado para la
decoracion.

2. Azucar moreno/rubia: es un tipo de azlcar que en comparacion con el
azucar blanco no tiene un proceso de refinado, lo que hace que conserven
parte de la melaza, la cual es una especie de jugo de la cafa de
caracteristica densa y viscosa (Jurado.D ,2021). Su uso viene dado
principalmente por aportar humedad a la preparacion.

3. Azucar de panela: proviene del jugo de cafia de azUcar sometido a
numerosas ebulliciones tras las que pierde su humedad y se caracteriza
por ser presentada en bloques con textura de arena fina y dorada, se utiliza
como sustituto de azucares refinados (azucar blanco).

Ademas del uso especifico mencionado en cada uno de los grupos, el azucar
es utilizada por sus propiedades organolépticas, es decir, las caracteristicas
fisicas que pueden ser percibidas a partir de distintos sentidos, como el
sabor, el olor, la textura y el color (Chavarrias,M. 2016), lo que en ocasiones
vuelve complejo el reemplazo de esta en las preparaciones.

Se entiende como azucar afiadido a aquellas azlUcares agregadas a
alimentos y bebidas, durante su procesamiento, segun lo expuesto en el afio
2003 por la OMS en su Informe Técnico sobre Dieta, Nutricion y Prevencion
de Enfermedades Croénicas, para efectos del estudio se agrega a dicha
acepcion que se entendera como azucar afiadida a aquellas provenientes de
la cafia de azucar o de la remolacha.

7 BPC: Bolsa de productos de Chile S.A.
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— Discapacidad:

Segun lo que se indica por el Servicio Nacional de Discapacidad® de Chile,
“Se entiende como una construccion simbodlica, un término genérico y
relacional que incluye condiciones de salud y déficits, limitaciones en la
actividad, y restricciones en la participacion.” Mientras que una Persona con
Discapacidad, es quien en relacion con su condicion de salud y al interactuar
con diversas barreras en el entorno, presenta restricciones para llevar a cabo
en plenitud su participacion.

Es posible identificar distintos tipos de discapacidad a partir la restriccién que
se presenta al interactuar con el entorno (Lépez M.J 2023), las cuales son
posible evidenciar en la siguiente tabla.

Tabla N°1: Tipos de Discapacidad.

Tipos de Discapacidad
Tipo Sub-Tipo Descripcién Ejemplo
Producida por una deficiencia que provoca
disfuncién del aparato locomator, es decir,
en la ejecucion del movimiento. También se |Afecciones al corazoén, al higado, la

Fisica . PP : L
considera el déficit visceral: afecciones a las |piel, rifiones, etc.
funciones y estructuras de érganos internos
del cuerpo.

Sensorial Produci;ia a partir de un déficit de alguno de D_isminucién de c_:apacidad auditiva o
los sentidos del ser humano. visual, por mencionar algunos
Puede derivar de una enfermedad mental  |Trastorno bipolar, trastorno
. . con factores bioquimicos y genéticos, obsesivo-compulsivo, trastorno de
Psicosocial . . i -

pudiendo ser de forma temporal o ansiedad, estrés post-traumatico, entre
permanente. otros.
Se utiliza para aquellas discapacidades que
se originan en tiempo de desarrollo, Discapacidad en términos de lenguaje,
generalmente los primeros 18 afios de vida |movilidad, autocuidado, aprendizaje y

Mental y se caracterizan por presentar limitaciones |vida independiente.

en ambitos relevantes de la vida.

Neurodesarrollo |gg agrega un segundo sub-tipo dentro del
neurodesarrollo a la discapacidad de tipo
intelectual, debido a que comienza antes de |Déficit de habilidades adaptativas
los 18 afios y se caracteriza por limitaciones |conceptuales, sociales y practicas.
significativas en el funcionamiento
intelectual y en la conducta adaptativa.

Fuente: Generacion propia, en base a Publicacién de Maria José Lépez “La discapacidad
y sus cifras en Chile”, Fundaciéon ConTrabajo 2023.

Cabe destacar que, ante la existencia de mas de una discapacidad, es
posible hablar de una discapacidad multiple.

8 Servicio Nacional de Discapacidad: Desde ahora nombrado como SENADIS.
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En cuanto a las barreras que deben enfrentar las personas con discapacidad,
son aquellas consideradas como factores que obstaculizan la participacion y
el desarrollo de las personas (Lopez M.J 2023) siendo diferenciados de la
siguiente manera en la tabla N°2.

Tabla N°2: “Tipos de Barreras.”

Tipos de Barreras

Tipo Descripcién Ejemplo
Suelen ser las mas comunes y Tipo de postura en que se da por hecho que las personas
Actitudinales  |contribuyen al desarrollo de otro tipo de |con discapacidad no estan sanas o que tienen una mala
barreras calidad de vida, prejuicios y discriminacion.

Por lo general se relacionan con
personas cuya discapacidad se relaciona
con la audicién, el habla, la escritura o el
entendimiento, por lo que utilizan
mecanismos alternativos para
comunicarse.

Se describe como cualquier obstaculo
que dificulte, impida o bloquee el
desplazamiento o el acceso de una
persona a un espacio.

Condiciones sociales en las cuales las
Sociales personas nacen, crecen, viven,
aprenden, tranbajan y envejecen.

Suelen darse en el cotidiano en medios de comunicacion y
relaciones sociales, tales como sonidos inaudibles, letras
ilegibles, ausencia de subtitulos o el uso de frases largas y
complejas de leer o el ho uso de cualquiera de los
mecanismos alternativos de comunicacion.

Comunicacionales

Locomocidn o edificiaciones sin rampas normadas,
ascensores o espacios para sillas de ruedas o personas que
utilicen ayuda técnica.

Fisicas

Vinculacién entre la discapacidad y pobreza, la cual limita en
ocasiones el acceso a servicios de salud.

Fuente: Generacion propia, en base a Publicaciéon de Maria José Lopez “La discapacidad
y sus cifras en Chile”, Fundacién ConTrabajo 2023.

En este sentido y para efectos del estudio las barreras referiran a aquellas
de tipo comunicacional y fisica, sin embargo, la discapacidad fisica de tipo
visceral no sera determinante, siendo aquella que apunta a las funciones y
estructuras de 6rganos internos.

Enfoque:

En su primera y unica acepcidén segun la RAE, es la “Accion y efecto de
enfocar.” Forma presente del verbo enfocar, del cual su cuarta acepcion
indica “Dirigir la atencion o el interés hacia un asunto o problema desde unos
supuestos previos, para tratar de resolverlo acertadamente”. Lo que para
fines del estudio se traduce en intentar resolver, aunque en parte, el problema
medioambiental y de inclusién de personas con discapacidad.

Ley N°19.300 - Ley sobre Bases Generales del Medio Ambiente:

Dicha ley fue promulgada en Chile el 01 de marzo de 1994 y en su ultima
version correspondiente al 29 de mayo del 2023, tiene como principios el
prevenir que se originen problemas ambientales; el hacer efectiva la
responsabilidad de quienes contaminan o a futuro lo hagan, debiendo
agregar a sus costos las inversiones necesarias para asi evitar dicha
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contaminacion; el ser gradual, es decir, que no sea exigible de forma
inmediata, sino mas bien de forma progresiva y en Ultima instancia establecer
el principio de responsabilidad reparatoria de los dafios causados a las
victimas por efectos ambientales.

Se vuelven relevantes para el presente estudio los siguientes apartados:

Articulo 1°.- El derecho a vivir en un medio ambiente libre de contaminacion,
la proteccion del medio ambiente, la preservacion de la naturaleza y la
conservacion del patrimonio ambiental se regularan por las disposiciones de
esta ley, sin perjuicio de lo que otras normas legales establezcan sobre la
materia.

Destacando la proteccidon del medio ambiente y la preservacién de la
naturaleza, por tanto, una pasteleria que se diga posee un enfoque en medio
ambiente debe tener en consideracion, acciones que cumplan con dichas
premisas, teniendo en cuenta que, para la produccién las distintas
preparaciones que en ella se ofrezcan, se ha de hacer uso de recursos
naturales en alguna u otra medida.

Del Articulo 2°.- en sus incisos

d) Contaminante: todo elemento, compuesto, sustancia, derivado quimico o
bioldgico, energia, radiacion, vibracion, ruido, luminosidad artificial o una
combinacion de ellos, cuya presencia en el ambiente, en ciertos niveles,
concentraciones o periodos de tiempo, pueda constituir un riesgo a la salud
de las personas, a la calidad de vida de la poblacién, a la preservacion de la
naturaleza o a la conservacion del patrimonio ambiental.

g) Desarrollo sustentable: el proceso de mejoramiento sostenido y equitativo
de la calidad de vida de las personas, fundado en medidas apropiadas de
conservacion y proteccion del medio ambiente, considerando el cambio
climatico de manera de no comprometer las expectativas de las generaciones
futuras.

k bis apartado Il) Medio Ambiente: el sistema global constituido por elementos
naturales y artificiales de naturaleza fisica, quimica o bioldgica,
socioculturales y sus interacciones, en permanente modificacion por la
accion humana o natural y que rige y condiciona la existencia y desarrollo de
la vida en sus multiples manifestaciones.
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q) Proteccion del Medio Ambiente: el conjunto de politicas, planes,
programas, normas y acciones destinados a mejorar el medio ambiente y a
prevenir y controlar su deterioro.

r) Recursos Naturales: los componentes del medio ambiente susceptibles de
ser utilizados por el ser humano para la satisfaccion de sus necesidades o
intereses espirituales, culturales, sociales y econémicos.

s) Reparacion: la accién de reponer el medio ambiente o uno 0 mas de sus
componentes a una calidad similar a la que tenian con anterioridad al dafio
causado o, en caso de no ser ello posible, restablecer sus propiedades
béasicas.

Definiciones desde las cuales se sientan bases conceptuales para la
propuesta de acciones o medidas que puedan aportar a cumplir con el
enfoque de medio ambiente.

Del Péarrafo 6° De los Planes de Manejo, Prevencién o Descontaminacién

Articulo 41.- El uso y aprovechamiento de los recursos naturales renovables
se efectuara asegurando su capacidad de regeneracion y la diversidad
bioldgica asociada a ellos, en especial de aquellas especies clasificadas
segun lo dispuesto en el articulo 37°.

Los que cobran relevancia al momento de hacer uso de algunos recursos
tales como hierbas arométicas, algas u hongos que puedan aportar distintas
caracteristicas a los productos.

De esta forma, la ley busca ser un marco general que se encarga de regular
desde un enfoque medioambiental el quehacer de algunas organizaciones,
siendo aplicable a estas sin distincion a excepcion de aquellas que realicen
gue son consideradas de mayor susceptibilidad de impacto y, por ende,
deben obligatoriamente someterse al sistema de evaluacion de impacto
ambiental.

% Articulo 31: Presenta que el procedimiento de clasificacidon de las especies de plantas, algas, hongos y
animales silvestres sera en base a antecedentes cientifico-técnicos, y segun su estado de conservacion a partir
de las categorias recomendadas por la Unién Mundial para la Conservacién de la Naturaleza u algin otro
organismo de caracter internacional que dicte pautas respectivas a la materia. De acuerdo con esto, el
Ministerio del Medio Ambiente debera aprobar planes de recuperacion, conservacion y gestion de dichas
especies.
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Ley N°20.422 - Norma sobre igualdad de oportunidades e inclusion
social de personas con discapacidad:

Norma promulgada el 03 de febrero del afio 2010 y en cuya Ultima version
del 01 de enero del afio 2023, detalla la modernizacion del Fondo Nacional
de Discapacidad, en cuanto a las funciones de las cuales este debe hacerse
cargo, asi como la creacion del Registro Nacional de la Discapacidad cuya
finalidad es recolectar antecedentes de las personas con discapacidad a lo
largo de todo Chile. En la presente se establecen medidas que constituyen
exigencias de accesibilidad, prevencion de acoso y de realizacion de ajustes
que permitan la no discriminacion.

A partir de esto es que se decreta que todo edificio publico o que atienda a
publico debera ser accesible de forma independiente y sin dificultad por
personas con discapacidad, haciendo énfasis en aquellas personas que
posean movilidad reducida, por lo cual, una pasteleria no debiese escapar
de este alcance, si lo que busca es estar en un espacio fisico en el cual se
atienda a clientes.

A continuacién, se extraen algunos articulos aplicables al estudio.

Articulo 1°.- El objeto de esta ley es asegurar el derecho a la igualdad de
oportunidades de las personas con discapacidad, con el fin de obtener su
plena inclusion social, asegurando el disfrute de sus derechos y eliminando
cualquier forma de discriminaciéon fundada en la discapacidad.

Del Articulo 2° en sus incisos

b) Accesibilidad Universal: La condicion que deben cumplir los entornos,
procesos, bienes, productos y servicios, asi como los objetos o instrumentos,
herramientas y dispositivos, para ser comprensibles, utilizables y practicables
por todas las personas, en condiciones de seguridad y comodidad, de la
forma mas autonoma y natural posible.

c) Disefio Universal: La actividad por la que se conciben o proyectan, desde
el origen, entornos, procesos, bienes, productos, servicios, objetos,
instrumentos, dispositivos o0 herramientas, de forma que puedan ser
utilizados por todas las personas o en su mayor extension posible.

De lo que se entiende que lo que se busca a nivel nacional es la incorporacion
de las personas con discapacidad en el proceso de disefio y planificacion de
diversas actividades y el entorno en que estas se desarrollan, teniendo en
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consideracion las posibles barreras que puedan presentarse con el fin de
evitarlas o disminuirlas.

Del articulo 6° en sus incisos

a) Discriminacion: Toda distincidon, exclusion, segregacion o restriccion
arbitraria fundada en la discapacidad, y cuyo fin o efecto sea la privacién,
perturbacion o amenaza en el goce o ejercicio de los derechos establecidos
en el ordenamiento juridico.

b) Ayudas técnicas: Los elementos o implementos requeridos por una
persona con discapacidad para prevenir la progresion de la misma, mejorar
o recuperar su funcionalidad, o desarrollar una vida independiente.

c) Servicio de apoyo: Toda prestacion de acciones de asistencia,
intermediacién o cuidado, requerida por una persona con discapacidad para
realizar las actividades de la vida diaria o participar en el entorno social,
econdémico, laboral, educacional, cultural o politico, superar barreras de
movilidad o comunicacion, todo ello, en condiciones de mayor autonomia
funcional.

Con lo que se entiende que un enfoque de inclusién respecto a las personas
con discapacidad en una pasteleria ha de implicar que se haga uso de
servicios de apoyo o herramientas y métodos que permitan disminuir o evitar
por completo las diversas barreras que se pudiesen presentar, tanto a nivel
arquitectonico como a nivel social y cultural.

Ley N°20.606 - Ley sobre Composicion Nutricional de Alimentos y su
Publicidad:

Ley promulgada el 06 de junio del afio 2012, con una ultima version al dia 18
de agosto del afio 2021, la cual obliga a quienes fabriquen alimentos
envasados a indicar en este 0 en su etiqueta, los ingredientes y aditivos
utilizados, asi como también, su informacion nutricional. Junto con lo anterior,
se determina qué tipos de alimentos deberan ser rotulados como “alto en
calorias”, “alto en grasas” u otro tipo de denominacién similar, ademas de
prohibir categdéricamente la publicidad a menores de 14 afios de alimentos
gue contengan altos indices de ingredientes nocivos.

Articulo 1°.- Los fabricantes, productores, distribuidores e importadores de
alimentos deberan proceder, en lo relativo a la produccion, importacion,
elaboracion, envasado, almacenamiento, distribucion y venta de tales
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alimentos destinados al consumo humano, en la forma y condiciones que,
para cada caso, dependiendo de la naturaleza del producto, exija la autoridad
en virtud de los reglamentos vigentes. Sera responsabilidad del fabricante,
importador o productor que la informacién disponible en el rotulo de los
productos sea integra y veraz. Asimismo, deberan asegurarse de que, en el
ambito de la cadena productiva en que ellos intervengan, el proceso de
elaboracion de los alimentos cumpla con buenas practicas de
manufacturacion que garanticen la inocuidad de los alimentos.

Articulo 2°.- Los fabricantes, productores, distribuidores e importadores de
alimentos deberan informar en sus envases o etiquetas los ingredientes que
contienen, incluyendo todos sus aditivos expresados en orden decreciente
de proporciones, y su informacion nutricional, expresada en composicion
porcentual, unidad de peso o bajo la nomenclatura que indiquen los
reglamentos vigentes. Asimismo, deberan informar en sus envases o
etiquetas la calidad de "libre de gluten" de los alimentos que cumplan con lo
dispuesto en el inciso cuarto de este articulo.

Ser4 el Ministerio de Salud, mediante el Reglamento Sanitario de los
Alimentos, el que determinara, ademas, la forma, tamafo, colores,
proporcién, caracteristicas y contenido de las etiquetas y rotulos nutricionales
de los alimentos, velando especialmente porque la informacién que en ellos
se contenga sea visible y de facil comprension por la poblacién.

El etiquetado a que se refiere el inciso anterior debera contemplar, al menos,
los contenidos de energia, azucares, sodio, grasas saturadas y los demas
gue el Ministerio de Salud determine.

Articulo 5°.- El Ministerio de Salud determinara los alimentos que, por unidad
de peso o volumen, o por porcion de consumo, presenten en su composicion
nutricional elevados contenidos de calorias, grasas, azucares, sal u otros
ingredientes que el reglamento determine. Este tipo de alimentos se debera
rotular como "alto en calorias”, "alto en sal" o con otra denominacion
equivalente, segun sea el caso.

Articulo 7°.- La publicidad de los productos descritos en el articulo 5°, no
podréa ser dirigida a nifilos menores de catorce afos.

Lo que refuerza la idea de considerar al grupo de estudio con un rango etario
gue comienza desde los 15 afios, siendo susceptible de recibir publicidad de
todo tipo y, por ende, poder decidir entre mas opciones de productos y no
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solo aquellos que estdn dentro de lo que se podria considerar como
saludables, de esta manera, se podria decir que las decisiones de consumo
no se ven dirigidas netamente por lo acotado de la opcién en productos
publicitados.

Articulo 9°.- En el envase o etiqueta de todo producto alimentario que haya
sido comercializado en Chile y que contenga entre sus ingredientes o haya
utilizado en su elaboracién soya, leche, mani, huevo, mariscos, pescado,
gluten o frutos secos sera obligatorio indicarlo.

Para los efectos de esta ley se entendera por publicidad toda forma de
promocién, comunicacion, recomendacion, propaganda, informacién o
accion destinada a promover el consumo de un determinado producto.

Es asi como, una pasteleria al ser una empresa productora de alimentos
debe procurar entregar al menos informacion clara sobre los ingredientes y
aditivos utilizados en sus preparaciones, sin perjuicio de otorgar mayor
informacion respecto de los procesos involucrados, siempre y cuando esta
no sea de caracter falso o induzca a algun tipo de confusion por parte de los
consumidores.

Ley N°20.920 - Marco para la Gestion de Residuos, la Responsabilidad
Extendida del Productor y Fomento al Reciclaje (Ley REP):

Promulgada el 17 de mayo del afio 2016 y en su Unica version
correspondiente al 01 de junio del mismo afio, se sefala que su principal
objetivo es la incorporacion de la valorizacién de los residuos como método
para incrementar los niveles de reciclaje de los residuos. Para ello, se
establecen instrumentos de gestibn ambiental entre los que se destacan la
Responsabilidad Extendida del Productor el cual indica que el fabricante o
importador se debe hacer cargo del producto una vez finalice su vida til y
entrega facultades a la Superintendencia de Medio Ambiente para la
fiscalizacion del cumplimiento de metas de recoleccion y valoracion de cada
producto.

Articulo 1°.- Objeto. La presente ley tiene por objeto disminuir la generacion
de residuos y fomentar su reutilizacion, reciclaje y otro tipo de valorizaciéon, a
través de la instauracion de la responsabilidad extendida del productor y otros
instrumentos de gestion de residuos, con el fin de proteger la salud de las
personas y el medio ambiente.
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Del articulo 2°.- Principios. En sus letrados

f) Participativo: La educacién, opinién y el involucramiento de la comunidad
son necesarios para prevenir la generacion de residuos y fomentar su
reutilizacion, reciclaje y otro tipo de valorizacion.

h) Preventivo: Conjunto de acciones o medidas que se reflejan en cambios
en los habitos en el uso de insumos y materias primas utilizadas en procesos
productivos, disefio o en modificaciones en dichos procesos, asi como en el
consumo, destinadas a evitar la generacion de residuos, la reduccién en
cantidad o la peligrosidad de los mismos.

1) Responsabilidad del generador de un residuo: El generador de un residuo
es responsable de éste, desde su generacién hasta su valorizacion o
eliminacién, en conformidad a la ley.

j) Transparencia y publicidad: La gestidon de residuos se efectuara con
transparencia, de manera que la comunidad pueda acceder a la informacion
relevante sobre la materia.

k) Trazabilidad: Conjunto de procedimientos preestablecidos vy
autosuficientes que permiten conocer las cantidades, ubicacion y trayectoria
de un residuo o lote de residuos a lo largo de la cadena de manejo.

Articulo 3°.- Definiciones. En sus apartados

2) Ciclo de vida de un producto: Etapas consecutivas e interrelacionadas de
un sistema productivo, desde la adquisicion de materias primas o su
generacion a partir de recursos naturales, hasta su eliminacién como residuo.

En el caso de envases y embalajes, el distribuidor es aquel que comercializa
el bien de consumo envasado o embalado antes de su venta al consumidor.

7) Ecodisefio: Integracion de aspectos ambientales en el disefio del producto,
envase, embalaje, etiquetado u otros, con el fin de disminuir las
externalidades ambientales a lo largo de todo su ciclo de vida.

8) Eliminacion: Todo procedimiento cuyo objetivo es disponer en forma
definitiva o destruir un residuo en instalaciones autorizadas.

11) Gestion: Operaciones de manejo y otras acciones de politica, de
planificacion, normativas, administrativas, financieras, organizativas,
educativas, de evaluacion, de seguimiento y fiscalizacion, referidas a
residuos.
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15) Mejores practicas ambientales: La aplicacion de la combinacion mas
exigente y pertinente de medidas y estrategias de control ambiental.

23) Reciclaje: Empleo de un residuo como insumo o materia prima en un
proceso productivo, incluyendo el co-procesamiento y compostaje, pero
excluyendo la valorizacion energética.

25) Residuo: Sustancia u objeto que su generador desecha o tiene la
intencion u obligacion de desechar de acuerdo a la normativa vigente.

26) Reutilizacion: Accién mediante la cual productos o componentes de
productos desechados se utilizan de nuevo, sin involucrar un proceso
productivo.

30) Valorizacién: Conjunto de acciones cuyo objetivo es recuperar un
residuo, uno o varios de los materiales que lo componen y, o el poder
calorifico de los mismos. La valorizacion comprende la preparacion para la
reutilizacion, el reciclaje y la valorizacion energética.

Articulo 5°.- Obligaciones de los generadores de residuos. Todo generador
de residuos debera entregarlos a un gestor autorizado para su tratamiento,
de acuerdo con la normativa vigente, salvo que proceda a manejarlos por si
mismo en conformidad al articulo siguiente. El almacenamiento de tales
residuos debera igualmente cumplir con la hormativa vigente.

Los residuos solidos domiciliarios y asimilables deberan ser entregados a la
municipalidad correspondiente 0 a un gestor autorizado para su manejo.

Si bien, la ley dicta obligaciones sobre lo que son considerados productos
prioritarios detallados en su articulo 10° como aceites lubricantes, aparatos
eléctricos y electronicos, baterias, envases y embalajes, neumaticos y pilas,
es posible considerarla una buena base cuando del manejo o prevencién de
residuos se trata, destacando ademas la promocién de una valorizacién de
aguellos residuos que en ocasiones pueden ser considerados como un
recurso o un nuevo producto, en el ambito de la pasteleria esto podria ser
aplicable si se contempla por ejemplo, el uso de técnicas que permitan
prevenir residuos o el hacer uso de restantes para otras preparaciones,
logrando disminuir la pérdida o desperdicio de alimentos.

A pesar de lo que las leyes anteriormente expuestas sefialan como obligatorio
si de poner en marcha una pasteleria u otra empresa se trata, no apuntan de
forma concreta respecto a las medidas u acciones que han de implementarse,
razon por la cual el estudio buscara a partir de la perspectiva y preferencias de
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los potenciales clientes, el determinar cuéles de ellas serian consideradas un
verdadero aporte y, por tanto, aquellas que debiesen incorporar.

— Propuesta de Valor:

Tal como es de esperar, al intentar definir un concepto pueden surgir
multiples posturas, sin embargo, en términos generales todas ellas apuntan
en torno a una idea, la diferenciacion con respecto a sus competidores, a
continuacion, se exponen tres posturas respecto a dicho concepto con el fin
de otorgar una conceptualizacion para el estudio.

Simon Sinek:

Para el afio 2009 dio su primera conferencia en TEDC en la cual habla sobre
el concepto del Circulo Dorado, en el cual explica la importancia del por qué
por sobre el qué y el cdmo se desarrollan y ofrecen los productos o servicios
por parte de las organizaciones logrando asi ser exitosas. En la siguiente
ilustracion se busca brindar una interpretacién un poco mas visual de este
concepto, para su explicacion.

llustracion N°1: “Circulo Dorado — Simon Sinek.”

Productos o servicios ofrecidos:
enfocado en las caracteristicas.

Factores diferenciadores:
estrategia adoptada para reforzar
los valores de la emrpesa.

Propésito de la empresa:
creencias o razon por la cual la
empresa existe.

Fuente: Adaptacion en base a Figura “; Qué es el Golden Circle?”, Claudia Roca, The
Power Business School, 19 Julio 2022.

Es importante aclarar que, para su conceptualizacién, el por qué corresponde
al verdadero propoésito de la empresa, eso que motiva la creacién de un
producto o servicio, el cdbmo corresponde al plan, acciones y al conocimiento
gue permiten lograr el propésito, mientras que el qué es el conjunto de

10 TED: sigla utilizada para denominar a una fundacién sin fines de lucro, cuyo comienzo data de 1984
orientada a la realizacion de charlas en las cuales |la Tecnologia, el Entretenimiento y el Disefio convergen.
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productos o servicios que ofrece la empresa con una perspectiva que se
enfoca en las funciones y caracteristicas que estos presentan.

Simon Sinek postula que “Las personas no compran lo que haces, sino que,
por qué lo haces” (Sinek S. 2009) la existencia de una base biologica que
permite que, bajo ciertas caracteristicas, el discurso de una empresa o
persona logre el impacto buscado en el receptor, dicha teoria se explica por
la forma en la que comunmente se comunica y el funcionamiento del cerebro
humano, sefialando que, por regla general, la comunicacion se realiza desde
lo mas concreto a lo mas abstracto o difuso en contraposicion de aquello que
las personas y empresas exitosas realizan que es comunicar desde lo que él
denomina como el centro hacia afuera, es decir, desde el por qué hacia el
gué, como una manera de conectar con quienes creen en aquello que la
empresa cree.

El aspecto biolégico con el cual relaciona el Circulo Dorado nace de la
division del cerebro en tres grandes partes a partir de un corte transversal de
este, en el que el neocortex del cerebro se encarga del lenguaje y de los
pensamientos de tipo racionales y analiticos correspondiendo a la seccion
del qué, las siguientes dos secciones, el como y el por qué conforman el
cerebro limbico, responsable de los sentimientos, de los que destaca en su
analogia los de confianza y lealtad, ademas de ser responsable por el
comportamiento y la toma de decisiones.

llustracién N°2: “Relacién Bioldgica con Circulo Dorado.”

\ Neocortex
Limbico

\ |

Por qué

Fuente: Generacion propia, 2023.

Teniendo en cuenta esto, lo que expresa es que, se debe buscar en primera
instancia una comunicacién con aquella parte del cerebro que guia el
comportamiento para luego volver racional el impacto causado por medio de
informacion respecto a las caracteristicas del producto o servicio se esta
ofreciendo, en este sentido es posible identificar que aquello que conforma
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la propuesta de valor no radica solamente en el c6mo una empresa hace una
diferencia respecto de sus competidores, sino que, se compone ademasy en
mayor medida por el propdsito de esta.

Alexander Osterwalder & Yves Pigneur:

Los autores en su libro Generacién de un Modelo de Negocios (Osterwalder,
A & Yves, P. 2010) presentan la propuesta de valor como uno de los nueve
maodulos que permiten generar un modelo de negocios, siendo el conjunto de
productos y servicios que generan valor para un segmento de mercado en
especifico, destacando que su principal objetivo es brindar solucién a los
problemas de los clientes y satisfacer sus necesidades, convirtiéndose en
una especie de ventaja frente a otras empresas por la preferencia que los
clientes tienen por esta. La propuesta de valor entonces, pueden ser tanto
cuantitativos como el tiempo de espera que se tiene para obtener el producto
0 Su precio; como cualitativo siendo, por ejemplo, caracteristicas del producto
o la experiencia vivida por los clientes al obtener el servicio, entre otros. Una
forma de identificar elementos que pueden aportar a dicha propuesta es a
través de un listado de posibles valores agregados como los expuestos en la
siguiente tabla.
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Tabla N°3: “Elementos de Valor - Alexander Osterwalder & Yves Pigneur.”

Elementos de Valor - Alexander Osterwaldes & Yves Pigneur

Elemento de Valor

Descripcién

Ejemplo

Novedad

Satisfacer necesidades que no eran
percibidas por los clientes al no haber

Articulos de tecnologia: Generacion de nuevos
aparatos como en su momento sucedié con los

oferta similar. smartphones.

Componentes de equipos computacionales:
Aumentar capacidad o velocidad de procesamiento
en un disco duro.

Ya sea a niveles masivos 0 menor escala, puede
ser articulos de uso diario o especializados:
Modificacion de ropa, maquinaria de fabricas o
muebles a medida del espacio a utilizar.
Realizacion de trabajos de mantencién, lo que
permite al cliente el enfoque en sus actividades
principales: Realizacion de actividades de néminas
de trabajo para una empresa de refail.

Mejora del
rendimiento

Aumentar el rendimiento de un
producto y/o servicio.

Adaptar productos y/o servicios a
necesidades especificas de los
clientes.

Personalizacion

El trabajo, hecho [Realizar trabajos especificos.

Aunque es un poco dificil de medir, 3 suc
a P Industria de la moda y electronica de consumo:

Disefio este puede ser identificado por medio : i
3 . P Tela de alta impermeabilidad en ropa de trekking.
de la calidad.
El valor esta en la misma marca del . -
El uso de relojes de marcas especificas como
producto, ya sea. por el hecho de esta
Marca/Estatus Rolex o el uso de carteras o ropa de marcas de alta
estar expuesta o tan solo por el hecho
; costura.
de utilizarla.
o Se da en distintas compariias como compaiiias
El ofrecer un producto o servicio : e :
v : : aéreas y automovilisticas, llegando incluso a ser
) similar a otro, es decir. que permita ; =
Precio gratuitos, como en el caso de diarios y botellas con

satisfacer las mismas necesidades

agua, los cuales tienen sus ingresos por medio de
pero a un menor precio.

publicidad y no los usuarios o clientes finales.
Aplicaciones de relaciones con los clientes alojada
en la nube, evitando el costo de implementacion,
instalacipon y gestion a los clientes.

En el caso de vehiculos de segunda mano, el
integrar garantias reduce el riesgo al preveer

Ayudar a los clientes a reducir los

Reduccion de Costes i S -
costos de produccién o administracion

Disminuir el riesgo asociado a la

Reduccion de St
adquisicion de los productos o

Riesgos 2 :
Servicios. averias.
Poner productos y servicios a La empresa NetJets, generd el modelo de
iy disposicion de clientes que ropiedad fraccionada de aviones, de esta manera
Accesibilidad P g pop

anteriormente no tenian acceso a
estos.

las personas podian acceder al servicio de un
avion privado.

La integracion de motores de blsqueda, posibilidad
de escuchar musica de forma digital y realizar
compras en un solo aparato y de forma rapida sin
1a necesidad de ralizar tantos clicks.

Hacer las cosas mas practicas o de

Comodidad/Utilidad ESHe
uso mas facil.

Fuente: Generacion propia, en base a "Generacion de un Modelo de Negocios”, Alexander
Osterwalder & Yves Pigneur, 2010.

Ha de destacarse que, pese a la existencia de este listado, los elementos de
valor no se limitan solo a los expuestos.

En tanto, en su libro Disefiando la Propuesta de Valor (2015), presentan
distintas herramientas para la generacidbn de nuevas propuestas o la
renovacion de propuestas existentes, ademas de presentar un lienzo
constituido por un mapa de valor y un perfil de cliente, brindando la
estructuracién de las caracteristicas necesarias para la propuesta de valor,
la cual se consigue al coincidir ambos lados del lienzo. En este se indica a la
propuesta de valor como la descripcion de los beneficios que los clientes
pueden esperar de los productos y servicios ofrecidos.
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llustracién N°3: “Mapa de Valor.”

Mapa de Valor

Resumen explicito de
como se pretende
producir los resultados
que el cliente espera,
desea y/o con los que se

veria sorprendido.

Creadores de Alegrias
Describen como se crean
Productos y Servicios ~ alegrias al cliente.

Al rededor de los que se
construye la propuesta.

Lista de lo que se ofrece
ya sea de forma fisica,
intangible, digital o
financiera.

=
e u
P .l--o

. -
.
®e

Aliviadores de Frustraciones
Describen como aplacan las
Resumen explicito de como los  frustraciones del cliente.
productos o servicios alivian o
reducen las frustraciones, sin
necesidad de cubrir todas.

Fuente: Generacion propia, en base a “Disefiando la Propuesta de Valor”, Alexander
Osterwalder, Yves Pigneur, Gregory Bernarda y Alan Smith, 2015.

Los productos y servicios representan todo lo que se ofrece por parte de la
organizacion o empresa, pudiendo ser bienes fisicos, como en el caso de
productos manufacturados o procesados, intangibles como en servicios de
postventa o en el caso de la propiedad intelectual, digitales como descargas
de musica y adquisicion de juegos virtuales, o financieros como fondos de
inversion o financiamiento.

Los aliviadores de frustraciones son las descripciones exactas de como los
productos y/o servicios alivian las distintas frustraciones, cabe destacar que
no es necesario que se encuentre un aliviador para cada una de las
frustraciones, lo que si se busca es que las alivien de buena manera.

Mientras que los creadores de alegria describen como se pretende producir
resultados y beneficios que los clientes esperan, desean e incluso con los
gue se pretende sorprender.
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llustracién N°4: “Perfil del Cliente.”
Perfil del Cliente

Alegrias A
Describen los resultados o
beneficios que quieren =
conseguir los clientes.
9 b

Entre ellas se incluyen la utilidad funcional,
alegrias sociales, emociones positivas y ahorros
en costos.

)

4

SR
A Frustraciones

o Describen los malos resultados,
“’ riesgos y obstaculos en relacion a
L \JS los trabajos del cliente.

Trabajos del cliente
Describen aquello que
intentan resolver en su vida
personal y laboral.

Pueden ser trabajos
funcionales, sociales,
personales/emocionales o
de apoyo.

Pueden ser aquellas cosas que les molestan
antes, durante y después de intentar resolver un
trabajo, se puede incluir también, aquello que les
impide su resolucion.

Fuente: Generacion propia, en base a “Disefiando la Propuesta de Valor”, Alexander
Osterwalder, Yves Pigneur, Gregory Bernarda y Alan Smith, 2015.

Los trabajos del cliente se pueden distinguir entre funcionales que tienen
como propdésito el realizar o terminar una tarea de forma especifica como,
por ejemplo, comer sano, tener un titulo profesional, escribir un informe,
cortar el pasto, preparar una comida, sociales que estan enfocados en ganar
poder o estatus, es decir, se basan en como quieren ser percibidos por los
demas, para estos se tienen como ejemplo el estar a la moda o ser
considerado apto laboralmente, y personales o emocionales, que son los que
pretenden alcanzar un estado emocional determinado, como una sensacion
de seguridad o paz mental. A estos tipos de trabajo se le agregan los
denominados trabajos de apoyo, los cuales tienen relacion con la adquisicion
y consumo del servicio o producto, estos se pueden identificar a través de
tres papeles:

- Comprador de valor: relacionados con la compra tales como comparar
ofertas, esperar para realizar el pago, decidir qué comprar, optar por
la opcién de envio o compra.

- Cocreador de valor: relacionados con la co-creacion del valor tales
como la publicacion de opiniones y comentarios respecto a los
productos o servicios, también se puede considerar la participacion en
el proceso de disefio.

- Transferidor de valor: en relacion con el fin del ciclo de vida de una
propuesta de valor como el deshacerse de un producto, entregarlo a
terceros o revenderlo o terminar la suscripcién a un contrato.
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Las frustraciones deben ser identificadas en tres tipos, aquellas que son:

- Caracteristicas, problemas y resultados no deseados: siendo
frustraciones funcionales si es que la solucién a un trabajo funciona o
no, o si lo hace bien, o si tiene algun efecto secundario considerado
negativo, sociales si es que el cliente adquiere un juicio sobre él al
preferir una solucién, secundarias si es algo que se genera a causa
de una caracteristica que lo lleva a la solucion, como el hecho de tener
que ir hasta un lugar para poder adquirir un producto y no estar
contento con esta situacién en lugar de que el producto llegue al
hogar.

- Obstaculos: son los elementos que impiden el comienzo de un trabajo
o los hacen mas lento, como, por ejemplo, la falta de tiempo o el poder
adquisitivo.

- Riesgos: es lo que podria salir mal potencialmente y/o tener
consecuencias de caracter negativo.

Se recomienda identificar alegrias en cuatro tipos, aquellas que son:

- Necesarias: a falta de ellas, la solucion no daria resultados, es decir,
son la expectativa mas basica con respecto a un producto o servicio,
por ejemplo, ante un reloj, lo minimo que se espera es poder ver la
hora.

- Esperadas: se consideran relativamente basicas y que se espera sean
parte de la solucion incluso si esta pudiese funcionar sin ellas,
siguiendo el caso anterior, podria ser un disefio a la moda en cuanto
a colores y tamafio.

- Deseadas: van mas alla de lo que se espera de la solucion pero que
seria de gran aporte al cliente si es que se tuviesen y suelen ser
mencionadas al consultarles por ellas, como el contar con una luz
nocturna en el relo;.

- Inesperadas: van aun mas alla de los deseos, los clientes no son
capaces de mencionarlas incluso si se les consulta, como podria ser
el poder enviar mensajes de voz por medio del reloj.

Es importante que, en este perfil del cliente, sea posible distinguir claramente
entre cada uno de sus elementos para lo que se recomienda sean descritos
de la forma mas concreta posible.
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El encaje es finalmente, el proceso en el que se disefian distintas propuestas
de valor que buscan dar cobertura a los trabajos y frustraciones de los clientes
al mismo tiempo que generan alegrias, siendo la conexion entre lo que una
empresa u organizacion ofrece y lo que los clientes esperan, se recomienda
gue este proceso de generar una propuesta sea repetitivo y que atraviese las
etapas de disefio y prueba de forma ciclica, buscando mejoras en cada una
de las iteraciones.

Eric Ries:

Eric Ries es uno de los lideres de la metodologia Lean Startup, publicé en
2011 el Libro “El método ‘Lean Startup’: como crear empresas de éxito
utilizando la innovacion continua.”, este método se basa en el testeo de un
producto minimo viable con el que se busca que a través de un proceso
iterativo se realicen mejoras en este, logrando asi transformando una idea en
un producto o servicio desde una linea base a un “ideal” a partir de la
aprobacion o desaprobacion por parte de los clientes respecto de las
modificaciones realizadas. La idea principal es reducir los procesos
innecesarios y disminuir el tiempo entre cada uno de los lanzamientos, lo que
permite responder con mayor eficacia a las necesidades de los clientes.

Dicho proceso iterativo comienza entonces, desde una hipétesis sobre aquello
que el cliente necesita, cambiando el foco que hasta el momento él
consideraba se encontraba apuntado al desarrollo de productos o servicios
hacia uno que apunta a los clientes, sentando las bases de la metodologia las
cuales son:

- Creacion de valor: entendiéndola como la reduccion o en su maxima
expresion, la eliminacion de desperdicios siendo esto considerado
como el uso eficiente de todo tipo de recursos, logrando entregar al
cliente lo que realmente le interesa y, por ende, demanda.

- Optica del cliente: el desarrollo de un producto o servicio debe ser
llevado a cabo siempre desde la perspectiva del cliente, obteniendo
feedback y manteniendo contacto continuo con él.

- Mejora continua: es clave que el desarrollo del producto ademas de
evitar los desperdicios sea un proceso flexible e iterativo, lo que
permita la incorporacién de nuevas funcionalidades o caracteristicas
relevantes para la apreciacion por parte de los clientes.

Se ha de considerar que la medicién de los resultados en cada una de las
iteraciones se vuelve indispensables, puesto que permitiran correcciones al
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producto o la reestructuracion del modelo de negocio (pivotear), esto se
realiza mediante la obtencion de datos de cada uno de los testeos.

llustracién N°5: “Secuencia del planteamiento de negocio — Eric Ries.”

Producto
Minimo Viable

—]

v

Pivotear

Hipétesis no probada

Pivotar o Iterar

Hipétesis probada

Iterar

Fuente: Adaptacién en base a Figura 5. Secuencia en el planteamiento de negocio, “La
metodologia Lean Startup: desarrollo y aplicacién para el emprendimiento”, Francisco
Javier Llamas Fernandez y Juan Carlos Fernandez Rodriguez,2018.

En base a lo anterior es posible decir que su visibn no corresponde
directamente a la de una propuesta de valor, sino que a una metodologia que
permite transformar ideas en productos, buscando la satisfaccion de las
necesidades de los clientes o potenciales clientes con la consideracion
constante de la perspectiva de estos como foco principal sustentado por la
reduccion y en el mejor de los casos la eliminacion de desperdicios de los
recursos utilizados en el desarrollo de los productos y servicios ofrecidos.
Vision que puede servir como base para la construccion de una propuesta de
valor colaborativa.

Finalmente, el concepto de propuesta de valor empleado para el presente
estudio nace de la conjuncién de la vision de los autores anteriormente
expuestos en donde cada uno de ellos aporta parte de su conceptualizacion.
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Tabla N°4: “Conceptualizacion de propuesta de valor.”

Conceptualizacién de la Propuesta de Valor

impacto, se compone del por que de
la empresa junto al como.

utilizadas para lograr expresar los
valores de ésta y lograr los objetivos
propuestos.

Autor Afo Resumen Aporte a la Investigacion A identificar en la Investigacion
Identificar el proposito por el que se
La clave del éxito es que sea mueve la empresa incluyéndolo como  |Proposito o valores de la
transmitida de forma correcta para  |parte prmordial en la propuestia de valor|empresa, como se llevara a cabo
Simon Sinek 2009 |lograr ser percibida con mayor acompaifiado de las acciones y medidas |este proposito o expresaran

estos valores, por medio de qué
producto.

Alex Osterwalder
& Yves Pigneur

2010

Esta compuesta por los productos y
servicios ofrecidos buscando brindar
alegria a los clientes y aliviar sus
frustraciones, la cual se consigue
mediante el encaje entre el mapa de
valor y el perfil del cliente. Se
recomienda que el proceso sea
repetitivo a lo largo del tiempo, con el
fin de encontrar mejoras

Conjunto de productos y o servicios que
generan valor a los clientes por medio
de la saolucién de problemas y
satisfaccion de las necesidades, a
través de elementos de valor

Conjunto de productos, alegrias,
frustraciones y trabajos de los
potenciales clientes.

Eric Ries

2011

Se considera que se debe hacer uso
eficiente de los recursos y que la
aprobacion de los clientes respecto
de los productos es observable a
través de un proceso iterativo que

La creacién de valor debe hacerse
teniendo siempre en consideracion la
perspectiva del cliente y la mejora

Perspectiva del cliente para el
desarrollo de productos o
servicios, haciendo de esto un
proceso iterativo que permita

continua.

permite un aprendizaje respecto a identificar mejoras.

sus especiativas.

Fuente: Generacion propia, 2023.

Los aportes recogidos de cada uno de los autores presentados y expuestos
en la tabla anterior pretende ser una guia para la determinacién de una
propuesta de valor en esta investigacion, de Simon Sinek, se considerara
que se debera incorporar como mensaje principal a comunicar en la
propuesta de valor el motivo o propdsito por el cual se quiere hacer lo que se
hace, que en este caso es crear una pasteleria que venda productos sin
azucar afadida y que posea un enfoque de medio ambiente e inclusion de
personas con discapacidad cuyo propdsito es generar un espacio que brinde
bienestar a la comunidad tanto para la salud como para la convivencia
teniendo ademas presente el cuidado por el medio ambiente, para luego
comentar cOmo se hard, es decir, las acciones diferenciadoras que permitiran
alcanzar dicho propdésito y por medio de qué productos teniendo en cuenta
sus caracteristicas.

De los autores Alexander Osterwalder & Yves Ries, se debe tener en cuenta
el generar un listado de productos que generen valor para los clientes e
identificar los elementos de valor que permiten solucionar sus problemas y
satisfacer sus necesidades. A diferencia de lo que se expone por los autores
en que la informacion la obtienen mediante la observacion, en esta
oportunidad la obtencion de la informacion respecto a sus alegrias,
frustraciones y trabajos mas relevantes sera entregada por ellos mismos a
través de las herramientas a utilizar en la investigacion. Intentando identificar
las alegrias, puesto que la investigacion parte de la base de generar la

49



propuesta desde las expectativas de los potenciales clientes, ademas de las
frustraciones y trabajos, los cuales corresponden a aquello que intentan
resolver de forma personal.

Es aqui cuando es posible encadenar la vision de estos autores, puesto que
el como estara determinado por los elementos de valor que permiten
solucionar los problemas y satisfacer las necesidades.

Si bien, lo que postula Eric Ries no es directamente una definicion de la
propuesta de valor, deja entre ver conceptos que pueden ser aplicados a la
generacion de esta, destacando la importancia de la perspectiva del cliente
al momento de aprobar un producto o servicio ofrecido y a la necesidad de
medir los resultados con la idea de hacer de esta aprobacion un proceso
iterativo, lo cual considero es necesario aplicar al poner a prueba una
propuesta de valor, teniendo en cuenta que las necesidades y preferencias
de las personas son cambiantes.

Se agrega al presente marco tedrico un Mapa mental de la Investigacion cuyo fin es
plasmar de forma simple y a rasgos generales la idea de la investigacion.

llustracién N°6: “Mapa Mental de la Investigacién.”

Mapa Mental de la Investigacién

i - - Presemacion de los factores
Estudios | Enfoque medioambiental ‘ relevantes a través de la

e ol caracterizacion de una
Tendencias en = propuesta de valor de una
consumo de Enfogque de inclusién pasteleria a modo de
alimentos aplicado al &mbito ‘ recomendacian y
sio conclusiones finales

[__Memorias ][ Propuesta de valor ] Investigacion:
Estado del Arte
Marco Teérico Propuesta de Valor: Pasteleria sin
azlicar afiadida con un enfoque de

medioambiente e inclusion de
personas con discapacidad en la

IAfl‘l]lfculos dee s comuna de Valparafso, en base a las
nini;:?::t sstadisticos de| [Canocer eTsuem de expectativas y preferencias de
s scdar Estudio potenciales clientes.

Datos sobre || en |a regitn de
preferencias de Valparaiso
consumidores

Generacion y Andlisis
de los resultados obtenidos en el
estudio con el fin de conocer las
caracteristias claves del comportamiento
de compra de los clientes, preferencias y
aquellos factores considerados
claves desde su perspectiva

Conocer los factores que debe W
consumidores de pasteleria comuna de Valparaiso sin Segmento de clientes identificado

sin aziicar en la comuna de | | aziicar afiadida con enfoque de
Valparaiso con interés en un | | medioambiente e inclusion para

enfoque de medioambiente e | | sy éxito desde de la perspectiva
inclusién de personas con del cliente

como de interés en |a comuna de
S0.

[ Generar propuesta de valor |

|
|
|
|
Identificar segmento de considerar una pasteleria en la |
\
\
|
\
|

Modelo Tedrico Modelo Real

Fuente: Generacidn propia, 2023.
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6. PROPUESTA METODOLOGICA

Para una mejor comprension de la metodologia de la investigacion es que esta se
dividira en tres etapas.

6.1 Etapa N°1 Planteamiento del problemay preguntas de investigacion

La presente etapa tiene como objetivo plantear el problema por el cual surge el
estudio, asi como preguntas a las que se les buscara dar una respuesta por medio
de la investigacion, de esta manera poder establecer una propuesta de valor para
una pasteleria libre de azlcar afiadida con enfoque en medio ambiente e inclusién
de personas con discapacidad en la comuna de Valparaiso, en base a las
expectativas y preferencias de potenciales clientes

6.2 Etapa N°2 Entrevista semiestructurada

Los objetivos de esta etapa son el recolectar informacion de caracteristicas
cualitativas que permitan la creacién de encuestas a partir de un conocimiento
previo de los intereses y habitos de la poblacién objetivo, en este sentido, se busca
conocer cuales son las preferencias de consumo de productos de pasteleria y las
expectativas respecto a como una pasteleria pone en practica un enfoque del
cuidado del medio ambiente y de inclusion de personas con discapacidad.
Adicionalmente, se busca obtener informacion relevante desde la perspectiva de
personas que se dediguen a la pasteleria.

6.2.1 Informacién Requerida

Es fundamental el definir de forma clara cual es la informacion que se requiere
obtener a partir de las entrevistas, es por esto a partir de los objetivos de la
investigacion, se requiere obtener la siguiente informaciéon en el caso de la
perspectiva del publico objetivo:

- Caracterizacion del cliente potencial.

- Identificar habitos y tendencias en torno al consumo de productos de
pasteleria.

- Determinar conocimientos y preferencias sobre medidas y acciones entorno
al enfoque medioambiental aplicado al ambito alimenticio.

- Determinar conocimientos y preferencias sobre medidas y acciones entorno
al enfoque de inclusién de personas con discapacidad.

- Identificar posibles factores que aporten a la construccion de una propuesta
de valor para una pasteleria con las caracteristicas de interés.
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En el caso de la entrevista orientada a la persona que se dediquen a la
pasteleria, la informacion que se requerira corresponde a la siguiente:

- Caracterizacion de la ocupacion del entrevistado.

- ldentificar habitos de consumo y tematicas relevantes respecto al &mbito de
la pasteleria.

- Identificar conocimientos sobre medidas y acciones entorno al enfoque
medioambiental aplicado al ambito alimenticio.

- Identificar conocimientos sobre medidas y acciones entorno al enfoque de
inclusién de personas con discapacidad.

- Identificar posibles factores que aporten a la construccion de una propuesta
de valor para una pasteleria con las caracteristicas de interés.

6.2.2 Disefio de Muestra

La muestra corresponde a 7 residentes de la comuna de Valparaiso que
pertenezcan al rango etario que abarca desde los 15 a los 64 afios, quienes
tengan disposicion a consumir productos de pasteleria y posean algin grado de
interés por el cuidado del medio ambiente y la inclusion de personas con
discapacidad. En cuanto a las personas dedicadas a la pasteleria, la muestra
corresponde a 1 persona, la cual servird para conocer de manera indagatoria la
perspectiva de alguien dedicado al rubro.

Puesto que pretende ser la base para le generacion de una futura encuesta es
gue se considera un numero apropiado de personas entrevistadas.

6.2.3 Disefio de Entrevista Semiestructurada

La entrevista de caracter semiestructurada contara con preguntas bases las
cuales seran desarrolladas de forma previa y con un orden que permita dictar
directrices que atraviesen las tematicas de la investigacion, ademas de solicitar
datos de contacto en caso de ser necesarios, tales como numero de teléfono o
correo electrénico. Se utilizara este método de recoleccion de informacion
puesto que permite un analisis y clasificacibn mas eficiente de los datos
obtenidos, siendo ademas flexible en cuanto a su realizacion respecto a las
preguntas.
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Tabla N°5: “Disefio de Entrevista Semiestructurada.”

Disefio de Entrevista Semiestructurada

- ¢, Posees algun tipo de discapacidad?
- ¢, Conoces o compartes de forma habitual con personas
con algun tipo de discapacidad?

Tematica Preguntas base Aprendizaje
- ¢Cudl es tu nombre y edad?
- ¢, Cudl es tu ocupacion?
- ¢ Por lo general tienes tiempo libre durante la semana o |Conocer las caracteristicas de los
Clientes solo los fines de semana? potenciales clientes con el fin de

estandarizar un segmento

Pasteleria sin
azucar

- ¢ Cada cuanto consumes productos de pasteleria?

- ¢Qué tipos de productos de pasteleria prefieres?

- Cuando compras estos productos ¢ Son para consumo
individual o compartido?

-¢ En qué ocasiones consumes este tipo de productos?
- ¢ Prefieres consumir productos que no posean azlcar
afiadida? ¢Por qué?

- ¢ Cuanto estas dispuesto a pagar por ellos?

- ¢ Prefieres tener que ir a un local a comprar los
productos o que sean llevados a tu domicilio?

- ¢ Qué tipo de informacién consideras que debe ser
entregada respecto a los productos?

Caracterizar al cliente potencial en
cuanto a necesidades cubiertas o
no por pastelerias de la comuna e
identificar habitos y tendencias en
torno al consumo de productos de
pasteleria.

Medioambiente

- ¢,Conoces algunas medidas que puedan aportar al
cuidado del medio ambiente que puedan ser aplicadas a
una pasteleria? ¢Cudles?

- ¢ Cudles de estas crees tu que son mas valiosas o que
generan un mayor impacto al cuidado del medio
ambiente? ¢ Por qué?

Determinar conocimientos y
preferencias sobre medidas y
acciones entorno al enfoque
medioambiental aplicado al ambito
alimenticio y caracterizar
preferencias del consumidor.

Inclusion

- ¢, Conoces algunas medidas que puedan aportar a la
inlcusion de personas con discapacidad que puedan ser
aplicadas en una pasteleria? ¢ Cuales?

- ¢, Cudles de estas crees tu que son mas valiosas o que
generan un mayor impacto en la reduccién o eliminacion
de barreras de inclusién?

Determinar conocimientos y
preferencias sobre medidas y
acciones entorno al enfoque de
inclusién de personas con
discapacidad

Otros factores

- ¢, Cudles son las falencias o necesidades no cubiertas
por parte de las actuales pastelerias en la comuna?

- ¢,Cudles consideras que pueden ser los factores
determinantes para preferir una pasteleria sin aztcar con
las caracteristicas mencionadas anteriormente?

- ¢ Preferirias comprar productos de pasteleria si practican
estas medidas a pesar que el costo de los productos
pueda ser mayor?

- Cumpliendo con todas las caracteristicas deseadas,

¢ Consideras relevante la ubicacion de la pasteleria dentro
de la comuna de Valparalso? de ser asf En qué sector
consideras deberia ubicarse?

Identificar posibles factores que
aporten a la construccion de una
propuesta de valor para una
pasteleria con las caracteristicas
de interés.

Fuente: Generacion propia, 2023.
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Tabla N°6: “Disefio de Entrevista Semiestructurada — Persona dedicada a la pasteleria.”

Diseio de Entrevista Semiestructurada persona dedicada a la pasteleria
Tematica Preguntas base Aprendizaje

- ¢Cual es tu nombre y edad?

- ¢ Cual es tu cargo y desde cuando lo desempefias?
- ¢Ellugar donde trabajas posee medidas que
Caracterizaciéon [promuevan y pongan en practica el cuidado del medio|Caracterizar la ocupacién del
del entrevistado |ambiente? ;Cuales? entrevistado.

- ¢Ellugar donde trabajas posee medidas que
promuevan y pongan en practica la inclusion de
personas con discapacidad? ;Cuales?

- ¢ Cudles son los desafios de trabajar en una
pasteleria sin azucar afiadida?

L - ¢ Qué productos trabajan? Identificar habitos de consumo y
Pasteleria sin : 7 i
> - Por lo general, ;Cuales son los productos mas tematicas relevantes respecto al
azlcar " P .
vendidos? ambito de la pasteleria.
-¢Los productos se venden mas de forma presencial
u online?

- ¢.En qué parte del proceso desde |a obtencién de las
materias primas hasta la venta del producto
consideras que es en el que mas se generan pérdidas

o desperdicios? Identificar conocimientos sobre
. . - ¢Conoces algunas medidas que puedan aportar al |medidas y acciones entorno al
Medioambiente : : f : : 2
cuidado del medio ambiente que puedan ser enfoque medioambiental aplicado
aplicadas a una pasteleria? ;Cuales? al ambito alimenticio.

- ¢ Cuadles de estas crees ti que son mas valiosas o
que generan un mayor impacto al cuidado del medio
ambiente? ;Por qué?

- ¢ Conoces algunas medidas que puedan aportar a la
inlcusién de personas con discapacidad que puedan |ldentificar conocimientos sobre

Inclusion ser aplicadas en una pasteleria? ; Cudles? . medidas y a.cciom.es entorno al
- . Cuadles de estas crees ti que son mas valiosas o  |enfoque de inclusion de personas
que generan un mayor impacto en la reduccion o con discapacidad.
eliminacién de barreras de inclusion?
- ¢ Cuales son las falencias o necesidades no Identificar posibles factores que
cubiertas por parte de las actuales? aporten a la construccion de una
Otros factores |- ; Cudles consideras que pueden ser los factores propuesta de valor para una

determinantes para preferir una pasteleria sin azlcar |pasteleria con las caracteristicas
con las caracteristicas mencionadas anteriormente? |de interés.

Fuente: Generacion propia, 2023.

6.2.4 Procedimiento de Recopilacion de datos

La entrevista tendra una duracién aproximada de 25 minutos y se realizara
mediante la plataforma zoom, via telefénica o de forma presencial, siempre
previa coordinacion con cada uno de los participantes.

La informacion obtenida en la sesion sera recopilada por medio de grabacion de
audio con previo consentimiento de los participantes, con el fin de mantener
registro de esta para una posterior revision, para esto se hace envio previo de
una declaracién de confidencialidad junto con un formulario de consentimiento
del registro de la sesion y uso de datos e informacion con fines investigativos.

54



6.2.5 Recoleccion de datos
La recopilacion de datos se realiz6 entre las fechas 02 de noviembre del 2023 y
el 05 de noviembre del 2023.

6.2.6 Analisis de Informacion

El analisis de la informacién obtenida se realiza por medio de una plantilla tipo
resumen de la entrevista, desde la cual se extrae a modo de resumen la
informacion mas relevante para los objetivos de la presente etapa.

El modelo de plantilla para el resumen de las entrevistas es el siguiente:

Tabla N°7: “Plantilla de Resumen de Entrevista.”

Plantilla de Resumen de Entrevista
Nombre del encuestado

Ndmero de teléfono o correo
electrénico

Preguntas mas relevantes

Aprendizaje obtenido

Otra informacién relevante

Fuente: Generacion propia, 2023.

6.3 Etapa N°3 Encuesta

A partir del andlisis de la informacion realizado en la subetapa anterior, se desarrolla
una encuesta con métricas de tipo cualitativas y cuantitativas a partir de la cual tiene
como objetivo obtener informacién proveniente de parte del publico objetivo con
relacion a sus preferencias y expectativas en torno a las tres caracteristicas
principales de la pasteleria con el fin de formar una propuesta de valor.

6.3.1 Informacion Requerida

Identificacion de habitos en torno al consumo de productos de pasteleria con
y sin azucar afiadida

Identificacion de tendencias de consumo de productos de pasteleria con y
sin azucar afadida

Identificacion de las preferencias en relacion a los productos de pasteleria
sin azucar afiadida

Determinar habitos respecto al enfoque medioambiental aplicado al ambito
alimenticio
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- ldentificar preferencias sobre enfoque medioambiental aplicado al ambito
alimenticio

- Determinar habitos respecto al enfoque de inclusibn de personas con
discapacidad

- Determinar preferencias sobre el enfoque de inclusion de personas con
discapacidad

- Determinar factores que aporten a la construccion de una propuesta de valor
para una pasteleria con las caracteristicas de interés.

6.3.2 Disefio de la Encuesta
La investigacion sera llevada a cabo a través de encuestas a una parte de la
poblacion objetivo, denominada como muestra.

El disefio de la encuesta requiere determinar el contenido de las preguntas
teniendo en cuenta siempre la posibilidad de que alguno de los encuestados no
tenga disposicidn a responder alguna de ellas, por lo que deberan ser concisas
e incentivar a ser contestadas, se debe, ademas determinar una estructura y
orden ldgico para estas, lo cual facilitar4 la navegacion por el cuestionario y
previa a su difusion se han de realizar pruebas que confirmen tanto los puntos
expuestos como otros posibles errores.

Los tipos de preguntas que es posible incluir se pueden clasificar de acuerdo a
la estructuracion de estas:

- Preguntas de tipo abierto: las cuales permiten a la persona encuestada
contestar con sus propias palabras, lo que aporta la ventaja de obtener
respuestas no consideradas, brindando mas informacion, mientras que entre
sus desventajas se encuentra la dificultad que presentan al momento de
interpretar patrones y frecuencias, por lo que para efectos de la investigacion
no seran utilizadas.

- Preguntas de tipo cerrado: son aquellas que permiten al encuestado elegir
entre una lista de opciones. Su gran ventaja es que eliminan el sesgo que
pueden provocar las preguntas abiertas al mismo tiempo que entrega
respuestas concretas. Dentro de ellas se pueden diferenciar como preguntas
de tipo dicotomicas y de opcién mdltiple, las primeras son aquellas que tienen
como respuesta una afirmacion o negacion, en ocasiones, es posible adicionar
las alternativas de no sabe o0 no responde, mientras que las segundas,
presentan multiples opciones dentro de las cuales el encuestado debe
seleccionar su preferencia pudiendo ser una o mas de las alternativas
presentadas. Para efectos del estudio se considerara el uso de este tipo de
preguntas, ya que presentan ventaja para su posterior analisis.
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- Preguntas de escala: son utilizadas para medir la intensidad de
representatividad respecto a una caracteristica a medir, entre ellas se tiene la
escala de Likert, en la cual se utiliza una escala que va desde el “totalmente
de acuerdo” a “totalmente en desacuerdo” respecto a una afirmacion, otro tipo
de escala es la unipolar, la cual contempla puntajes asignados de 0 a otro
namero positivo, existe ademas un tipo de escala de tipo visual, la que se
orienta principalmente a superar barreras linglisticas y son utilizadas para
preguntas relacionadas con la satisfaccion. Debido a que la investigacion esta
orientada a conocer sobre las preferencias de los potenciales clientes, se debe
tener en cuenta el uso de este tipo de preguntas.

Existen ademas preguntas que suponen un mayor atractivo para el encuestado
y, por ende, una mayor disposicion a permanecer en la encuesta, como lo son
las preguntas de tipo visual en la que se incluyen videos o imagenes
referenciales o aquellas que permiten una valoracion a partir de simbolos como
pulgares de aprobacion o desaprobacion e incluso unas un poco mas
interactivas en las que se deben ordenar las preferencias por medio del
arrastre de las alternativas, de las cuales se considera debe ser utilizada al
menos una, teniendo en cuenta que el cuestionario al tener varias etapas
podria provocar pérdida de interés.

En cuanto a la estructura de la encuesta en si misma, se contempla se separe
en tematicas, debido a que la plataforma en la cual se realizara permite la
separacion de estas, se considera que realizarla de esta forma presenta como
ventaja el hacer que el encuestado concentre su atencion en un solo aspecto a
la vez. En primera instancia es posible determinar que, las preguntas seran
orientadas a obtener informacion de las caracteristicas del encuestado, la
segunda etapa correspondera a las preferencias y habitos de consumo en
relacion productos de pasteleria, la tercera etapa sera referente a preferencias
y conocimientos respecto a medidas y acciones para el cuidado medioambiental,
mientras que la cuarta y U(ltima etapa se referira a las preferencias y
conocimientos respecto a medidas y acciones que permitan la inclusién de
personas con discapacidad.

6.3.3 Procedimiento de Recopilaciéon de datos

La recopilacion de datos se realiza a través de encuestas cuya finalidad es
conocer la opinion de las personas sefialadas como muestra, estas encuestas
seran difundidas por medio de la plataforma de Google Forms, debido a que
permite un mayor alcance al poder ser difundidas a través de redes sociales
tales como instagram, facebook, whatsapp, entre otras. Adicionalmente la
plataforma permite generar un archivo de resguardo de los datos en formato
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Excel, lo que aporta considerablemente al posterior procesamiento y analisis de
estos.

6.3.4 Disefio de la muestra

Debido a que se busca la validez en términos estadisticos para esta
investigacion, es que el proceso de establecer el tamafio de la muestra, es decir,
la cantidad de personas que deben ser encuestadas y que cuyas encuestas sean
validadas.

Para llevarlo a cabo, es necesario comprender en primera instancia qué es una
muestra, en estadistica, corresponde a un subconjunto de una poblacién que
cumple con caracteristicas, las cuales permiten realizar conclusiones sobre el
grupo de la poblacion de forma inferencial. En esta ocasion, la poblacion objetivo
corresponde a los habitantes de la comuna de Valparaiso de entre 15 a 64 afios
con disposicion a consumir productos de pasteleria que no tengan azlcar
afiadida y posean algun grado de interés por el cuidado del medio ambiente y la
inclusiébn de personas con discapacidad, mientras que la muestra, estara
representada tan sélo por un grupo de estos.

El tipo de muestra seleccionada para esta investigacion segun las técnicas de
muestreo corresponde a un tipo de muestra aleatoria de tipo simple, lo cual
implica que todos los individuos que forman el grupo poblacion tienen la misma
probabilidad de ser incluidos en la muestra, esto presenta ademas como ventaja
la reduccién del tiempo necesario para recolectar los datos, puesto que el llevar
a cabo una encuesta al total de la poblacion, implica una mayor cantidad de
personas encuestadas, teniendo en cuenta que para ser considerada valida
cada una de ellas debera ademas contestar por completo el cuestionario.

6.3.5 Recoleccion de datos
La recopilacion de datos se realiz6 entre las fechas 11 de noviembre del 2023 y
26 de noviembre del mismo afio.

6.3.6 Procesamiento de datos

Para asegurar la calidad de los datos, una vez obtenida la planilla de Excel, estos
seran verificados y ordenados para ser analizados con posterioridad. La
verificacion contempla la revision de las encuestas en cuanto a cantidad de
respuestas validadas, es decir que cumplan con el requisito de ser parte del
publico objetivo y haber sido contestadas en su totalidad.
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6.3.7 Analisis de Informacién

El analisis de la informacidn obtenida se realiza por medio de gréaficos y analisis
pertinentes a las necesidades de informacion como frecuencias, proporciones,
medias o tablas, es decir, se realizara un analisis de tipo descriptivo.

6.3.8 Determinacion de Propuesta de Valor

A partir del analisis realizado en la subetapa 6.3.7, se ha de determinar una
propuesta de valor la cual constard de los principales factores de éxito a
considerar por parte de los clientes respecto de una pasteleria sin azUcar
afadida con enfoque medioambiental y de inclusion de personas con
discapacidad en la comuna de Valparaiso.
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7. APLICACION DE LA METODOLOGIA

7.1 Planteamiento del problemay preguntas de investigacion

Tal como se ha mencionado a lo largo de esta investigacion, existe a nivel mundial
una creciente preocupacion por el ambito de la salud en todo sentido por parte de
la poblacion y Chile no es la excepcion, adicionalmente, cada vez es mas relevante
el impacto que tiene el quehacer humano en relacién con el medio ambiente.

Una de las tantas actividades diarias que realiza el ser humano es el comer, acto
gue impacta en el bienestar desde el punto de vista de la salud mental, fisica y la
social, puesto que muchas de las ocasiones en las cuales se consumen alimentos,
implican la compafia de terceros mas aun cuando se asiste a algun lugar en el cual
se vendan productos de este tipo y es por esto que el trabajar en hacer de esta
experiencia algo mas beneficioso para quien la lleva a cabo cobra importancia. Una
forma de hacer que esto sea efectivamente algo que aporte de forma positiva, es
acudir directamente a conocer que es lo que ellos realmente esperan y desean, para
de esta forma otorgar valor de forma efectiva. Esto se logra entonces, por medio del
conocimiento que se puede adquirir respecto a sus potenciales clientes, en aspectos
tales como sus habitos de consumo, preferencias en cuanto a experiencias al
momento de realizar la compra o cualquier otra caracteristica que permita identificar
un elemento de valor relevante para, de cierta manera, intentar asegurar el éxito de
una empresa que ofrezca productos alimenticios.

Las pastelerias al vender productos de consumo alimenticio, pese a ser
consideradas en Chile como fuente de productos de tradicion y por ende traer
consigo de forma implicita el valor de la nostalgia, no escapan a la necesidad de
entregar un valor extra a sus clientes de forma tal que aumente su bienestar.

Se debe considerar que la comuna de Valparaiso, la cual pertenece a la tercera
region a nivel nacional con mayor prevalencia de diabetes con una tasa del 11,5%
respecto al total de sus habitantes y que, ademas, el 16,5% de ellos posee algun
tipo de discapacidad y percibe barreras en la sociedad para realizar sus actividades
diarias, por lo que su bienestar se ve altamente afectado y es en este sentido que,
una manera en la que se puede provocar una mejora de este es a traves de esta
investigacion que buscara determinar una propuesta de valor compuesta por el
propdésito o mision de la realizacion de una pasteleria libre de azlcar afiadida con
enfoque medioambiental y de inclusién de personas con discapacidad, siendo este,
el generar un espacio que brinde bienestar a la comunidad tanto para la salud como
para la convivencia teniendo ademas presente el cuidado por el medio ambiente,
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ademas del como pretende lograrse este propésito y mediante qué productos o
servicios, los cuales seran determinados por las preferencias de quienes son
considerados los potenciales clientes.

De esto, surge la pregunta que se busca responder en la investigacion la cual
corresponden a:

- ¢Cual es la mejor propuesta de valor que se puede ofrecer a personas de la
comuna de Valparaiso? A partir de las preferencias expectativas de los clientes
respecto de una pasteleria libre de azucar afiadida con un enfoque de medio
ambiente e inclusion de personas con discapacidad.

7.2 Analisis de Entrevistas

Con el fin de exhibir la informacion mas relevante extraida a partir de la realizacion
de las entrevistas, es que a continuacion se exponen las planillas de resumen de
cada una de ellas seguidas de un analisis que busca unificar los aprendizajes, con
el fin de utilizar dicha informacion para la seleccion de preguntas a realizar en las
encuestas, cabe destacar que con respecto a las entrevistas guiadas al publico
objetivo, se logré entrevistar a una persona mas, por lo que la muestra final no es
de seis personas, sino que, siete. Es posible revisar la declaracion de
confidencialidad, los documentos de consentimiento de registro y uso de datos e
informacién y transcripciones de las entrevistas en los anexos n°l, n°2 y n°3
respectivamente, cabe destacar que el orden de aparicion tanto en archivos anexos
como en el presente apartado tiene relacion con el orden en que las entrevistas han
sido realizadas.
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Tabla N°8: “Planilla de Resumen de Entrevista — Soughi Méndez.”
Plantilla de Resumen de Entrevista - Persona dedicada al rubro de la pasteleria
Nombre del encuestado |Soughi Méndez

Nuamero de telé'fo.no o +569 65767277
correo electrénico

- ¢Cual es tu cargo y desde cuando lo desempefias?
- ¢Cudles son los desafios de trabajar en una pasteleria sin azlcar afiadida?

- ¢Qué productos trabajan?
- ¢En qué parte del proceso desde la obtencion de las materias primas hasta la
venta del producto consideras que Es en el que mas se generan pérdidas o
desperdicios?
- ¢Existe algun otro tipo de medida que pongan en practica que promueva el
cuidado del medioambiente?
- ¢Conoces alguna otra medida que podria ser aplicada?
- ¢Existen medidas de inclusion de personas con discapacidad apuntadas a los
clientes?

-¢ Crees que seria un factor que aporte valor en el ambito social el que una
pasteleria instaurara medidas respecto a esto?

- ¢Cuales son las falencias o necesidades no cubiertas por parte de las actuales
pastelerias?

- ¢ Cuales consideras que pueden ser los factores determinantes para preferir
una pasteleria sin aztcar con las caracteristicas mencionadas anteriormente?

Preguntas mas
relevantes

- Una forma de optimizar la produccion y reducir el desperdicio de alimentos, es
la planificacion de stock de forma semanal, lo que ademas permite ampliar la
oferta de productos en cuanto a variedades.

- Uno de los desafios mas grandes es cumplir las expectativas de aquellos que
ya estan acostumbrados a comer productos sin azlcar, porque son mas
exigentes en cuanto a variedades de sabores o tipos de productos.

- Los productos que trabajan son todos sin azucar afiadida con una
caracteristica secundaria, pudiendo keto, que son productos muy bajos en
carbohidratos, veganos o ser libres de gluten, cabe destacar que pese a ser
libres de gluten, no son aptos para celiacos debido a posible contaminacion
cruzada.
- El mayor desperdicio se da en el proceso de venta, pese a realizar una
produccién un poco mas dirigida a la demanda a corto plazo, hay productos que
Aprendizaje obtenido |se desechan por no ser vendidos, existiendo la posibilidad de utilizar
aplicaciones o plataformas que permitan una venta que aunque a menor precio,
evite el botar estos productos.
- Existe una alta utilizacion de materiales con potencial de reciclaje.
- En el caso particular, la aplicacion de medidas que permitan disminuir las
barreras para las personas con discapacidad, no es algo que se piense en
primer lugar, es mas bien algo que se hace en caso de surgir una situacion en la
cual se necesite su implementacion, siendo una conducta comun, por lo que
seria un gran aporte el tener un rol activo e informativo respecto de esta
tematica.
- Es muy relevante que quienes trabajen en el rubro de pasteleria tengan
conocimiento de temas de restriccion alimentaria, para que de esta forma
puedan asistir e informar de forma correcta a los clientes, de forma correcta, lo
cual es considerado una de las falencias de las actuales pastelerias en la
comuna.
- Es posible realizar division de desechos sin afectar en mayor medida los
tiempos del area de produccion.
Otra informacion - Pese a la existencia de dos enfoques de gran interés, es necesario tener en
relevante cuenta tanto la estética como la publicidad, puesto que juegan un rol relevante
que impacta en las ventas.
- No perder el foco de los clientes o consumidores minoristas.

Fuente: Generacion propia, 2023.
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Tabla N°9: “Planilla de Resumen de Entrevista — Scarlett Hajek.”

Plantilla de Resumen de Entrevista
Nombre del encuestado |Scarlett Hajek
Numero de teléfono o +569 63138212

correo electronico
- ¢ Cada cuanto consumes productos de pasteleria?
- ¢ Qué tipos de productos de pasteleria prefieres?
- Cuando compras estos productos ;Son para consumo individual o
compartido?
- ¢ Prefieres consumir productos que no posean azucar afiadida? ;Por qué?

- ;Cuanto estas dispuesta a pagar por estos productos?

- ¢ Prefieres tener que ir a un local a comprar los productos o que sean
llevados a tu domicilio?

- ¢ Qué tipo de informacion consideras que debe ser entregada respecto a los
productos?

- ¢ Conoces algunas medidas que puedan aportar al cuidado del
medioambiente que puedan ser aplicadas a la pasteleria?

- ¢ Conoces algunas medidas que puedan aportar a la inclusién de personas
con discapacidad que puedan ser aplicadas en una pasteleria?

Preguntas mas
relevantes

- ¢Cudles son las falencias o necesidades no cubiertas por parte de las
actuales pastelerias en la comuna?

- Existe consumo regular de productos de pasteleria, entre 2 a a 4 veces al
mes.

- Los productos preferidos son pies, cheesecakes, brownies, kuchenes, rollitos
de canela y masas tipo media luna, calzones y otros.

- Se prefiere el tamafio individual, sélo en ocasiones de visita se compra un
formato de tipo familiar, esto es porque al comprar el formato individual pueden
comer el producto en su totalidad, han comprado tamarfio familiar para las
personas que componen el hogar y llega un punto en que no lo siguen
consumiendo, provocando desperdicios.

- Por lo general compra productos con azlcar, destacando la falta de oferta
local de productos sin azlcar.

- El precio dispuesto a pagar por producto individual es como maximo $5.000 y
por un producto familiar de $25.000.-

- Por tiempo, la preferencia es a domicilio, ante la disponibilidad horaria, su
preferencia es asisitir a local a comprar e incluso consumir en él.

Aprendizaje obtenido |" Se considera relevante la informacién respecto de los ingredientes utilizados
y variedades de sabor e ingredientes tales como tipos de harinas o uso de
azucar.

- Destaca el problema de los desechos como deficiencias de disefio,
prefiriendo el uso de empaques que puedan ser reutilizados, brindando
alternativas nuevas de uso.

- Se sugiere el disefio de espacios accesibles, amplios y a un sélo nivel que
permitan mayor fluidez de la circulacion de las personas, ademas, se considera
relevante a nivel sensorial, el uso de estimulaciéon auditiva como la musica, por
ejemplo, a un volumen moderado, lo que facilita la comunicacién mientras. En
cuanto a los menus o cartas de productos, es de esperar que existan varias
alternativas que permitan mostrar los productos y no solo por medio de QR, en
este caso se hace referencia al sistema braille, uso de pictogramas o lengua
de sefias. Se adiciona la sugerencia sobre una atencion preferencial

- Una de las falencias en las pastelerias es los bloques horarios en los cuales

atienden, durante la semana y dias domingo.

Otra informacion - Debe existir profundo cuidado respecto al sabor para capturar el interés de
relevante quienes no acostumbran a consumir estos productos.

Fuente: Generacion propia, 2023.
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Tabla N°10: “Planilla de Resumen de Entrevista — Loreto Barrientos.”

Plantilla de Resumen de Entrevista
Nombre del encuestado |Loreto Barrientos
Numero de tele’fo.no o +569 5048 3793
correo electronico

- ¢ Posees algun tipo de discapacidad?

- ¢ Cada cuanto consumes productos de pasteleria?

- ¢ Qué tipos de productos de pasteleria prefieres?

- Cuando compras estos productos ;Son para consumo individual o
compartido?

- ¢ Prefieres consumir productos que no posean azucar afiadida? ;Por qué?

- ¢ Prefieres tener que ir a un local a comprar los productos o que sean

Preguntas mas llevados a tu domicilio?
relevantes - ¢ Cuanto estas dispuesta a pagar por ellos?
- ¢ Qué tipo de informacion consideras que debe ser entregada respecto a los
productos?

- ¢ Conoces algunas medidas que puedan aportar al cuidado del
medioambiente que puedan ser aplicadas a la pasteleria?

- ¢ Conoces algunas medidas que puedan aportar a la inclusién de personas
con discapacidad que puedan ser aplicadas en una pasteleria?

- ¢ Cudles son las falencias o necesidades no cubiertas por parte de las
actuales pastelerias en la comuna?

- Posee visién en un solo ojo, sin embargo, a percepcion propia no considera
ser una persona con discapacidad, también comparte de forma habitual con
una persona con discapacidad fisica.

- El consumo de productos de pasteleria es entre 2 a 3 veces al mes, no
responde a una ocasion en especifico, sin embargo, se intenta evitarpor
motivos de preocupacion respecto al peso.

- Preferencia por productos con fruta, tipo tartaleta o que contengan crema
pastelera o manjar.

- Se prefieren productos de tipo individual a excepcién de ocasiones como
cumpleafios en que se compran productos cuyo tamafio permitan ser
compartidos.

- Por un tema de sabor, no prefiere los productos sin azlcar, sin embargo, si lo
mas importante fuese la salud, indica que los compraria.

- Pese a que la pasteleria pueda poner a disposicion imagenes actualizadas de
los productos, se prefiere asistir al local.

Aprendizaje obtenido |- L@ disposicién a pagar por productos individuales es de $2.500 a $3.000

- La informacién que se espera deba ser entregada respecto a los productos
apunta a la composicién de estos, apuntando a las alergias e intolerancias
alimentarias.

- Una posible medida que pueda aportar al cuidado del medioambiente es la
no utilizacion de plasticos y el cultivar materias primas tales como frutillas y
plantas aromaticas o generar compost a partir de materiales organicos que en
un comienzo podrian ser destinados a pérdida o desecho.

- Una medida de inclusién es contratar a personas con discapacidad para
llevar a cabo tareas de atencién a publico, desde el punto de vista de los
clientes, es esperado un ingreso que pemita el paso de silla de ruedas y
atencion preferencial.

- Se considera como falencia el desperdicio de productos, como solucién se
sugiere la venta de productos a menor precio al final del dia o incluso
entragarlos como donacion.

- Se hace énfasis en la invisibilizacién de otros tipos de discapacidades,
brindando importancia a que estas sean incorporadas de alguna manera,
destacando como una cualidad escencial la empatia.

Otra informacion
relevante

Fuente: Generacion propia, 2023.
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Tabla N°11: “Planilla de Resumen de Entrevista — Valentina Soto.”
Plantilla de Resumen de Entrevista
Nombre del encuestado |Valentina Soto

Numero de tele'fo'no o +569 9103 5011
correo electronico

- ¢ Cada cuanto consumes productos de pasteleria?

- ¢ Qué tipos de productos de pasteleria prefieres?

- ¢ En qué ocasiones consumes este tipo de productos?

- ¢ Prefieres consumir productos que no posean azlcar afiadida? ; Por qué?

- ¢ Cuanto estas dispuesta a pagar por estos productos?

- ¢ Prefieres tener que ir a un local a comprar los productos o que sean
llevados a tu domicilio?

- ¢ Conoces algunas medidas que puedan aportar al cuidado del
medioambiente que puedan ser aplicadas a la pasteleria?

- ¢ Cudles consideras que pueden ser los factores determinantes para preferir
una pasteleria sin azlcar con las caracteristicas mencionadas anteriormente?

Preguntas mas
relevantes

- Existe consumo regular de productos de pasteleria, entre 2 a a 4 veces al
mes.

- Los productos que consume son tortas de tipo individual con sabores como
selva negra o maracuya, también berlines.

- El consumo de productos suele ser en horario de once o después de
almuerzo acompafado de un café.

- Al preferir productos sin azucar, tiene la sensacion de cuidar de su
alimentacion.

- El precio dispuesto a pagar por producto individual es como maximo $2.000 y
por un producto para compartir de entre $7.000 a $8.000, teniendo en cuenta a
4 personas.

- Considerar la opcion de reparto en bicicleta.

- Se considera que un lugar céntrico es relevante para preferir comprar en un
local.

Aprendizaje obtenido

Otra informacion
relevante

Fuente: Generacion propia, 2023.
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Tabla N°12: “Planilla de Resumen de Entrevista — Tatiana Varas.”
Plantilla de Resumen de Entrevista
Nombre del encuestado |Tatiana Varas
Numero de tele’fo_no o +569 4543 7363
correo electronico

- ¢ Cada cuanto consumes productos de pasteleria?

- ¢ Qué tipos de productos de pasteleria prefieres?

- Cuando compras estos productos ;Son para consumo individual o

compartido?

- ¢ Prefieres consumir productos que no posean azicar afiadida?

- ¢ Cuanto estas dispuesta a pagar por estos productos?

Preguntas mas - ¢ Qué tipo de informacion consideras que debe ser entregada respecto a los
relevantes productos?

- ¢ Conoces algunas medidas que puedan aportar al cuidado del

medioambiente que puedan ser aplicadas a la pasteleria?

- ¢ Conoces algunas medidas que puedan aportar a la inclusién de personas

con discapacidad que puedan ser aplicadas en una pasteleria?

- ¢ Cudles son las falencias o necesidades no cubiertas por parte de las

actuales pastelerias en la comuna?

- El consumo de productos es al menos una vez a la semana, es decir, 4 veces

al mes.

- La preferencia de productos se inclina por galletas y tortas.

- Por lo general se compran productos de tamafio individual, la compra de un

formato de tipo familiar o para compartirt, responde a un tema de tiempo,

apuntando que en ocasiones tiene ganas de comer algo dulce y por salir tarde

del trabajo, se ve "obligada" a comprar algo que permita que todos los que

estén en casa coman.

- El precio maximo que esta dispuesta a pagar por producto individual es de

$5.000 a $6.000 y por un producto familiar de $30.000 a $35.000 teniendo en

cuenta productos como torta, kuchenes o pies.

- Es deseable que se indique la fecha de elaboracion, asi como también los

ingredientes de los productos, especialmente aquellos que tienen implicancia

en alergias alimentarias.

- Cobra relevancia la otencion sustentable de las materias primas, apuntando

esta medida como algo provechoso a largo plazo junto con una buena

administracién de los desechos.

- Es necesario tener en consideracién que al ser mdltiples los tipos de

discapacidades, es un poco dificil considerar a todas y cada una de ellas, sin

embargo, lo mas basico es la implementacion de accesos que sean utiles para

las personas independiente de su movilidad, asi como el incorporar diversas

formas de presentar los productos.

- Se percibe que la oferta de pasteles es poco variada y que se apreciaria un

tipo de pasteleria mas sofisticada.

- Es importante la comunicacion respecto a los enfoques propuestos, ya que

no son caracteristicas que puedan ser observadas simplemente a través de los

productos.

Aprendizaje obtenido

Otra informacion
relevante

Fuente: Generacion propia, 2023.
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Tabla N°13: “Planilla de Resumen de Entrevista — Oscar Gonzalez.”
Plantilla de Resumen de Entrevista
Nombre del encuestado |Oscar Gonzalez

Numero de teléfono o
correo electronico

+569 65272680

- ¢ Cada cuanto consumes productos de pasteleria?

- Cuando compras estos productos ;Son para consumo individual o
compartido?

- ¢ En qué ocasiones consumes este tipo de productos?

- ¢ Prefieres consumir productos que no posean azlcar afiadida? ;Por qué?

- ¢ Cuanto estas dispuesto a pagar por estos productos?

- ¢ Prefieres tener que ir a un local a comprar los productos o que sean
llevados a tu domicilio?

- ¢ Qué tipo de informacién consideras que debe ser entregada respecto a los
productos?

- ¢ Conoces algunas medidas que puedan aportar al cuidado del
medioambiente que puedan ser aplicadas a la pasteleria?

- ¢ Cuales son las falencias o necesidades no cubiertas por parte de las
actuales pastelerias en la comuna?

- El consumo de productos de pasteleria es de dos veces al mes
aproximadamente.

- Los productos son principalmente para consumo compartido y casi siempre
en formato familiar.

- Mayormente el consumo es en ocasiones especiales como cumpleafios o
celebraciones.

- Debido a enfermedad preexistente (resistencia a la insulina) la preferencia es
por productos sin azlcar afiadida

- Por un producto individual el precio dispuesto a pagar es $3.000 a $5.000 y
Aprendizaje obtenido |por algo tamario familiar considerando 4 personas $25.000.

- Es preferido ir a comprar a un local por que permite una mayor comunicacion
y mas rapida.

- Es importante que se entregue informacion de los ingredientes teniendo en
cuenta opciones de alimentacion y alergias alimentarias.

- Una alternativa que pueda ayudar a reducir el impacto que se genera al
medioambiente es el envio de boletas a correo electrénico en lugar de hacer

Preguntas mas
relevantes

uso de papel.
- Se sefiala como una falencia la falta de oferta en la comuna de productos sin
azucar
Otra informacion - Se debe tener en cuenta que el sabor que esperado es lo mas parecido
relevante posible al que poseen los productos endulzados con azucar

Fuente: Generacidn propia, 2023.
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”

Tabla N°14: “Planilla de Resumen de Entrevista — Claudia Valenzuela.
Plantilla de Resumen de Entrevista

Nombre del encuestado GiaudiaValenzdia

+569 8265 0265

- ¢ Cada cuanto consumes productos de pasteleria?

- ¢ Qué tipos de productos de pasteleria prefieres?

- Cuando compras estos productos ; Son para consumo individual o
compartido?

- ¢ Prefieres consumir productos que no posean azucar afiadida? ;Por qué?

Numero de teléfono o
correo electronico

- ¢ Cuanto estas dispuesta a pagar por estos productos?

- ¢ Prefieres tener que ir a un local a comprar los productos o que sean

llevados a tu domicilio?

- ¢, Conoces algunas medidas que puedan aportar al cuidado del

medioambiente que puedan ser aplicadas a la pasteleria?

- ¢ Conoces algunas medidas que puedan aportar a la inclusién de personas

con discapacidad que puedan ser aplicadas en una pasteleria?

- ¢ Cudles son las falencias o necesidades no cubiertas por parte de las

actuales pastelerias en la comuna?

- Existe un consumo de productos de pasteleria consumo medianamente alto,

6 veces al mes.

- Se tiene preferencia por tortas consideradas tradicionales, de aquellas que

recuerdan "recetas de la abuela" evocando la emotividad y buscando un sabor

considerado casero.

- Se prefiere el tamafio familiar o para compartir pese a que el hogar lo

componen sélo dos personas.

- Compran los productos a una emprendedora que no utliza azucar, sin

embargo, la eleccion de comprar con ella es debido al sabor de sus productos

y no se debe a que no utilice azucar.

- Por una torta para 12 o 15 personas el precio dispuesto a pagar es $25.000

pesos.

- Es preferible asistir al local, esto debido a que permite observar el tamafio y

estado de los productos.

- Los lugares en los que compra no hacen uso de plasticos, propone el uso de

productos naturales y la no utilizacién de quimicos como conservantes y

colorantes.

- Se hace diferencia entre dos perspectivas, el ambito laboral en el que es

posible incorporar a personas con discapadidad en la atencién a publico y en

cuanto a la perspectiva de clientes, se hace referencia a la empatia como

primera medida.

- Una cosa en la que estan fallando las pastelerias es en el uso excesivo de

productos no naturales como conservantes, lo que a perspectiva del cliente

hace que el producto pierda su calidad.

- Es primordial el trabajar la confianza con los clientes.

Otra informacion - Considerar la opcién de poder ofrecer productos por encargo, de esta
relevante manera los clientes aseguran un producto en especifico y les genera confianza

en cuanto a la frescura de este.

Preguntas mas
relevantes

Aprendizaje obtenido

Fuente: Generacidn propia, 2023.
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Tabla N°15: “Planilla de Resumen de Entrevista — Camila Espinoza.”

Plantilla de Resumen de Entrevista
Nombre del encuestado (Camila Espinoza
Numero de tele'fo.no o +569 63138212
correo electronico

- ¢Cada cuanto consumes productos de pasteleria?

- ¢ Qué tipos de productos de pasteleria prefieres?

- Cuando compras estos productos ;Son para consumo individual o
compartido?

- ¢En qué ocasiones consumes este tipo de productos?

- ¢ Prefieres consumir productos que no posean azucar afiadida? ;Por qué?

Preguntas mas - ¢Cuanto estas dispuesta a pagar por estos productos?

relevantes - ¢ Prefieres tener que ir a un local a comprar los productos o que sean
llevados a tu domicilio?
- ¢Qué tipo de informacion consideras que debe ser entregada respecto a los
productos?
- ¢Conoces algunas medidas que puedan aportar a la inclusién de personas
con discapacidad que puedan ser aplicadas en una pasteleria?
- ¢Cuales son las falencias o necesidades no cubiertas por parte de las
actuales pastelerias en la comuna?
- Existe alto consumo de productos de pasteleria, siendo este tres veces por
semana.
- Los productos que se prefieren son alfajores, pasteles y cheesecakes.
- Independiente de que sea para consumo individual o compartido, se compran
productos de formato individual, esto con motivo de reducir las porciones a
consumir, pensando en disminuir el impacto en la salud que pueda tener.

- No existen ocasiones definidas, el consumo de productos responde a deseos

epontaneos o cominmente conocidos como "antojos", a esto, se agregan

instancias en que se reciben visitas.

- Es una preferencia el consumo de productos sin azucar afiadida, sin

embargo, se sefiala falta de oferta de estos productos en la zona.

- Para consumo individual y al ser productos pequefios la disposicién a pagar

es de hasta $1.500 pesos, pesando en alfajores y por una torta pequefia para

Aprendizaje obtenido |6 personas, es de $8.000 pesos.

- La preferencia por asistir al local a realizar la compra responde a la

necesidad de observar los productos en primera persona.

- Es relevante para la decisién de compra el informar el precio, sin necesidad

de tener que consultarlo e informar sobre la cantidad de azucar u otros

ingredientes que en exceso pueden impactar de forma negativa a la salud, de

esta forma, se espera que las personas tomen una decisiéon de consumo

consciente.

- Una medida que se puede aplicar ademas de tener accesos amplios para

personas con movilidad reducida, es el capacitar a los trabajadores para que

puedan ofrecer de forma adecuada los productos a personas con discapacidad

intelectual.

- Se apunta como falencia el precio de los productos asi como también el

cuidado por la salud, apuntando al exceso de uso de algunos ingredientes

como harinas blancas, azlcar refinada y conservantes, entre otros.

- Se busca que mantengan un sabor similar o idéntico a aquellos productos

que contengan azuicar.

Otra informacion - Es relevante destacar el concepto de empatia con el entorno para de esta
relevante forma lograr causar un impacto mayor, con el cual se podria conseguir

ademas, aumentar la disposiciéon a pagar un sobreprecio por los productos.

Fuente: Generacidn propia, 2023.
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Finalmente, y tras llevar a cabo las entrevistas, es posible identificar desde la
perspectiva de una persona que se dedica al rubro de la pasteleria que existen
diversos desafios a afrontar al momento de trabajar con productos que no posean
azucar, sin embargo, uno de los considerados como mas dificiles no es aquel que
se podria pensar, el hecho de reemplazar o no hacer uso de azucar en una
preparacion e intentar que esta mantenga sabor, textura y consistencia, por nombrar
alguna de sus caracteristicas principales, sino que, el intentar satisfacer las
exigencias de aquellos que tienen por costumbre el consumir estos productos, lo
cual se debe a que siempre estan buscando nuevas variedades y combinaciones
de sabores. Existe la posibilidad de agregar valor a los productos, a través de
otorgarles una caracteristica secundaria, teniendo en cuenta opciones de
alimentacion y restricciones.

Se identifica al proceso de venta como uno de los puntos en que mas se producen
desperdicios, pese a tomar medidas desde la planificacién de la produccién y de
operaciones, las cuales contemplan la mantencién de un stock variado en
congeladores, permitiendo asi utilizar o sacar a vitrina sélo aquellos productos que
se considera seran vendidos durante la jornada a la vez que entrega la posibilidad
de tener una oferta mas dinamicay flexible, la cual busca adaptarse a las tendencias
de los clientes, cabe destacar que los procesos de produccion suelen demandar
bastante tiempo, puesto que en ellos se debe contemplar tanto los tiempos de
preparacion, coccion y decoracion de los productos.

Pese a que, en la situacién puntual de la entrevistada, no existen medidas que, de
forma explicita promuevan el cuidado del medio ambiente, este tipo de planificacion
permite reducir, aunque no en su totalidad, el desperdicio de los productos se da
por no vender los productos al final del dia, pese a que existen alternativas, como
el venderlos a menor precio incluso, a través de aplicaciones o de sus mismas
plataformas. Si bien, se conocen alternativas que promuevan el cuidado del medio
ambiente aplicando manejo de residuos, pero, pese a que esto no afecta al poco
tiempo disponible, esto no se lleva a cabo, lo que podria significar un cambio en el
impacto generado.

En cuanto a medidas que ayuden a disminuir o permitan eliminar barreras que
puedan afectar a personas con discapacidad que puedan ser aplicadas al ambito
de una pasteleria, se considera valioso para la sociedad el jugar un papel activo,
pese a esto, no se conocen medidas especificas que puedan ser un aporte, segun
lo expuesto por falta de conocimientos y a que no se ha visto como una necesidad
qgue deba ser cubierta de forma obligatoria. Por otra parte, cobra gran importancia
que quienes trabajen en una pasteleria, cumplan con tener conocimientos que
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permitan educar a quienes quieren consumir estos productos, respecto a
informacion que permita a las personas identificar las implicancias de poseer,
restricciones alimenticias, dietas especificas y posibles alergias, para de esta
manera poder educar y guiar mejor la experiencia del consumidor.

No se debe dejar de lado, lo aprendido a partir de las entrevistas realizadas a
quienes consumen estos productos, en términos generales, se podria decir que
suelen ser personas que utilizan su tiempo libre para disfrutar en familia y cuya
edad, preliminarmente no es tan determinante, la preferencia de compra suele ser
el asistir al local, lo que permite a los clientes observar en primera persona los
productos, generando una sensacion de confianza y de mejor comunicacion, el
consumo de estos productos no suele estar aparentemente asociado a ocasiones
especiales, comparten la preferencia de consumir productos individuales, pero con
distintas motivaciones, mientras unos lo hacen por reducir porciones buscando asi
cuidar de su salud, otros lo hacen porque lo ven como una oportunidad de ahorro o
de poder probar distintas variedades de productos y otros lo hacen por cuidar el
impacto que su consumo pueda provocar al medio ambiente, pensando que no
siempre comen por completo un producto en formato familiar y por ende, en algin
punto, terminan botando parte de él.

Como medidas que puedan contribuir al cuidado del medio ambiente, es que han
seflalado mayormente, el no emplear plasticos de un solo uso, pero ¢Es posible
considerarlo un aporte real? Teniendo en cuenta que actualmente existe una ley
gue regula el uso de este tipo de implementos, tales como cubiertos, platillos, cajas
0 envases. A esto, se suman diversas propuestas, las cuales incluyen el sugerir
patrones para la reutilizacion de envases de cartén, el cultivar algunas de las
materias primas, realizar compost con las materias primas organicas en lugar de ser
consideradas como pérdida, el llevar a cabo una obtencidn y ocupacion sustentable
de las materias primas evitando, eliminar la impresion de boletas y en su lugar, hacer
envio de estas por correo u otro medio.

Respecto a las medidas de inclusién, algunos de los participantes destacan la
dificultad que presenta el intentar incluir a cada una de ellas y es que tal como se
expuso con anterioridad, existen diversos tipos, lo cuales traen consigo diversas
necesidades, sin embargo, la mayoria logré6 mencionar qué es lo que esperaria
encontrar en una pasteleria que permita, la inclusion de personas con discapacidad,
entre ellas el tener un acceso y disefio interior que permita el libre desplazamiento
de personas que poseen movilidad reducida, tener a disposicion menus en braille o
con pictogramas, que no solo se incluya el nombre del producto, sino también, una
descripcion de sus caracteristicas, generar alternativas para presentar los productos
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a partir de otros sentidos que no sean necesariamente la vista, que los estimulos
sensoriales que puedan existir sean moderados y no alteren la comunicacion,
ademas de tener personal que sepa lengua de sefas y finalmente, considerar una
atencion preferencial, con lo que el que tiempo de espera se veria disminuido.

Otros factores que pueden aportar a la generacion de esta propuesta son el cuidado
del sabor, esto se debe a que, por lo general, existe un prejuicio sobre los productos
que no contienen azucar afiadida y es que se cree que carecen de él, o en ocasiones
dejan un sabor residual que se genera por el uso de endulzantes o edulcorantes,
volviéndolos pocos atractivos, se agrega como factor relevante la comunicacion, en
este sentido, se hace referencia a la mision de la pasteleria la cual es el generar un
espacio que brinde bienestar a la comunidad tanto para la salud como para la
convivencia teniendo ademas presente el cuidado por el medio ambiente, lo cual se
vuelve mas relevante al no ser una caracteristica que pueda ser percibida a través
de los productos en si, destacando en todo momento el concepto de empatia.

7.3 Encuestas
7.3.1 Tamafo de muestra
Para determinar el tamafio de la muestra se utilizara la formula de muestreo
proporcional expuesta en el Capitulo 7 del libro Metodologia de la Investigacion,
escrito por César Augusto Bernal Torres, la cual se expresa de la siguiente
manera:

llustracién N°7: “Férmula tamafio de muestra proporcional.”

n=_ Z*P*Q*N
e**(N-1)+Z"*P*Q

Fuente: Adaptacién formula Muestreo Proporcional, Proceso de investigacion cientifica,
“Metodologia de la Investigacion", César Augusto Bernal Torres,2010.

Donde:
n = tamafno de la muestra

Z = constante dada por el nivel de confianza que se requiere, es decir, la
probabilidad de que los resultados obtenidos por la encuesta sean lo
suficientemente certeros como para ser considerados validos.

P = proporcion de la poblacion que pertenece al grupo valido para la
investigacion.
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Q = proporcién de la poblacién que no pertenece al grupo valido para la
investigacion. (Es igual que 1-P)

N = tamafio de la poblacion.

e = margen de error aceptado, el cual indica qué tanto podria desviarse el
comportamiento que tiene la muestra respecto al de la poblacion objetivo.

Para efectos de la investigacién entonces, se reemplazaran dichas variables por
los valores correspondientes, con el fin de obtener el tamafio de la muestra.

Z = Para efectos de la investigacion, el nivel de confianza deseado sobre los
resultados es del 95%, por lo que su constante correspondiente es 1,96.

P = La proporcion de la poblacion que pertenece al grupo valido para la
investigacion corresponde a la cantidad de habitantes de la comuna de
Valparaiso de entre 15 y 64 afios con respecto a la poblacion total de la
comuna que tienen disposicion a consumir productos de pasteleria sin aztcar
afadida y tengan algun grado de interés por el cuidado del medio ambiente
y la inclusion de personas con discapacidad.

Segun los datos obtenidos del ultimo censo realizado el afio 2017, en sus
proyecciones se expone lo siguiente:

Tabla N°16: “Indicadores Censo 2017 — Comuna Valparaiso.”

Indicadores Censo 2017 - Comuna Valparaiso
Ano |0a14 afos |15 a 29 afos| 30 a 44 afios | 45 a 64 afios |65 o mas afios| Total
2017 52698 76183 57911 70240 39623 296655
2023 52936 73659 67291 75138 50721 319745

Fuente: Generacion propia en base a datos Censo 2017, 2023.

Las proyecciones realizadas proyectan una cantidad de 319.745 habitantes,
de los cuales 216.088 pertenecen al rango etario que abarca desde los 15 a
los 64 afios. Siendo esta la poblacién total, en tanto la poblacién objetivo se
define ademas por la existencia del conjunto de caracteristicas secundarias
y al no existir un estudio previo para determinar qué proporcion representa
respecto a la poblacion total, es que se utiliza por convencidn la proporcion
de 50%=0,5, lo que significa que cada participante tiene la misma
probabilidad de ser valido como de no serlo.

Q = la obtencion de la proporcion correspondiente a la poblacion que
corresponde al grupo no valido para la investigacion se obtiene de

1-P =1-0,5=0,5
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N = tal como se expuso en el apartado de P, el tamafio de la poblacion
corresponde a 216.088 siendo la cantidad de habitantes de la comuna de
Valparaiso que tienen entre 15y 64 afios.

e = el margen de error aceptado para la investigacion corresponde al 6% =
0,06.

Reemplazando los datos se obtiene la siguiente expresion:

llustracién N°8: “Expresion del calculo de tamafio muestral.”

n=  (1,96°)*0,5)*(0,5)*(216088)
(0,06°*(216088-1))+((1,96%)*(0,5)*(0,5))

Fuente: Generacion propia, 2023.

Finalmente, se obtiene que el tamafio de la muestra requerido para que el
estudio sea valido es de 267 personas.

7.3.2 Seleccién de preguntas
La seleccion de preguntas para la realizacion de las encuestas viene dada por
el resultado del andlisis realizado en la etapa de entrevista en combinacion con
los tipos de preguntas elegidos en la subetapa 6.3.2 de la propuesta
metodoldgica denominada como Disefio de Encuesta.

Lo expuesto en el andlisis de la entrevista, brinda luces sobre los temas que
deben abordarse, siendo estos la caracterizacion de publico objetivo en cuanto
a edad, género, preferencias o habitos de consumo, asi como también medidas
esperadas tanto para el cuidado del medio ambiente como para la inclusién.

Debido a que los productos sefialados como preferidos varian, asi como el
rango de precios de los cuales se estad dispuesto a pagar, por lo que es
recomendable considerar preguntas respecto a estas tematicas que permitan
una mayor comprension de la situacion.

En este sentido y teniendo en cuenta el criterio de validacion de la muestra que
contempla deban ser personas de entre 15 y 64 afios habitantes de la comuna
de Valparaiso, la encuesta a realizar debe contar con al menos las siguientes
preguntas:
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7.3.2.1 Preguntas de caracterizacién
- Edad
- Género
- Ocupacion
- ¢Reside en la comuna de Valparaiso?
- ¢ Posees alguna discapacidad?
- ¢ Posees alguna enfermedad que restrinja de alguna manera tu
alimentacion?

Una forma de promover el que quienes participen de la encuesta, respondan
sin sentir que en algun punto estan entregando informacion personal en
forma excesiva, es que esta sea de tipo andnima, por lo que no se consultara
por datos como nombre, correo o teléfono de contacto.

7.3.2.2 Preguntas con relacion a preferencias y habitos de consumo de

productos de pasteleria

- ¢Por qué razones consumes o consumirias productos de pasteleria sin
azucar afnadida?

- ¢ Prefieres asistir a un local a comprar o que los productos sélo sean
enviados a domicilio?

- ¢En qué rango de horarios prefieres comprar estos productos?

- ¢En qué ocasiones consumes este tipo de productos?

- Ordena, segun tu preferencia, los siguientes productos.

- ¢Cuadl es el precio que estas dispuesto a pagar por estos productos?
(agregando imagenes referenciales)

- ¢Cual de los siguientes factores afecta mas en la decision de compra?
Puedes seleccionar hasta 3 opciones.

- ¢ Prefieres productos con sabores tradicionales o productos que tengan
sabores innovadores?

- Desde tu perspectiva ¢, Cudl o cuales de los siguientes elementos deben
ser informados con respecto a los productos?

7.3.2.3 Preguntas con relacién a preferencias y expectativas sobre
medidas del cuidado del medio ambiente

- ¢Cual o cuales de las siguientes medidas consideras debe ser aplicada?

7.3.2.4 Preguntas con relacién a preferencias y expectativas sobre
medidas de inclusién de personas con discapacidad
¢, Cual o cudles de las siguientes medidas consideras debe ser aplicada?
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7.3.2.5 Preguntas con relacion a otros factores

- Enuna escala del 1-5 ¢ Qué tan importante es para ti la estética del
lugar y los productos?

- Enuna escala del 1-5 ¢Qué tan importante es para ti que una pasteleria
entregue informacion sobre las restricciones alimentarias a traves de
sus plataformas?

- ¢En cudl de los siguientes lugares preferirias que se ubicara? (brindar
opciones en la comuna, teniendo en cuenta los lugares mas
concurridos)

Es importante mencionar que la estructura de las preguntas y tipos de
alternativas, permitan obtener la mayor cantidad de informacion relevante para
el estudio, por lo que, la navegacion en el cuestionario puede verse modificada
de acuerdo con las respuestas.

Las preguntas seleccionadas son presentadas en el anexo n°4 mediante
fotografias del cuestionario realizado en la plataforma de Google Forms.

Cabe destacar que una limitacién del estudio es, la falta de herramientas que
permitan una adaptacion completa de la encuesta, con lo que puede existir
cierto sesgo al no poder capturar en su totalidad las expectativas y preferencias
de personas con discapacidad, por otra parte, los formatos de preguntas en la
plataforma para llevar a cabo la encuesta son limitados y por lo tanto, no
permiten que esta sea un poco mas adaptable.
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8. RESULTADOS ENCUESTAS

Una vez finalizado el proceso de recolecciéon de datos por medio de la encuesta, se
obtuvo un total de 287 respuestas, las cuales debieron ser validadas, tras esto se
logro hallar respuestas en las que 5 personas poseen mas de 64 afos y, ademas,
otras 16 personas que habitan fuera de la comuna de Valparaiso, por lo que no se
consideran validas para el estudio, obteniendo un total de 266 respuestas validas
cuyos resultados obtenidos seran expuestos de acuerdo con las secciones bajo las
gue se estructuro la encuesta, lo que permitird un mejor andlisis para una posterior
conclusidon respecto a las preguntas de investigacion y propuesta de valor a
identificar.

8.1 Caracterizacion perfil de clientes

Debido a que la pregunta sobre si la persona reside o no en la comuna de
Valparaiso, fue utilizada como filtro para la validacion de datos, se excluye de esta
revision de resultados, puesto que todas las respuestas validas corresponden a
personas habitantes de la comuna mencionada.

8.1.1 Edad

Gréafico N°2: “Edad.”
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Fuente: Generacion propia en base a resultados de encuesta, 2023.

De los resultados obtenidos es posible identificar que la mayoria de quienes
participaron tienen 24 afos, con un total de 16 participantes, mientras que el
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promedio de edad de participacién de la encuesta corresponde a 34 afios. Si,
agrupamos las edades en rangos tales como los determinados por el INE para
el censo, los resultados son los siguientes.

Gréfico N°3: “Rango etario.”
Rango etario
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15 a 29 afios 30 a 44 afios 45 a 64 afios
Fuente: Generacion propia en base a resultados de encuesta, 2023.

De esta manera, los rangos mas significativos para la investigacion estan
representados por el rango de 15 a 29 afios con un 40,1% seguido del rango
gue abarca desde los 30 a los 44 afios con 39,5%.

8.1.2 Género con el cual te identificas
Gréafico N°4: “Género con el cual te identificas.”
Género con el cual te identificas

Otro N

Masculino

Femenino

Fuente: Generacidn propia en base a resultados de encuesta, 2023.

Siendo el femenino el género que mas representa a los participantes con un
65,8%, seguido del masculino con un 33,1%.
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8.1.3 ¢ Cuél es tu ocupacion?

Gréfico N°5; “; Cual es tu ocupacion?”
¢ Cual es tu ocupacion?

Duefio/a de casa

Estudiante

Trabajador/a independiente

Trabajador/a dependiente

Fuente: Generacion propia en base a resultados de encuesta, 2023.

La ocupacion del 48,9% de participantes es trabajador/a dependiente, siendo la
mayoria, seguida de estudiantes con un 22,9% y trabajadores independientes
con un 15,0%.

8.1.4 ¢ Tienes algun tipo de discapacidad?

Gréfico N°6: “; Tienes algun tipo de discapacidad?”
¢, Tienes algun tipo de discapacidad?
dscapacided — 246

Visual 12

Auditiva | 3

Cognitiva | 2

Autismo | 2
Motora | 1

Otro | 0

0 50 100 150 200 250

Frecuencia

Fuente: Generacion propia en base a resultados de encuesta, 2023.

Alrededor del 92,5% indico no tener ningun tipo de discapacidad, mientras que
el resto en su mayoria indica una discapacidad de tipo visual, cabe destacar que
pese a existir la posibilidad de seleccionar mas de un tipo de discapacidad, las
respuestas solo indicaron como maximo un tipo de ella.
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8.1.5 ¢ Tienes alguna enfermedad que condicione tu alimentacion?

Gréfico N°7: “; Tienes alguna enfermedad que condicione tu alimentacion?”
;. Tienes alguna enfermedad que condicione tu alimentacion?

Obesidad o sobrepeso 64
Alergias 34
Resistencia a la insulina 33
Diabetes 1

Celiaquia 4

Frecuencia

Fuente: Generacion propia en base a resultados de encuesta, 2023.

Se destaca que al menos un 45,1% de los participantes poseen al menos un tipo
de enfermedad que condiciona su alimentacion, siendo las tres mas comunes la
obesidad o sobrepeso, seguida de alergias y resistencia a la insulina.

Debido a que la encuesta permitia una seleccién multiple, es posible, ademas,
identificar la cantidad de enfermedades relacionadas con qué tipo de alimentos
pueden consumir 0 no, es por esto por lo que se genera el siguiente grafico.

Gréfico N°8: “Cantidad de enfermedades que posee y condiciona su alimentacion.”

Cantidad de enfermedades que posee y
condiciona su alimentacién

Posee 3

Posee 2 ey’ g

No posee ninguna

Fuente: Generacion propia en base a resultados de encuesta, 2023.

A partir del grafico, se establece que de quienes indican poseer enfermedades
condicionantes para su alimentacion, un 36,1% posee una enfermedad, seguido
de un 8,3% que son quienes poseen dos enfermedades y finalmente un 0,8%
son quienes poseen tres enfermedades.
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8.2 Preferencias y hébitos de consumo con respecto a pastelerias
8.2.1 ¢ Cuéntas veces al mes compras productos de pasteleria?

Gréfico N°9: “; Cuantas veces al mes compras productos de pasteleria?”
¢,Cuantas veces al mes compras productos de pasteleria?

Solo 1 vez al mes

2 - 4 veces al mes

Mas de 6 veces al mes

4 a 6 veces al mes

Fuente: Generacion propia en base a resultados de encuesta, 2023.

Un 46,2% compra productos de pasteleria de 2 a 4 veces al mes, seguido de
quienes compran solo 1 vez al mes con un 24,1% y de quienes compran de 4 a

6 veces al mes con un 19,2%.

8.2.2 Cuando compras estos productos ¢Qué prefieres?

Gréfico N°10: “Cuando compras estos productos ¢ Qué prefieres?”
Cuando compras estos productos ;Qué prefieres?

Que los productos sean enviados a...

Ir a comprar al local

Fuente: Generacion propia en base a resultados de encuesta, 2023.

En cuanto a la preferencia sobre ir a comprar al local o que los productos sean
enviados a su domicilio, trabajo o lugar de estudios, se vuelve evidente que, la
mayoria prefiere que asistir al local a comprar, representando un 89,8% del
total de los encuestados.
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8.2.3 ¢En qué horario prefieres comprar productos de pasteleria?

Gréfico N°11: “¢ En qué horario prefieres comprar productos de pasteleria?”
¢, En qué horario prefieres comprar productos de pasteleria?

Antes de las 8:00
8:00 a 10:00

10:00 a 12:00

12:00 a 14:00

14:00 a 16:00

16:00 a 18:00

18:00 a 20:00
Después de las 20:00

Si de horarios para

5
21
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27

134

0 50 100 150

Frecuencia

Fuente: Generacion propia en base a resultados de encuesta, 2023.

realizar la compra de estos productos se trata, la preferencia

esta dada por los horarios de la tarde, principalmente por el bloque horario que
abarca desde las 18:00 a las 20:00, seguido del bloque horario que va desde las
16:00 a las 18:00. Cabe destacar que los encuestados tenian la posibilidad de
seleccionar hasta dos bloques horarios de preferencia.

Si bien, existen solo 14 personas que selecciona la alternativa que corresponde
a después de las 20:00, se debe considerar, puesto que existe una baja oferta
de productos en este horario, esto debido principalmente al cierre de los locales

gue los venden.

8.2.4 ;Por qué prefieres comprar en este horario?

Grafico N°12: “;Por qué prefieres comprar en este horario?”
¢, Por qué prefieres comprar en este horario?
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Por mi horario Porque suelen darme  Porque hay menos Justo pasé porel  Porque me acuerdo a
disponible ganas de comer algo personas comprando lugar ultima hora de algun
dulce evento especial

Fuente: Generacion propia en base a resultados de encuesta, 2023.

La causa de comprar en el horario anteriormente sefialado se debe muy
frecuentemente a que es el horario que poseen disponible o porque suelen
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darles ganas de comer algo dulce, medianamente frecuente porque justo se
encuentran pasando por un lugar donde ofrecen este tipo de productos y es hada
frecuente debido a que haya una menor cantidad de personas comprando o
recuerden a Ultima hora que tienen algun evento especial para el cual necesiten
los productos.

8.2.5 ¢En qué ocasiones consumes este tipo de productos?

Grafico N°13: “¢ En qué ocasiones consumes este tipo de productos?”

¢, En queé ocasiones consumes este tipo de productos?
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150 126
@
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Sélo por Cumpleafios Cuando tengo Otros eventos Aniversarios  Eventos de
gusto invitados en  especiales trabajo

casa
Fuente: Generacion propia en base a resultados de encuesta, 2023.

Entendiendo que puede existir mas de una ocasion ante la cual una pueda
consumir productos de pasteleria, es que se permite a los encuestado la
seleccién de hasta tres opciones. Frente a esto, sefialan la necesidad de
satisfacer un gusto como la ocasion mas comun en la que se consume este tipo
de productos, seguido de cumpleafios y cuando tienen invitados en la casa.

8.2.6 ¢ Cudles de los siguientes factores influye méas en tu compra?

Gréfico N°14: “; Cual de los siguientes factores influye mas en tu compra?”
¢ Cual de los siguientes factores influye mas en tu compra?

productos
Precio 179

Variedad de productos 165

Informacicn entregada 85
sobre el producto

Medidas de cuidado
del medioambiente

Medidas de inclusion
a personas con 19
dicapacidad

22

Frecuencia

Fuente: Generacidn propia en base a resultados de, 2023.
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Puesto que a decision de compra se puede ver afectada por distintos factores,
se les pide a los encuestados seleccionen hasta tres alternativas, lo que
finalmente permite identificar los tres factores mas influyentes en la decision de
compra siendo el sabor de los productos, el precio y la variedad de productos
ofrecidos, teniendo en cuenta ademas la informacion que se entrega respecto
de ellos.

8.2.7 ¢, Qué tan importante es parati la estética del lugar y los productos?

Gréfico N°15: “¢ Qué tan importante es para ti la estética del lugar y los productos?”

¢ Qué tan importante es para ti la estética del
lugar y los productos?
200

153
150

100

Frecuencia

39
50 57 28

1 2 3 4 5
Fuente: Generacion propia en base a resultados de encuesta, 2023.

El grafico expone el nivel de importancia que tiene para cada uno de los
encuestados la estética tanto del local como de los productos, donde 1 es muy
importante y 5 es nada importante, ante lo que el 57,5% indica que es muy
importante, 32% lo considera de algun grado de menor importancia y un 10,5%
declara que para ellos es nada importante.
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8.2.8 ¢(Qué tan importante es para ti que una pasteleria entregue
informacion sobre las restricciones alimenticias?

Gréfico N°16: “¢Qué tan importante es para ti que una pasteleria entregue informacion sobre
las restricciones alimenticias?”

¢ Qué tan importante es para ti que una pasteleria entregue
informacion sobre las restricciones alimenticias?

200
175

150

100

Frecuencia

50 33
26

1 2 3 4 5
Fuente: Generacion propia en base a resultados de encuesta, 2023.

Respecto al rol informativo de una pasteleria, un 65,8% afirma que es muy
importante para ellos que informen sobre las restricciones alimenticias, 21,8% lo
considera como una accion con algun grado menor de importanciay el 12,4% lo
considera como nada importante.

8.2.9 ¢ En qué sector te gustaria que se ubique la pasteleria?

Gréfico N°17: “¢ En qué sector te gustaria que se ubique la pasteleria?”
¢ En gué sector te gustaria que se ubique la
pasteleria?

Cerro Alegre ==

Sector Puerto —

Placilla/Curauma

Plan de Valparaiso

Fuente: Generacidn propia en base a resultados de encuesta, 2023.

Al consultar por el sector en que les gustaria que estuviese ubicada la pasteleria
un 55,3% prefiere el Plan de Valparaiso, seguido de un 32,7% que prefiere el
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sector de

Placilla/Curauma, ademas de un 6,4% y un 5,6% que prefiere que se

ubique en el Sector Puerto y Cerro Alegre respectivamente.

8.3 Preferencias y hé&bitos de consumo con respecto a productos de

pasteleria

8.3.1 ¢ Por qué consumes o consumirias productos de pasteleria sin
azucar afadida?

Gréfico N°18: “;Por qué consumes o consumirias productos de pasteleria sin azlcar

anadida?”

¢, Por qué consumes o consumirias productos de pasteleria
sin azucar anadida?

No consumo ni consu...

Tengo algun tipodere... L

Simplemente son de m.__.

_Me preocupo de mi sal...

Enfermedad relacionad. ..

Fuente: Generacion propia en base a resultados de encuesta, 2023.

Cuando se consulta por las razones por las que se consume o0 consumiria
productos sin azucar afiadida, mas de la mitad de los encuestados responde a
gue es por preocuparse de su salud y que es una forma de cuidarse, un 24,1%
indic6 que es debido a que posee una enfermedad relacionada con el consumo
de azucar, 9,8% es porque simplemente es de su gusto, 7,1% es porque tiene
algun tipo de restriccién alimenticia y suelen tener variedades de productos
suelen que pueden consumir y finalmente un 6,4% indica que no consume ni
consumiria este tipo de productos.
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8.3.2 ¢, Qué precio estés dispuesto a pagar por un producto en formato
individual?

Gréfico N°19: “;Qué precio estas dispuesto a pagar por un producto en formato individual ?”
¢, Qué precio estas dispuesto a pagar por un
producto en formato individual?

No compro en 10
formato individual
$2.500 a $3.500 95
$3.500 a $4.500 23

$4.500 a $5.500 [ 1

Mas de $5.500 [ 1

Frecuencia
Fuente: Generacion propia en base a resultados de encuesta, 2023.

So6lo un 3,8% indica que no compra productos de pasteleria en formato
individual, 51,1% indica que esta dispuesto a pagar de $1.500 a $2.500, 35,7%
pagaria de $2.500 a $3.500, 8,6% sefala que su disposicion a pagar es de
$3.500 a $4.500, finalmente quienes estan dispuestos a pagar de $4.500 a
$5.500 o0 mas de $5.500, representan un 0,4% cada uno.

8.3.3 ¢, Qué precio estas dispuesto a pagar por un producto familiar?

Gréfico N°20: “¢ Qué precio estas dispuesto a pagar por un producto familiar?”
¢, Qué precio estas dispuesto a pagar por un
producto familiar?

No compro en 10
formato familiar
$15.000 a
szo00 I
$20.000 a 94
$25.000
$25.000 a
$30.000 45
Mas de $30.000 12
0 25 50 75 100 125

Frecuencia
Fuente: Generacion propia en base a resultados de encuesta, 2023.

Al igual que en el caso anterior, 3,8% indica que no compra productos de
pasteleria en formato familiar, es importante mencionar que, se realiza una
revision exhaustiva tras la que se verifica que quienes contestaron que no
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compran los productos en este formato no son los mismos que contestaron que
no compraban los productos en formato individual, 39,5% indica que su
disposicion a pagar por este tipo de productos es de $15.000 a $20.000, 35,3%
tiene una disposicion a pagar de $20.000 a $25.000, 16,9% esta dispuesto a
pagar de $25.000 a $30.000 y 4,5% esta dispuesto a pagar mas de $30.000.

8.3.4 Ordena los productos segun tu preferencia

Gréafico N°21: “Ordena los productos segun tu preferencia.”
Ordena los productos segun tu preferencia
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u otros sabores masas con rellenos o
toppings)

Fuente: Generacion propia en base a resultados de encuesta, 2023.

Frecuencia

La interpretacion de estos resultados se da mediante la identificacion del orden
de preferencia, para esto se observa cual es el producto que tiene mas
frecuencia para la primera preferencia, lo que lo deja sin posibilidades de ocupar
otro orden de preferencia, luego se revisa la cantidad de selecciones para el
segundo lugar de preferencia y esto se repite hasta encontrar el producto que
corresponde a cada orden.

El primer lugar lo ocupa pie de limén, naranja u otros sabores con 61 personas
gue lo ubican en primer lugar, el segundo lugar de preferencia es para tortas o
pasteles con 48 personas que lo ubican en esta posicion, el tercer lugar es
kuchen y tartaletas con 52 votos en esta categoria, el cuarto lugar lo comparten
galletas y alfajores junto con cheesecake, los que comparten 53 votos cada uno
mientras que en quinto lugar se ubica facturas. Cabe destacar que facturas
posee la puntuacion mas alta para ser ubicada en quinto o sexto lugar, lo que
confirma su posicion en ultimo lugar.
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8.3.5 ¢ Prefieres productos con sabores tradicionales o que tengan
sabores menos tradicionales?

Gréfico N°22: “;Prefieres productos con sabores tradicionales o que tengan sabores menos
tradicionales?”

¢ Prefieres producto con sabores tradicionales o productos
gue tengan sabores menos tradicionales?

Sabores menos tradicionales com...

Sabores tradicionales como pifia,...

Prefiero que estén ambas opciones

Fuente: Generacion propia en base a resultados de encuesta, 2023.

Los resultados indican que el 24,4% prefiere que los productos tengan sabores
tradicionales tales como pifia, durazno, chocolate o vainilla, 11,3% indica que
prefieren sabores menos tradicionales como maracuyd, guayaba o pistacho y un
64,4% preferiria que existan ambas opciones.

8.3.6 ¢Qué informacion debe ser entregada respecto a los productos sin
necesidad de tener que preguntar por ella?

Grafico N°23: “;,Qué informacidn debe ser entregada respecto a los productos sin necesidad
de tener que preguntar por ella?”

¢ Qué informacién debe ser entregada respecto a los productos
sin necesidad de tener que preguntar por ella?

Ingredientes utilizados 219

Posible contacto con
otros ingredientes que 136
pueden provocar
alergias

Si la materia prima se
obtiene de forma a2
respetuosa con el
medioambiente

Frecuencia

Fuente: Generacidn propia en base a resultados de encuesta, 2023.
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Ante la posibilidad de realizar una seleccion mdltiple de alternativas, los
resultados indican que de 266 personas encuestadas, 232 consideran que la
fecha de elaboracion debe ser entregada sin necesidad de tener que preguntar
por ella lo que representa un 87,2% del total de participantes, 219 considera que
debiese ser los ingredientes utilizados, representando un 82,3% del total de
encuestados, 136 que debiese informarse cobre un posible contacto con otros
ingredientes que pueden provocar alergia, lo que representa un 51,1% de los
encuestados y 82 indican que debiese informarse si la materia prima se obtiene
de forma respetuosa con el medio ambiente 30,8% siendo significativamente
menor.

8.4 Enfoque de medio ambiente
Con respecto a la aplicacion de medidas que pongan en practica al medio ambiente,
se obtienen los siguientes resultados.

Gréfico N°24: “;Cual de las siguientes medidas consideras debe ser aplicada? - Medio ambiente”
¢ Cual de las siguientes medidas consideras debe ser
aplicada?
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Al final del dia, Utilizar envases Uso de Clasificacion de Venta de Considero que
venta de de cartdn con materias primas cartones u otro  productos con no es necesario
productos en  patrones para de acuerdo ala material defectos
stock a menor ser reutilizados, temporada del reciclable estéticos a
precio por ejemplo, afio menor precio
como macetas

Fuente: Generacion propia en base a resultados de encuesta, 2023.

De los 266 participantes validos, 159 consideran que se debiese vender los
productos en stock a un menor precio al final del dia, representando a un 59,8 %,
143 que debiesen utilizarse envases de cartén con patrones para su reutilizacion, lo
gue equivale a un 53,8 % de los participantes, 133 que se debiese usar materias
primas segun la temporada del afio, un 50 % del total, mientras que 106 indica que
se deberia clasificar en cartones y otro material reciclable.
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8.5 Enfoque de inclusion
Con respecto a la aplicacion de medidas que pongan en practica al medio ambiente,
se obtienen los siguientes resultados.

Grafico N°25: “;En qué sector te gustaria que se ubique la pasteleria?”
¢, Cual de las siguientes medidas consideras debe ser aplicada?
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Fuente: Generacion propia en base a resultados de encuesta, 2023.

Del total de participantes, 131 consideran que deben existir espacios amplios que
permitan un transito fluido, es decir 49,2% de los encuestados, 123 de ellos indican
que se deberia contratar a personas con discapacidad siendo un 46,2% del total,
107 de ellos lo que representa un 40,2%, indican que se debe implementar el uso
de menus adaptados o alternativas de presentacion de productos, 100 personas
seleccionaron la medida de incluir personal con conocimiento en lengua de sefias,
lo que equivale al 37,6% del total, 97 personas que corresponden a un 36,5%
indican que deberia existir una atencion preferencial a personas con discapacidad,
85 personas que son un 31,2% indican que la existencia de un ambiente con bajo
estimulos sensoriales que permitan la comunicacion puede aportar a la inclusion,
62 que son un 23,3% esperan que deba aplicarse la contratacion de personal con
conocimiento que permita manejar desregulaciones y so6lo 8 personas que
corresponden al 3%, consideran que no es necesario aplicar medidas que permitan
la inclusién de personas con discapacidad.
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9. CONCLUSIONES

En base a la informacion y los resultados obtenidos a partir de las entrevistas y las
encuestas realizadas es posible dar respuesta a la pregunta de investigacion, ¢ Cual
es la mejor propuesta de valor que se pude ofrecer a personas de la comuna de
Valparaiso? A patrtir de las preferencias expectativas de los clientes respecto de una
pasteleria libre de azucar afiadida con un enfoque de medio ambiente e inclusion
de personas con discapacidad.

Para esto, es necesario tal como se expuso en la conceptualizacion de propuesta
de valor, el tener en cuenta la perspectiva de los clientes, lo cual se consiguio al
obtener los resultados y el comunicarla de forma correcta, es decir, teniendo en
cuenta no so6lo sus componentes, sino que también el orden correcto en el que estos
deben ser presentados, siendo este el por qué, el como y el qué de la empresa, los
gue se presentan a continuacion:

- El por qué: Representado por el propésito y valores de la empresa, que para
esta investigacion en especifico corresponde a una pasteleria libre de aztcar
afiadida, es basicamente el generar un espacio que otorgue bienestar a la
comunidad y no s6lo a quienes sean sus clientes, aportando tanto a la salud
como a la convivencia de las personas, teniendo presente el cuidado del
medio ambiente y la inclusién de personas con discapacidad, intentando
reducir el impacto negativo que trae consigo la constante aceleraciéon de la
vida cotidiana que se ve reflelado como la individualidad y productos
alimenticios que cada vez tienen mas y mas aditivos quimicos, entre otras
consecuencias, a través de valores como empatia, respeto, responsabilidad,
comunicacioén, aprendizaje, confianza y calidad.

- El cébmo: Determinado a través del conjunto de productos, acciones y
medidas implementadas para llegar a lograr el propésito y expresar los
valores. Para lograr comprender un poco mas a los clientes, en primera
instancia se busca realizar una caracterizacion de estos, en este sentido,
93,6% de los encuestados sefiala que consume o consumiria productos de
pasteleria sin azucar afiadida, cuya razén principal es la preocupacion por su
salud, alguna enfermedad relacionada con el consumo de azucar o el simple
hecho de ser de su gusto. Se observa que los principales consumidores se
encontrarian en los rangos etarios que abarcan desde los 15 a los 29 y desde
los 30 a los 44 afos, mayormente del género femenino, cuya dedicacién es
ser trabajadores dependientes, quienes en su gran mayoria no poseen
ningun tipo de discapacidad. Se destaca que al menos 45,1% de ellos
presentan al menos algun tipo de enfermedad que condiciona su
alimentacion como alergias, resistencia a la insulina o celiaquia, entre otras
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alternativas, pudiendo identificar una frustracion en ellos y es que
comunmente no pueden consumir cualquier producto alimenticio debido a
gue pueden desencadenar resultados no deseados como una crisis alérgica,
alterar sus niveles de azucar o activar reacciones gastrointestinales, lo cual
les impide disfrutar tranquilamente de este tipo de productos.

En una segunda instancia, se identifican las preferencias y habitos de
consumo que permitieron establecer acciones y medidas a implementar, de
las cuales se tiene el 75,1% compra productos de pasteleria al menos 2
veces al mes, lo que seria un buen indicio para implementar acciones de
marketing tales como publicidad o promociones, el 89,8% tiene como
preferencia el asistir de forma directa al local, esto, se complementa con la
informacion que se obtuvo en las entrevistas, en la que sefalan que el preferir
esta opcion esta basada en la oportunidad que les brinda de poder observar
de primera mano los productos y también las instalaciones en las que estos
se comercializan, asi como también el poder elegir entre las variedades de
productos y tener acceso a una mejor informacién sobre lo que estan
comprando, ademas de una comunicacién mas rapida y fluida.

Los horarios en que los clientes prefieren comprar corresponden a los
blogues que van de las 16:00 a 18:00 y de las 18:00 a las 20:00, esto se debe
muy frecuentemente a sus horarios disponibles y porque les suelen dar
ganas de comer algo dulce, por lo que un elemento de valor que puede
aportar en este sentido es ofrecer en un stock méas variado de productos en
dichos horarios, si bien, el bloque horario que indica una preferencia de
compra posterior a las 20:00 no representa un porcentaje relevante, me
parece interesante de explorar puesto que los locales por lo general cierran
en estos horarios, dejando a las personas sin oportunidad de acceder a los
productos. Las ocasiones de consumo que destacan entre los clientes son lo
que comunmente denominamos como darse un gusto, el asistir a un
cumpleafios y cuando se tienen invitados en casa, esta informacién se vuelve
relevante, si de medidas que permitan un acercamiento a los clientes se trata,
por ejemplo, al generar contenido en redes sociales o al ofrecer las distintas
variedades, si uno parte de estas situaciones de consumo, se vuelve
inmediatamente mas cercano a ellos y por ende, el cliente tiene una mayor y
mejor receptividad de os productos, apelando asi a la emotividad, desde el
punto de vista de la salud, como lo es el comer sano en este caso con
productos libres de azucar afiadida o por sobre cémo ellos quieren ser
percibidos por el resto al comprar productos en lugares que implementan
medidas que aportan al cuidado del medio ambiente e inclusion y llevarlos a
estas instancias de convivencia.

Un factor relevante para que el valor de la pasteleria sea percibido por una
mayor cantidad de personas es la ubicacion de esta, siendo la mas deseada
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el sector del plan de Valparaiso, existen, ademas, otros factores relevantes
tales como la informacion que debe ser entregada respecto a los productos
sin necesidad de que los clientes pregunten por ella, de la cual se espera sea
la fecha de elaboracion, ingredientes utilizados y posible contacto con
alergenos siendo preferidas por al menos el 51,1%, la estética del lugar y los
productos que para el 57,7% de ellos se vuelve muy importante, asi como lo
es para el 65,8% el que la empresa tome un rol informativo respecto a las
restricciones alimenticia, pudiendo ser a través de charlas o contenido en
redes relacionados con estos temas, lo cual permita diferenciar y comprender
las implicancias de poseer enfermedades relacionadas o que afecten los
habitos de alimentacion.

En cuanto a los enfoques que se pretenden implementar, si de cuidado del
medio ambiente se trata, las acciones que se considera deben ser aplicadas
son la venta de productos en stock a menor precio al final del dia, con lo que
se buscaria disminuir el desperdicio de alimentos, el utilizar envases de
cartdn con patrones recortables que permitan brindarles un segundo uso,
promoviendo asi la reutilizacion de elementos y el uso de materias primas de
acuerdo a la temporada del afio, lo que evitaria una sobre explotacion de
estas o la utilizaciéon de condiciones artificiales para su cultivo, lo que trae
consigo repercusiones negativas para el entorno y pudiesen llegar a afectar
la calidad de los productos.

Desde el punto de vista de la inclusién, las medidas que se esperan sean
aplicadas son el poseer espacios amplios que permitan el transito de manera
fluida, lo cual ayudaria a incluir a quienes posean movilidad reducida o
perciban una cantidad mayor de estimulos sensoriales, provocado por roce
con el mobiliario o al existir menos espacio en el cual deban convivir con otras
personas, el contratar a personas con discapacidad y hacer uso de menus
adaptados u otras alternativas que permitan presentar los productos, esto
ultimo debido a que segun la discapacidad que se posea posible que no se
puedan percibir algunas caracteristicas de los productos como en la ceguera,
otro caso particular es el del autismo que en ocasiones presenta selectividad
alimentaria, el cual es una aversion sensorial frente a caracteristicas de
alimentos tales como texturas, formas, colores u otros, por lo que se podria
utilizar herramientas que permitan ensefiar estas caracteristicas como, por
ejemplo, réplicas de texturas u olores para que de esta forma los puedan
conocer sin necesidad de probar directamente los productos.

El qué: Esta determinado por el conjunto de productos y sus caracteristicas,
en este sentido existen distintos factores que influyen en la decision de
compra de los clientes siendo los mas importantes la variedad de productos,
los sabores y precios de estos, los cuales prefieren exista una oferta variada
entre sabores tradicionales como por ejemplo, pifia, durazno, chocolate o
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vainilla y sabores menos tradicionales, como maracuyd, guayaba o pistacho,
los productos que esperan encontrar segun su preferencia deben ser pies de
distintos sabores, tortas, pasteles, kuchenes y tartaletas y su disposicion a
pagar por productos en formato individual es de $1.500 a $3.500 como
maximo, mientras que si de productos de formato familiar se trata, su
disposicion a pagar es de $15.000 a $25.000, esto considerando una
producto para 20 personas.

Finalmente, una forma de reducir esta propuesta de valor en palabras mas acotadas
es, ser una pasteleria libre de azlcar afiadida ubicada en el plan de Valparaiso que
genera un espacio que otorgue bienestar a la comunidad, aportando a la salud y la
convivencia de las personas, que trabaja con empatia, respeto y responsabilidad,
para entregar productos de calidad. La cual a partir de la escucha activa de sus
clientes, aplica medidas que permitan poner en practica el cuidado del medio
ambiente y la inclusibn de personas con discapacidad, por medio del uso
responsable de materias primas, el promover la reutilizacion de envases y la
reduccion de desperdicios, asi como el poseer espacios de transito libre, personal
con discapacidad y menus adaptados que permitan acceder a la informacion de los
productos.

En esta pasteleria se contara con variedad productos tales como pies, tortas,
pasteles, kuchenes y tartaletas, con precios accesibles, en sabores tradicionales y
no tradicionales, tanto en formato individual como familiar.

95



10. RECOMENDACIONES

Como en todo orden de cosas, una vez llevadas a cabo, se vuelve mas facil
identificar fallas o puntos de mejora y la finalizacion de una investigacién no es una
excepcion, es en este sentido que, con la intencion de servir de ayuda a aquellos
lectores que se vean interesados en realizar una investigacion de este tipo o similar
en alguno de sus aspectos, expondré una serie de recomendaciones que pretenden
apoyar dicho proceso.

Desde el punto de vista metodoldgico, se recomienda hacer un uso eficaz del tiempo
gue se dedica a cada una de las partes de la investigacion, buscando optimizar el
recurso del tiempo de la mejor manera posible, esto debido a que, en un comienzo,
dediqué mucho tiempo a los apartados de estado del arte y marco tedrico, lo que
acot6 considerablemente el tiempo que pudiese dedicar a aquellos apartados cuya
importancia es relativamente mayor, siendo estos la aplicacion metodolégica y
conclusiones. Otra recomendacion relevante en este sentido es el seleccionar de
forma correcta las herramientas que permitan llevar a cabo la investigacion, en un
comienzo, la propuesta metodologica contemplaba como primera etapa la
realizacion de un focus group, sin embargo, por medio de la observacion de otros
estudios paralelos, fue posible notar una gran dificultad en el entorno tanto para
encontrar a quienes quisieran participar, como para poder coordinar los horarios de
quienes estuvieran dispuestos, a esto, se agrega que, dado la naturaleza de la
tematica, existia la posibilidad de que las personas no quisieran entregar su
verdadera opinidon o sus propios conocimientos, por lo que finalmente se decidio
optar por una entrevista semiestructurada, la cual brind6 mayor confianza a los
participantes para expresarse y permitié una adaptacion mas flexible a los horarios
disponibles de cada uno.

Desde el punto de vista académico, se invita a que, en la carrera, los profesores nos
expongan a mas instancias en las cuales como alumnos, debamos llevar a cabo
investigaciones similares o que impliquen salir a terreno, por decirlo de alguna
manera, lo que permitiria un mejor desarrollo de habilidades comunicacionales y de
observacion del entorno, lo que permite ampliar la capacidad de analisis de los
futuros profesionales, no sélo en cuanto lo numérico, sino también, en lo social.

Se recomienda, ademas, el ampliar este estudio, llevandolo a una evaluacion
completa de un proyecto, esto a partir de los comentarios recibidos en multiples
grupos de difusion a través de los cuales se publicé la encuesta, en los que,
numerosas personas consultaban sobre la existencia de este tipo de negocios,
apuntando al impacto positivo que ha de generar en el entorno y no tan solo a nivel
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personal, lo cual refuerza la idea de que la tematica medioambiental y de inclusion
son relevantes.
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12. ANEXOS
12.1 Declaracién de Confidencialidad

Declaracion de Confidencialidad

Yo, Dafne Betzabeth Méndez Vicencio, RUT 18.641.482-9 alumna de la carmera de
Ingenieria Comercial de la Universidad Técnica Federico Santa Maria, declaro que toda
informacién obtenida por medio de la presente entrevista serd utilizada Gnica y
exclusivamente para fines de la presente investigacién, la cual tiene como finalidad el
determinar una propuesta de valor a partir de elementos de valor percibidos por los
potenciales clientes aplicado a una pasteleria a localizarse en la comuna de Valparaiso
cuya principal caracteristica es ofrecer productos sin aztcarafiadida con un enfoque de
medioambiente.

El presente estudio se encuentra bajo la direccién del Ph.D. Economics Science de la
Universidad de Califomia, Estados Unidos, Juan Tapia Gertosio, docente de la
Universidad Técnica Federico Santa Maria.

_——

Dafne Ba}(zabet éndez Vicencio
18.641.482-9
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12.2 Consentimiento de Registro y Uso de Datos e Informacion
12.2.1 Soughi Méndez

Consentimiento de Registro y Utilizacion de Datos e Informacion

Yo, Soughi Méndez, entrego mi consentimiento para que los datos e informacién
otorgada por mi persona en la presente entrevista, sean registrados por medio de la
grabacion de audio y transcritos a un documento de texto para su posterior analisis.
Cabe destacar que el permiso de utilizacion de estos solo es valido para la
investigacion realizada por la alumna Dafne Betzabeth Méndez Vicencio la cual tiene
como finalidad el determinar una propuesta de valor a partir de elementos de valor
percibidos por los potenciales clientes aplicado a una pasteleria a localizarse en la
comuna de Valparaiso cuya principal caracteristica es ofrecer productos sin aztcar
anadida con un enfoque de medioambiente.

oz
/ Firm"
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12.2.2 Scarlett Hajek

Consentimiento de Registro y Utilizacion de Datos e Informacion

Yo, Scarlett Hajek, entrego mi consentimiento para que los datos e informacion
otorgada por mi persona en la presente entrevista, sean registrados por medio de la
grabacion de audio y transcritos a un documento de texto para su posterior analisis.
Cabe destacar que el permiso de utilizacion de estos soélo es valido para la
investigacion realizada por la alumna Dafne Betzabeth Méndez Vicencio la cual tiene
como finalidad el determinar una propuesta de valor a partir de elementos de valor
percibidos por los potenciales clientes aplicado a una pasteleria a localizarse en la
comuna de Valparaiso cuya principal caracteristica es ofrecer productos sin aztcar
anadida con un enfoque de medioambiente.

Firma d par@ }Jante
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12.2.3 Loreto Barrientos
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12.2.4 Valentina Soto

Consentimiento de Registro y Utilizacion de Datos e Informacion

Yo, Valentina Soto, entrego mi consentimiento para que los datos e informacion
otorgada por mi persona en la presente entrevista, sean registrados por medio de la
grabacion de audio y transcritos a un documento de texto para su posterior analisis.
Cabe destacar que el permiso de utilizacion de estos sélo es valido para la
investigacion realizada por la alumna Dafne Betzabeth Méndez Vicencio la cual tiene
como finalidad el determinar una propuesta de valor a partir de elementos de valor
percibidos por los potenciales clientes aplicado a una pasteleria a localizarse en la
comuna de Valparaiso cuya principal caracteristica es ofrecer productos sin azucar
anadida con un enfoque de medioambiente.

Firma del participante
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12.2.5 Tatiana Varas

Consentimiento de Registro y Utilizacion de Datos e Informacion

Yo, Tatiana Varas, entrego mi consentimiento para que los datos e informacion
otorgada por mi persona en la presente entrevista, sean registrados por medio de la
grabacién de audio y transcritos a un documento de texto para su posterior analisis.
Cabe destacar que el permiso de utilizacién de estos sélo es valido para la
investigacion realizada por la alumna Dafne Betzabeth Méndez Vicencio la cual tiene
como finalidad el determinar una propuesta de valor a partir de elementos de valor
percibidos por los potenciales clientes aplicado a una pasteleria a localizarse en la
comuna de Valparaiso cuya principal caracteristica es ofrecer productos sin aztcar
anadida con un enfoque de medioambiente.
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12.2.6 Oscar Gonzélez

Consentimiento de Registro y Utilizacion de Datos e Informacion

Yo, Oscar Gonzalez, entrego mi consentimiento para que los datos e informacién
otorgada por mi persona en la presente entrevista, sean registrados por medio de la
grabacion de audio y transcritos a un documento de texto para su posterior analisis.
Cabe destacar que el permiso de utilizacion de estos solo es valido para la
investigacion realizada por la alumna Dafne Betzabeth Méndez Vicencio la cual tiene
como finalidad el determinar una propuesta de valor a partir de elementos de valor
percibidos por los potenciales clientes aplicado a una pasteleria a localizarse en la
comuna de Valparaiso cuya principal caracteristica es ofrecer productos sin azlGcar
anadida con un enfoque de medioambiente.
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12.2.7 Claudia Valenzuela

Consentimiento de Registro y Utilizacion de Datos e Informacion

Yo, Claudia Valenzuela, entrego mi consentimiento para que los datos e
informacion otorgada por mi persona en la presente entrevista, sean registrados por
medio de la grabaciéon de audio y transcritos a un documento de texto para su
posterior analisis. Cabe destacar que el permiso de utilizacion de estos sélo es valido
para la investigacion realizada por la alumna Dafne Betzabeth Méndez Vicencio la
cual tiene como finalidad el determinar una propuesta de valor a partir de elementos
de valor percibidos por los potenciales clientes aplicado a una pasteleria a localizarse
en la comuna de Valparaiso cuya principal caracteristica es ofrecer productos sin
azucar anadida con un enfoque de medioambiente.
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12.2.8 Camila Espinoza

Consentimiento de Registro y Utilizaciéon de Datos e Informacion

Yo, Camila Espinoza, entrego mi consentimiento para que los datos e informacion
otorgada por mi persona en la presente entrevista, sean registrados por medio de la
grabacion de audio y transcritos a un documento de texto para su posterior analisis.
Cabe destacar que el permiso de utilizacion de estos sélo es vélido para la
investigacion realizada por la alumna Dafne Betzabeth Méndez Vicencio la cual tiene
como finalidad el determinar una propuesta de valor a partir de elementos de valor
percibidos por los potenciales clientes aplicado a una pasteleria a localizarse en la
comuna de Valparaiso cuya principal garasteristica es ofrecer productos sin aztcar
anadida con un enfoque de medioambjente.
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12.3 Transcripcion de entrevista
12.3.1 Soughi Méndez

- ¢,Cual es tu nombre y edad?
Mi nombre es Soughi Méndez y tengo 24 afios.
- ¢,Cual es tu cargo y desde cuando lo desempefias?

Soy encargada de produccién en una pasteleria que trabaja especificamente
sin azucar desde hace aproximadamente 2 afos.

- ¢ Cudles son las caracteristicas de ese cargo y qué cosas haces ahi?

Generalmente es ver cuanta produccion hay, cuanta produccién nosotros
tenemos que hacer semanalmente, ordenar los tiempos de la produccion en
la semana segun la cantidad de personas que iran a trabajar y en qué
horarios, también encargarme de revisar si es que estan las materias primas
de acuerdo a la produccion que haremos esa semana y también, bueno los
inconvenientes o imprevistos que puedan surgir, ya sean en produccién como
tal o si hay algun problema con algun cliente, por lo que no solo me encargo
de produccion sino que también ver si las chicas que atienden tienen algin
problema que sea directamente con produccion, como que algun producto no
esté en buen estado o felicitaciones que impliquen salir a hablar con algun
cliente.

- ¢,Cual es la razén de que la produccién sea de forma semanal?

Es algo que se acomoda mejor a nuestra pasteleria, trabajamos bajo un
sistema que denominamos como pasteleria consciente, que es que Nosotros
podemos congelar todos nuestros productos o al menos un 90% de ellos, esto
permite que evitemos las mermas, porque sélo se descongelan los productos
gue se necesitan para la venta diaria, sin tener que hacer produccion demas,
con lo que evitamos pérdidas que son las mermas y también entregamos al
cliente productos frescos, entonces, también nos facilita tener muchos
productos por ejemplo y que no todas las semanas o todos los dias tengamos
gue ofrecer los mismos productos, porque siempre habra variedad en stock
sin que se echen a perder.

- ¢, Cuales son los desafios de trabajar en una pasteleria sin azlcar afiadida?

Yo creo que una de las cosas que, la mayoria de las personas piensa, es
como llegar a tener un sabor que no se note que son sin azlcar, pero, a lo
largo de los afios en que yo he trabajado, me he dado cuenta de que eso es
lo mas facil. Lo mas dificil es cumplir las expectativas de los clientes que si
estan acostumbrados a comer sin azucar, porque siempre va a llegar alguien
que pregunte Y no tienen tal “cosa x”? Y que nosotras no tenemos porque
no queremos incluir o porque por algin otro motivo no esté, entonces, eso
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mas que nada, porque en cuanto a sabor nunca hemos recibido quejas del
tipo “esto no es pasteleria” o “esto tiene mal sabor”, lo mas complejo es
cumplir las expectativas de personas que si cuidan su alimentacion y comen
cosas keto o personas diabéticas o que comen sin gluten.

- ¢, Qué productos trabajan?

Hace poquito empezamos a incluir, digamos que hace seis meses, productos
keto, que son productos muy bajos en carbohidratos y altos en grasas
saludables, no se incluyen harinas de trigo integrales o no y tampoco azucar
blanca, entonces, hace poco empezamos a integrarlos. También tenemos
productos para diabéticos, pero no quiere decir que todos nuestros productos
lo sean, porque en algunos productos utilizamos miel para endulzar y ellos no
pueden consumirla, también usamos datiles, que es un fruto que tiene una
alta cantidad de fructosa lo que puede influir en los niveles de glucosa en
sangre, por lo que tenemos que estar muy atentas al por qué llevan algun tipo
de productos, para no generar complicaciones por algun error.

Tenemos también productos sin gluten y relacionado con las exigencias de
los consumidores, sucede que muchas veces, llegan buscando cosas sin
gluten para celiacos, pero nosotras no vendemos este tipo de productos, la
diferencia es porque las personas que no consumen gluten con las personas
gue son celiacas, es que las personas que son celiacas no pueden consumir
tampoco cosas que estén en contacto con harina de trigo y como nosotras
trabajamos algunos productos con harina de trigo en el taller, no podemos
venderles porque es muy peligroso para ellos.

Nosotras hacemos un tipo de pasteleria que se conoce como pasteleria de
autor, que no son como los tipicos productos que tienen una receta desde
hace mucho tiempo, es una pasteleria en la que se van buscando sabores
nuevos cada cierto tiempo, haciendo combinaciones nuevas de sabores,
vendemos tortas individuales, tortas familiares que por lo general se venden
para cumpleafios o0 esas cosas, queques, también vendemos alfajores y
tenemos una seccion de chocolateria en la que vendemos trufas que son con
chocolate, barquillos, todo es sin azlcar y cada producto tiene una
caracteristica secundaria como ser keto, sin gluten o vegano.

- Por lo general ¢,Cuales son los productos mas vendidos?

Como recién se integraron, los productos que mas se estan vendiendo son
los keto.

- ¢ Los productos se venden mas de forma presencial u online?

Nosotras tenemos tres sucursales, una en Refiaca, en Vifia y una en Santiago
gue abrimos hace poquito, alrededor de un afio y en cada sucursal es
diferente, la mas antigua es la de Vifia del Mar y esa es la que mas vende de
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forma presencial porque estd al paso digamos, ademas, alrededor hay
muchas cafeterias y pastelerias, entonces, a veces la gente pasa solo a mirar
y termina llevandose algun producto. Respecto a Refiaca y Santiago, la
mayoria de las ventas, si no es el 80% de las ventas son por plataformas y
por eso también se debe hacer mucha publicidad en Instagram y plataformas
de delivery.

- En el lugar donde tu trabajas ademas de lo que me mencionaste respecto a
esta flexibilidad que les brinda el realizar la produccion de forma semanal y el
hecho de evitar las pérdidas ¢ Existe algun otro tipo de medida que pongan en
practica que promueva el cuidado del medio ambiente?

En donde yo trabajo, es la Unica medida que utilizamos para evitar el
desperdicio de comida.

- ¢ En qué parte del proceso desde la obtencion de las materias primas hasta
la venta del producto consideras que es en el que mas se generan pérdidas o
desperdicios?

Si bien, como te comentaba, nosotras sacamos un stock diario de productos
desde el congelador, al no tener una venta muy grande de forma presencial,
aun asi, se desperdician algunas comidas en vitrina, porque no podemos
vender productos de un dia para otro, no es por un tema legal, sino que, no
es algo que nos guste hacer, entonces, si quedan en vitrina, no importa si
siguen viéndose o sabiendo bien, se bota. Aqui es cuando hay aplicaciones
gue te decia que nosotras podriamos hacer lo que hacen otras pastelerias en
gue venden productos que no se vendieron a mitad de precio, si bien la
cantidad de productos no es tanta, de todas formas, es comida que se bota y
podriamos darle otra oportunidad.

- ¢ Conoces alguna otra medida que podria ser aplicada?

Sé que en otras pastelerias botan simplemente los productos que se pueden
considerar como afiejos, pero sé que existen aplicaciones que lo que hacen
algunas pastelerias es que al final del dia revisan los productos que no se
vendieron y los venden a través de estas aplicaciones a mitad de precio y eso
es algo que podriamos hacer y no lo hacemos. También en temas de reciclaje,
nosotras usamos muchas, muchas cajas, de leche, crema, u otras materias
primas como los cartones de los huevos, que es muy simple reciclarlo y
nosotras no lo hacemos, no esta dentro de nuestros principios por asi decirlo.

- ¢ Cuales de estas acciones crees tu que son mas valiosas 0 que generan un
mayor impacto al cuidado del medio ambiente? ¢ Por qué?

Para mi, la divisién de la basura que botamos, porque hay muchas empresas
gue se dedican a la recoleccion de basura en establecimientos de comida y
nosotras lo Unico que tendriamos que hacer, es tener contenedores diferentes
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gue nos permitan separar los plasticos, los vidrios, cartones, materia organica
y luego las empresas van y los recogen. Ademas, es algo que se haria de
forma ciclica y no requiere de un mayor esfuerzo, es algo muy simple y rapido,
gue no nos quitaria mucho tiempo, porque ya de por si, en produccidon no
tenemos mucho tiempo.

- ¢El lugar donde trabajas posee medidas que promuevan y pongan en
practica la inclusién de personas con discapacidad? ¢ Cuales?

No, 0 sea, nuestra pasteleria es super chiquitita en verdad, la gente que ha
llegado a nosotras es a través de practicas o cosas asi, entonces, no hemos
tenido la oportunidad de incluir a alguien, por lo que no hay ninguna medida
de inclusién. Tampoco es algo que mi jefa haya decidido, digamos, no es que
esté tampoco haciendo una exclusién de estas personas, sino que, no se ha
dado la ocasion.

- ¢ Existen medidas de inclusién de personas con discapacidad apuntadas a
los clientes?

No, pero es el mismo caso, no se ha sentido que sea necesario el tomar
alguna medida en especifico para cambiar alguna forma de entrega del
producto o que se les haga mas facil entrar a alguna tienda o ese tipo de
cosas, no por un tema de que no lo queramos incluir, sino que, nunca se ha
puesto a discusion el tema.

- ¢,Conoces algunas medidas que puedan aportar a la inclusién de personas
con discapacidad que puedan ser aplicadas en una pasteleria? ¢ Cuales?

Asi como en especifico en una pasteleria no sabria decirte en realidad, yo no
me he topado en mi vida laboral ni tampoco como estudiante, con tantas
medidas de inclusion, no es algo que se ensefie ni que se nombre, siento que
siempre ha sido algo que, si llega a surgir la oportunidad, uno lo piensa, pero
si no pasa, no es algo que esté en la mente de uno.

-Tomado de esto ultimo ¢,Crees que seria un factor que aporte valor en el
ambito social el que una pasteleria instaurara medidas respecto a esto?

Si, obvio, por lo mismo que te digo, creo que, en general en Chile, no es algo
gue la gente piense hasta que no le toca o tiene algin amigo o familiar que
necesite estas medidas de inclusion, por lo que cualquier aporte o instancia
gue se pueda generar para concientizar a las personas, seria un aporte para
la sociedad.

- ¢Cudles son las falencias o necesidades no cubiertas por parte de las
actuales pastelerias?

Yo creo que el tema de la inclusion alimentaria es super importante, yo a lo
largo de mis estudios y mi carrera, he conocido solo tres pastelerias que son
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completamente sin azucar o son incluyentes, que ofrezcan cosas veganas,
sin gluten o para personas celiacas, porque sin gluten, por ejemplo, ahora
estd como mas de moda, pero para las personas celiacas, no alcanzan porque
como te comentaba, no pueden estar ni siquiera en contacto con el trigo. Otra
cosa que falta es que las pastelerias u otras instituciones que ofrezcan estos
productos informen que significa tener esa enfermedad, porque pasa que
llegan a la pasteleria y tienen los productos seleccionados y mencionan o ni
siquiera mencionan, sino que, se les sale “Si es que se lo voy a llevar a Juanita
que es celiaca” y ahi nosotras debemos decirle que espere porque si es para
una persona celiaca, no podra consumir los productos porque les puede
causar alguna reaccion, existe mucha desinformacion.

Existe otra enfermedad que se esta comentando hace poco, en la que las
personas son alérgicas a la proteina de la leche de vaca y hay veces que las
mismas personas que la tienen no saben que significa, porque llegan ahi
preguntando por productos que no tengan leche ni crema, pero nosotros les
preguntamos para indagar un poco mas y nos terminan comentando que
tienen alergia a esta proteina y resulta que no sélo no pueden consumir leche,
significa que no pueden comer ni huevo, ni soya y otras cosas mas, por lo que
es importante que las pastelerias que tienen cosas veganas o sin gluten,
expliquen qué realmente significa eso porque la gente no sabe.

- ¢ Cuales consideras que pueden ser los factores determinantes para preferir
una pasteleria sin azlcar con las caracteristicas mencionadas anteriormente?

Yo creo que ahora, estd muy de moda, la estética del lugar, ni siquiera tanto
el producto o caracteristicas de este, que sea un lugar donde se puedan sacar
fotos o sea un producto bonito influye mucho y también va de la mano las
plataformas, por ejemplo, ahora esta muy de moda publicitar las cosas por
Instagram y si el duefio o quien se encargue del marketing no esta pendiente
de eso, las ventas bajan mucho, hubo un tiempo el afio pasado, en que una
de las chicas se encarg6 de hacer muchos reels, que muchas veces no tenian
nada que ver con pasteleria, pero mucha gente los veia, entonces, esos dos
meses gue tuvimos muchos reels en plataformas subieron mucho las ventas,
ahora que no hay tantas historias u otras publicaciones, las ventas bajaron un
poco, aunque sé que no es el factor mas relevante, es algo que se debe tener
en cuenta, los duefios a veces se preocupan mas de vender a las empresas
pero se olvidan que los consumidores pequefios son los que mas influyen en
las ventas.
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12.3.2 Scarlett Hajek
- ¢ Cual es tu nombre y edad?
Mi nombre es Scarlett Hajek, mi edad es 31 afios.
- ¢ Cuél es tu ocupacion?

Yo soy ingeniero electrénico y trabajo en el area de consultoria hacia servicios
financieros.

- ¢Por lo general tienes tiempo libre durante la semana o solo los fines de
semana?

Voy a decir que los fines de semana.
- ¢ En qué ocupas mayormente tu tiempo libre?

Los fines de semana, por lo general me dedico a estar con mi familia, pasear,
salir, sea a caminar o andar en bicicleta, jugar con mi hijastra o estar con mi
esposo y en la semana, si bien, tengo tiempo libre, no es tanto, pero voy dos
dias a hacer ejercicio, trato de hacer mas ludico mi dia durante la semana, por
lo general juego o veo alguna serie en la casa.

- ¢ Posees algun tipo de discapacidad?
No, ninguna.

- ¢, Conoces o compartes de forma habitual con personas con algun tipo de
discapacidad?

No, tampoco, ni en el &mbito personal ni laboral conozco a personas que
tengan alguna discapacidad ni fisica ni mental.

- ¢, Cada cuanto consumes productos de pasteleria?

Yo diria que, en el mes, maximo hemos comprado uno a la semana, lo menos,
asi como uno cada dos semanas, 0 sea dos veces en el mes.

- ¢, Qué tipos de productos de pasteleria prefieres?

Habitualmente, pies, cheesecakes, brownies, rollitos de canela de masa u
hojaldre, también facturas, medias lunas, calzones rotos, donas, macarons y
bueno kuchen de cualquier tipo, no nos definimos por uno.

- Cuando compras estos productos ¢Son para consumo individual o
compartido?

En su mayoria individual, las cosas grandes tienen que ser porque ese dia o
ese mes tenemos algo en la casa y se usa para tomar once, por lo general
suelen ser seis personas, N0 Mas.
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- ¢ Por qué motivo prefieres comprar el formato individual?

Porque asi podemos probar mas de un tipo de productos, tenemos variedad
y a la hora de desperdiciar, a ver, si compramos algo muy grande, un pie va
a llegar un punto en el que no nos lo vamos a comer durante la semana, por
lo mismo no compramos queques, los hacemos en casa, porque no nos lo
comemos enteros y si hacemos, hacemos uno mas pequefio para comerlo en
su totalidad.

- ¢ Prefieres consumir productos que no posean azucar afiadida? ¢ Por qué?

Yo creo que todo tiene azucar, nosotros si pedimos cosas que tengan azucatr,
hemos probado productos con un estilo vegano y que los endulzan de forma
diferente, por ejemplo, los brownies usan datiles, pero en general las cosas
gue compro tienen azlcar procesada. Yo creo que es porque aca en
Curauma, no hemos visto ese tipo de productos, nosotros consumimos mucho
de acd y no hemos visto tanta variedad, si hubiese, yo consumiria. Vivi en
Vifia un tiempo y habia un lugar de pasteleria vegana, no usaban azucar y
usaban otro tipo de cosas para endulzar y ahi compraba siempre, por lo
menos dos veces al mes.

- ¢, Cuanto estas dispuesta a pagar por estos productos?

Por un producto individual, por ejemplo, maximo pagaria $5.000 pesos y por
un producto familiar, yo creo que $25.000 seria ya mucho.

- ¢ Prefieres tener que ir a un local a comprar los productos 0 que sean
llevados a tu domicilio?

Bueno, yo creo que, si es por temas de tiempo, preferiria que fuese a
domicilio, obviamente que si tengo el tiempo y la disponibilidad preferiria ir a
la tienda a comprar y de hecho consumir ahi mismo, para mi es super valioso
como experiencia, pero por lo general prefiero a domicilio.

- ¢ Qué tipo de informacidén consideras que debe ser entregada respecto a los
productos?

Yo creo que me importaria los ingredientes de los que esta hecho el producto,
obviamente no al detalle de todo, porque entiendo que la pasteleria usa
ingredientes distintos a los que uno pudiese usar en la casa, como
conservantes o0 cosas asi, pero creo que si me gustaria por lo menos saber si
tiene azucar afladida o no o si existe alguna opcion en la que uno pueda elegir
entre varias alternativas del mismo postre, por ejemplo, uno con azucar o sin
azucar. No creo que aplique para todos los tipos de postres, pero si me
gustaria que aquellos en que es posible, lo informara para poder probar.
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- ¢Conoces algunas medidas que puedan aportar al cuidado del medio
ambiente que puedan ser aplicadas a la pasteleria? ¢ Cuales?

Entiendo que el problema de la basura o desechos es un tema que se da
desde el disefio, me refiero que, por ejemplo, los empaques no estan
disefiados para ser utilizados nuevamente, entonces quizas esa es una
opcion, usar un empaque que pueda ser utilizado nuevamente o decir
‘¢ Sabes qué? Si tu limpias esta cajita de cartdn y sigues este patron puedes
hacer un macetero o usarla para hacer almacigos” algo asi podria ser, de
manera que exista reutilizacion del usuario respecto del contenedor. Ahora,
dentro de un negocio a esa escala, creo que existen, bueno no me los sé
todos, pero creo que va en eso, no ofrecer tantas cosas desechables, porque
es harto desperdicio que se puede generar.

- ¢ Cuales de estas crees tu que son mas valiosas 0 que generan un mayor
impacto al cuidado del medio ambiente? ¢ Por quée?

Mira, por lo menos busco que no ocupen tanto plastico, sé que ahora hay
productos de cartdn que no son por completo reciclables, pero al menos si en
gran parte y eso ayuda bastante.

- ¢, Conoces algunas medidas que puedan aportar a la inclusion de personas
con discapacidad que puedan ser aplicadas en una pasteleria? ¢, Cuales?

Primero, una entrada amplia o no tener escalones, creo que eso ayuda, 0 que
todo esté en un mismo nivel si es que tiene diferentes ambientes, lo digo
porque fui a un lugar que tenia diferentes ambientes, pero para acceder habia
gue subir unos escalones o pasar por una puerta estrecha, entonces igual se
restringe a aquellas personas que puedan tener un problema de movilidad,
una persona que tenga que usar silla de ruedas no podria entrar y tendria que
comer afuera. Si el local esta a un nivel diferente del suelo, que exista rampla
o en su defecto una puerta grande, si bien existen estadndares de medida, es
modificable.

Ahora, en temas auditivos o de luz, considero que, si uno va a un lugar, no
guiere escuchar la musica a todo volumen, si voy acompafiada, también
guiero conversar, puede haber muasica, pero no tan alta o simplemente que no
haya musica, con respecto a la luz, el tema cuando uno va a comer, las luces
muy blancas o brillantes, no van mucho con la tematica del ambiente, lo ideal
creo que es haya una luz calida que cree una sensacion de confort.

No sé si abordo todos los tipos de discapacidades, pero obviamente el mend,
ahorita todo es un menu QR, entonces, eso solo lo va a manejar cierto grupo
de personas, entonces tener opciones de menu, que la persona que atienda
pueda discernir qué tipo de menu es mas adecuado para cada persona segun
sus necesidades, por ejemplo, hay mends donde sélo aparecen las fotos y
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uno puede sefialar que es lo que quiere o menus en braile, o sea, si es el
caso, entiendo que hay lugares que tienen mucho movimiento de clientes y
guienes atienden no pueden quedarse mucho tiempo atendiendo o
esperando, entonces esto acortaria el tiempo de espera también.

- ¢Cudles son las falencias o necesidades no cubiertas por parte de las
actuales pastelerias en la comuna?

Creo que, si es por hablar de Curauma que es donde mas consumo, podria
indicar que el horario, yo sé que ha crecido el comercio en la zona estos
ultimos afos, porque antes, para comerte un postre tenias que bajar a Vifia o
a Valparaiso o ir a un restaurante donde ofrecieran estos productos, pero
ahora hay donde puedes consumir, pero diria que el horario, no he tenido
problemas con como atienden en los locales en cuanto al servicio y
hospitalidad. Me ha pasado que los domingos no esta abierto o en la semana
es muy acotado el tiempo en que esta abierto, obviamente, no soy duefia del
local y me imagino que deben tener sus razones, desconozco cual puede ser
el flujo de personas, lo veo desde mi perspectiva porque me ha pasado que
voy y esta cerrado y me quedo con las ganas, porque en lo particular no soy
de consumir postres o pasteles del super.

- ¢Cudles son las razones por las que no consumes estos productos del
supermercado?

Simplemente, los veo y no se me antojan, obviamente si alguien compro y
trae, yo como pero no me apetecen visualmente.

- ¢ Cuales consideras que pueden ser los factores determinantes para preferir
una pasteleria sin azlcar con las caracteristicas mencionadas anteriormente?

Yo creo que va a ir mucho de la mano del producto, yo sé que hay gente que
es reacia a probar productos sin azucar porque dicen “iNo! Es que el azucar,
es el azucar’” pero en mi experiencia, importa mucho que el producto
realmente sea bueno, claramente la publicidad también ayuda, la
presentacion y las opiniones también, o sea, en una primera instancia un local
gue esta abriendo y si uno como cliente puede dar su opinién, lo hara crecer
mucho mas rapido, que sus sabores sean buenos y que haya una buena
experiencia para los clientes y se mantenga en el tiempo.

- ¢ Preferirias comprar productos de pasteleria si practican estas medidas a
pesar de que el costo de los productos pueda ser mayor?

Es que obviamente ahi va a influenciar el sabor, de verdad, no es un tema de
poder pagarlo o no, yo soy mucho de “oye pagué algo, fue caro y estaba
malo”, entonces “no po’, me va a doler la guata”, ahora si compro algo que el
precio fue mas que el promedio, pero estaba rico, yo me repetiria. Porque yo
sé que, si aplican todo eso, el tema del reciclaje, el tema del ser consciente
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sobre las capacidades de los demas yo sé que eso va a estar dentro del
precio, eso se suele notar, yo voy no solo a comer bien, sino a una experiencia
y eso también es una parte importante dentro del proceso de comer y de
disfrutar algo, entonces, la comida puede estar muy buena, pero si me
atienden mal, yo no vuelvo mas.

12.3.3 Loreto Barrientos
- ¢,Cual es tu nombre y edad?
Mi nombre es Loreto Barrientos y tengo 47 afos.
- ¢, Cual es tu ocupaciéon?
Trabajo en el puerto y soy de profesion técnico en transporte maritimo.

- ¢Por lo general tienes tiempo libre durante la semana o sélo los fines de
semana?

El fin de semana generalmente, en este tiempo en la semana, salgo
relativamente temprano, pero me vengo inmediatamente a ver a mis hijas, no
paso a hacer grandes cosas o0 hago planes, por lo menos de lunes a juevesy
el viernes que bueno, llego primero a la casa y si quiero salir no sé ahi salgo
un ratito.

- ¢ Posees algun tipo de discapacidad?

Bueno, yo tengo la vision solamente en un ojo, en mi ojo derecho, el izquierdo
lo perdi en un accidente de transito y no me siento una persona discapacitada,
esto fue a los 17 afos e hice mi vida normal, terminé mis estudios, tuve dos
hijas, tengo mis casas, trabajo sin mayores inconvenientes, aunque si,
producto del golpe que sufri en la cara y la cabeza, tengo algunas dificultades
a veces, pero no son tan invalidantes.

- ¢, Conoces o compartes de forma habitual con personas con algun tipo de
discapacidad?

Tengo una prima super cercana que sufre discapacidad una discapacidad
fisica producto de un accidente de transito, es coja y tiene que usar baston.

- ¢, Cada cuanto consumes productos de pasteleria?

Yo creo que unas dos o tres veces al mes, porque somos buenos para el dulce
y a veces mi pareja me va a buscar el dia viernes y si pasamos por una
pasteleria me dice “;Pasemos a comprar alguna cosita?” y algunas veces
igual trato de hacerle el quite, porque a uno le cuesta mas bajar de peso, sobre
todo a las mujeres de cierta edad para arriba, a pesar de que no me considero
gorda, pero me cuesta decir que no.
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- ¢ Qué tipos de productos de pasteleria prefieres?

A mi me gustan los que tienen frutas, las tartaletas, me gusta la combinacion
de la crema pastelera con la fruta o la crema pastelera con el manjar o a veces,
segun yo, un poquito mas sano, me he pedido unas maicenitas porque son
fresquitas y digo yo “ya, estas no son tan pesadas”, a mis hijas les traigo unos
muffins.

- Cuando compras estos productos ¢Son para consumo individual o
compartido?

Individual, las tortas y eso las compro mas para cumpleafos.
- ¢ En qué ocasiones consumes este tipo de productos?

Si, yo tuve a mi hija de cumplearios el 5 de octubre y ella como que de partida
no queria torta, solo su regalo, no queria once ni nada, pero yo lo encontré
muy fome, pero como no es muy buena para el dulce, me era dificil comprar
una torta por ejemplo de chocolate que es la que le gusta a la mas grande,
entonces si compraba una grande, a una le iba a gustar y a otra no e iba a
guedar, entonces ¢,Qué hice? Opté y compré como 5-6 pasteles distintos, de
milhoja, con fruta y lo encontré bastante bueno porque los parti y como somos
las tres no mas, justo vino mi hermana y otras dos personas y todos pudimos
comer de todo y fue una super buena opcion. Compré unos con masita super
delgada y asi mi hermana pudo comer sin tanta culpa.

- ¢ Prefieres consumir productos que no posean azucar afiadida? ¢ Por qué?

La verdad es que me gustan las cosas empalagosas, entonces, no compro
cosas sin azucar, es por el sabor, porque si fuera por cuidarme yo compraria
lo menos “toxico” posible.

- ¢ Prefieres tener que ir a un local a comprar los productos o que sean
llevados a tu domicilio?

No, me gusta verlos.

- Suponiendo que la pasteleria ofrece los productos con delivery e incluyera
imagenes actualizadas ¢ De todas formas preferirias ir a comprar al local?

Si, me paso el otro dia, una pasteleria que se puso ahora en la estacion
puerto, la pasteleria Plaza, tenian una tartaleta, las tres con distintas frutas y
habia dos que tenian a fruta como sequita, media arrugadita, entonces yo pedi
la que a la vista de notaba mas fresca, que tenia pifia, pero por eso a mi me
gusta verlos.
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- ¢ Cuénto estas dispuesta a pagar por ellos?

Bueno por un pastel, $2.500 a $3.000 pesos, que, si tu lo partes por la mitad,
comen dos personas un cuadradito decente y de ahi para abajo, yo no compro
mas caro si tengo dinero, a no ser que tenga mucho dinero que pueda comprar
una tartaleta o un pie de limon para compartir que lo he hecho pero contado
con una mano y me sobran al afilo. Como te decia compro muffins o cocadas
gue esas no tienen gluten que a veces me hace molestar el estdmago, cosas
asi sencillas, cuando hay ocasiones especiales como los cumpleafios de mi
hermana o mis sobrinos, si puedo llevar algo asi como una tartaleta lo hago
porque me gustan las cosas ricas.

- ¢, Qué tipo de informacién consideras que debe ser entregada respecto a los
productos?

Yo creo que los ingredientes, porque de vista, yo sé qué es una tartaleta, qué
es un pastel de zanahoria con nueces, pero pienso en las otras personas, por
ejemplo, mi hermana que es celiaca, que digan los productos, que digan las
harinas, en el caso de las personas que tienen alergias alimentarias o las que
tienen alergia a las nueces o las almendras, que yo tengo una amiga que es
alérgica a eso y tiene que andar preguntando, incluso si tu vas a un
restaurante y te ofrecen un postre, son muy pocos los que ponen los
ingredientes, entonces, ella se come una nuez y se le cierra la garganta y no
puede respirar, entonces yo creo que seria muy bueno que se pudieran poner
los ingredientes de los productos, mas que como se elaboran.

- ¢Conoces algunas medidas que puedan aportar al cuidado del medio
ambiente que puedan ser aplicadas a una pasteleria? ¢ Cuéles?

O sea, yo encuentro que Somos super inconsecuentes como pais, lo veo en
mi trabajo y lo veo en las panaderias, supermercados... Sacaron todas las
bolsas plasticas ¢ Cierto?, pero tu te vas a comprar un pastel y la mayoria te
lo dan en un paquete plastico o cajita plastica, habiendo cajitas que son
biodegradables o de cartoncito, entonces, yo encuentro que eso e€s
inconsecuente. Creo que hay muchas otras que quizds en este momento no
se me vienen a la cabeza, las pastelerias ocupan mucha fruta, por ejemplo,
podrian tener un sistema de compost, que la informacion para hacerlo es
super facil de acceder y no son caros y tal vez, podrian cultivar sus propias
frutillas que son de mas facil cultivo y eso se me viene a la cabeza en este
momento.
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- ¢,Conoces algunas medidas que puedan aportar a la inclusién de personas
con discapacidad que puedan ser aplicadas en una pasteleria? ¢, Cuales?

Yo sé que hay distintos tipos de discapacidad y yo creo que no siendo una
discapacidad que, no siendo muy invalidante, a ver, quiero buscar las
palabras para que no suene feo.

Yo he visto en muchos supermercados 0 negocios que trabajan personas con
sindrome de Down, que yo sé que son personas muy inteligentes,
intelectualmente son muy capaces también, hay personas que tal vez
intelectualmente no son capaces, pero pueden hacer algunas funciones y lo
encuentro una muy buena idea como inclusién, sobre todo considerando que
estas personas muchas veces no pueden conseguir trabajo y viven de esta
pension de invalidez que entrega el gobierno que todos sabemos que una
pension de ese tipo nadie vive. Puede ser envolviendo cosas, yo sé que
guizas son mas lentos, pero puede ser también que como sociedad seamos
mas tolerantes, a pesar de que por todas partes se ve lo contrario, entonces
si tienes que esperar 3 0 4 minutos Mas a que la persona envuelva el pastel,
seria genial pero lamentablemente vivimos en una sociedad que queremos
todo rapido, pero creo que seria una cosa de costumbre, como cuando
estdbamos en pandemia que habia que hacer fila en todas partes, respetar tu
turno y si tenias que estar media hora en la fila, esperabas, por mi que eso se
mantuviera porque encontraba maravilloso eso del orden.

- Pensando ahora en los clientes ¢, Crees que hay algo que se pueda hacer
desde esa perspectiva?

Ah claro, hay muchos locales que no tiene rampla para silla de ruedas, que
es lo primero que uno piensa, lamentablemente cuando uno piensa en
discapacidad, uno piensa en una persona que no puede caminar, pero, por
ejemplo, mi mama esta hace un tiempo, unos afios, con una enfermedad
autoinmune y esta con una hipoacusia y no escucha o escucha muy poquito,
hay dias que escucha un poco mejor y otros que apenas escucha, por eso
mas informacion en cuanto a letreros aparte de que pueda entrar una persona
en silla de ruedas, que en realidad es como lo que menos se ve. Hay muchos
tipos de discapacidad, que sea también como en los bancos, que haya una
prioridad en la atencion para las personas con discapacidad como con las
personas de tercera edad o las embarazadas que no son una discapacidad,
pero es una cuestion de empatia y eso creo que nos falta.

- ¢Cudles son las falencias o necesidades no cubiertas por parte de las
pastelerias de la comuna?

Por ejemplo, yo encuentro que es tan... no sé si derrochador la palabra, pero
los locales que botan la comida, a todas las panaderias yo creo que les queda
pan de un dia para otro y sale hasta en las noticias cuando hay lugares que
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ponen bolsitas que dicen “Si lo necesitas tdmalo” o algo asi, yo pienso que tal
vez las pastelerias podrian hacer algo asi, yo pienso que tal vez podrian dar
un precio mas econdmico de esos pasteles que estén por vencer, sobre todo
los que llevan crema, que llevan fruta, que sabemos que duran menos tiempo,
pero yo conozco una pasteleria que regala esos pasteles a sus conocidos,
entonces, ¢ Por qué nos los venden mas baratos? No pierden todo, tal vez les
sale al costo o menos del costo, pero no es todo y hay gente que no se puede
dar ese gusto porque, yo lo veo como un gusto porque un pastel pequefio sale
$2.500 pesos o $3.000 pesos y en una familia pequefa, nosotros somos tres,
es plata, son $7.500 pesos que tal vez el dia de mafiana, a mi me va a faltar
para comprar verduras para hacer almuerzo o para comprar colaciones para
mis hijas. Muchas personas no pueden celebrar por falta de recursos cuando
tal ve “podi’...” ¢ Quién no se ha comido un pan afiejo en la casa? Hasta de
dos dias, ¢Quién no lo ha calentado en el tostador? Y eso no es nada,
entonces, tal vez faltaria un poco de eso, que se diga “Esta por vencer’ y
dejarlo un poco mas barato, hay mucha gente que no tiene los recursos sobre
todo la gente de tercera edad, que vive con una pension miserable... Yo creo
gue seria muy bueno y atraeria a mas clientes.

12.3.4 Valentina Soto
- ¢,Cual es tu nombre y edad?
Me llamo Valentina Soto y tengo 24 afos.
- ¢ Cudl es tu ocupacién?
Soy estudiante y estoy haciendo mi practica profesional.

- ¢Por lo general tienes tiempo libre durante la semana o sélo los fines de
semana?

Tengo libre después de las seis de la tarde y los fines de semana.
- ¢ Posees algun tipo de discapacidad?

No sé si se considera visual una discapacidad, pero uso lentes porque soy
muy “piti”, tengo miopia.

- ¢, Conoces o compartes de forma habitual con personas con algun tipo de
discapacidad?

No, con ninguna.
- ¢, Cada cuanto consumes productos de pasteleria?

A principio de afio era casi todos los dias, ahora bajé un poco el consumo y
ya es una vez a la semana o cada dos semanas.
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- ¢ Qué tipos de productos de pasteleria prefieres?

Generalmente, antes era mas de esas tortitas rectangulares personales como
de maracuya o selva negra, de esas cosas asi y ahora mas de berlines.

- ¢ En qué ocasiones consumes este tipo de productos?
Para tomar once casi siempre o después de almuerzo con un café.
- ¢ Prefieres consumir productos que no posean azucar afiadida? ¢ Por qué?

Conscientemente preferiria que no tengan azucar afiadida, porque igual
siento que cuido mi alimentacion, entonces, para mi siento que, si algo ya
viene dulce, prefiero que no le afladan mas dulce.

- ¢,Cuanto estas dispuesta a pagar por ellos?

Si voy a comprar algo para mi sola, hasta $2.000 pesos y si es como para
compartir unos $7.000 u $8.000, pensando en cuatro personas.

- ¢, Qué tipo de informacién consideras que debe ser entregada respecto a los
productos?

Si estan frescos 0 no, sélo preguntaria eso.

- ¢Conoces algunas medidas que puedan aportar al cuidado del medio
ambiente que puedan ser aplicadas a una pasteleria? ¢ Cuéales?

Yo me imagino que, cambiar por ejemplo el hornear a lefia, cambiarlo por gas,
me imagino que debe ser menos contaminante y puede ser el repartir sus
productos en bicicleta o cosas asi.

- ¢, Conoces algunas medidas que puedan aportar a la inclusién de personas
con discapacidad que puedan ser aplicadas en una pasteleria? ¢ Cuales?

No, no conozco ninguna, la verdad ni siquiera lo he visto o me lo he
preguntado.

- ¢Cuales son las falencias o necesidades no cubiertas por parte de las
pastelerias de la comuna?

Yo creo que el tema de la higiene, que generalmente aca se ve muy poco
guante, mucho pelo, faltan unos gorros 0 no sé porque veo como la gente
manipula los pasteles y me da cosa, o en la refrigeracion, porque de repente
veo que tienen los berlines ahi como encima de una mesa y eso igual esta
mal, yo creo que eso es una carencia gue tienen algunas pastelerias.
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- ¢ Cuales consideras que pueden ser los factores determinantes para preferir
una pasteleria sin azucar con las caracteristicas mencionadas anteriormente?

Yo creo que el tema del cuidado de la salud y que generalmente las que son
sin azUcar creo yo que son mas modernas, porque antes no sé si la gente se
cuidaba tanto la salud, pero como son modernas, son mas nuevas, se ven
mas limpias, no es como la tipica panaderia o pasteleria de barrio. Que esté
en un lugar mas céntrico, ademas.

- ¢ Preferirias comprar productos de pasteleria si practican estas medidas a
pesar de que el costo de los productos pueda ser mayor?

Si, lo haria, siempre que me digan que estan tomando estas medias o si tienen
algun tipo de certificacion, no tendria ningun problema en pagar mas.

12.3.5 Tatiana Varas
- ¢ Cudl es tu nombre y edad?
Me llamo Tatiana Varas y tengo 28 afos.
- ¢, Cual es tu ocupaciéon?
Trabajadora y estudiante, trabajo de garzona y barteneder en un restaurant.

- ¢ Por lo general tienes tiempo libre durante la semana o sélo los fines de
semana?

En el horario de restaurantes es variable el dia que tengo libre, o sea, si 0 si
tengo un domingo por medio libre, pero el otro dia libre es variable, no es fijo.

- ¢ Posees algun tipo de discapacidad?
No, ninguna.

- ¢ Conoces o compartes de forma habitual con personas con algun tipo de
discapacidad?

No.

- ¢, Cada cuanto consumes productos de pasteleria?
Va a variar un poco, pero si o si, una vez a la semana.
- ¢, Qué tipos de productos de pasteleria prefieres?

Me gustan las galletas y las tortas.
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- Cuando compras estos productos ¢Son para consumo individual o
compartido?

Generalmente compro en formato individual, pero también compro menos
frecuentemente familiar.

- ¢ En qué ocasiones consumes este tipo de productos?

Los individuales cuando se me antojan y los familiares, a no ser que sea un
cumpleafnos o cosas asi, también es porque se me antoja, pero como es tarde
y vengo del trabajo, tengo que compartir con los que estén en la casa.

- ¢ Prefieres consumir productos que no posean azucar afiadida? ¢ Por qué?

No lo prefiero, o sea, no estoy necesariamente buscando que no tengan
azucar, pero si me dan uno que no tenga azUcar afladida no voy a tener
problema en comerlo.

- ¢ Cuénto estas dispuesta a pagar por ellos?

Individual, si es solo para mi, maximo $5.000 a $6.000 pesos, si es para
compartir, un formato mas grade, $30.000 a $35.000 pensando en tortas,
kuchenes o pies.

- ¢, Qué tipo de informacién consideras que debe ser entregada respecto a los
productos?

La fecha de elaboracion tiene que estar si o si y bueno, pensando, no
necesariamente para mi, pero si para otra gente, creo que es importante que
digan los ingredientes que tiene, especialmente por las alergias o las
personas que son celiacas o que tienen alguna alergia alimentaria. En mi
caso, no me afecta ninguna de esas, pero si seria adecuado que las
pastelerias tengan los ingredientes a la vista 0 que salga como en las cajas
de productos envasados “este producto podria contener” canela o nueces o
ese tipo de cosas.

- ¢Conoces algunas medidas que puedan aportar al cuidado del medio
ambiente que puedan ser aplicadas a una pasteleria? ¢ Cuéles?

La verdad es que no, creo que se me pueden ocurrir, pero no sé si son
aplicables, podria ser todo lo relacionado con packaging, como lo primero que
es eliminar el uso de plasticos y respecto a la comida, el tema del desecho
adecuado de las cosas, yo trabajo en un restaurant y el aceite, por ejemplo,
se separa y hay que llevarlo a otro lado, no sé, si en las pastelerias pasa lo
mismo con algun tipo de ingrediente que no se debe mezclar. Otra cosa que
se me ocurre es, por ejemplo, que la leche sea de “vacas felices” o que todos
los ingredientes sean adquiridos de manera sustentable.
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- ¢ Cudles de estas crees tu que son mas valiosas 0 que generan un mayor
impacto al cuidado del medio ambiente? ¢ Por quée?

Creo que la ultima, la responsabilidad en la obtencién de materias primas igual
como a largo plazo puede ser considerado como algo importante o que sea
un real cuidado del medio ambiente y también, la medida de administracion
de desechos, en cuanto al manejo y el generar la menor cantidad de desechos
posibles.

- ¢, Conoces algunas medidas que puedan aportar a la inclusion de personas
con discapacidad que puedan ser aplicadas en una pasteleria? ¢, Cuales?

Es que bueno, igual es como super amplio por las distintas capacidades,
entonces, lo primero y lo mas basico es que tendria que tener un acceso
universal, después podriamos pensar también en personas con discapacidad
visual o discapacidad auditiva y que puedan existir distintas formas de mostrar
un producto, porgue para mi, si yo entro en una pasteleria, lo primero que me
hara comprar es como se ve el producto, entonces, creo que hay que pensar
una forma de inclusion que lo permita, como hacerlo la verdad no se me ocurre
pero pienso que es importante y con respecto a discapacidad de tipo cognitiva
o de salud mental, también se me ocurre que los pasteles o lo que sea, estén
hechos de manera amigable para personas que no pueden consumir mucha
azucar porque puede desestabilizarlos.

- ¢Cudles son las falencias o necesidades no cubiertas por parte de las
pastelerias de la comuna?

Creo que hace falta un poco de variedad o innovacion con respecto a los
pasteles, como que uno suele ver los tipicos, no s€, un berlin, un pie de limén,
tartaleta y torta de pifia y existen otras opciones que también podrian incluir o
quizas una pasteleria con un enfoque un poco mas... no sé si artistico es la
palabra, pero, mas gourmet por decirlo asi, porque creo que hay muy pocas
en Valparaiso en donde uno pueda ir a comer y salga de lo tipico de la
reposteria chilena y yo pondria méas pastelerias porque me gustan mucho los
pasteles, para tener mayor acceso porque generalmente donde uno los
consigue es en ciertas tiendas especificas o0 supermercados, no es muy
amplia la oferta.

- ¢, Cuales consideras que pueden ser los factores determinantes para preferir
una pasteleria sin azucar?

Motivos de salud yo creo, personas que quieren tener una vida mas saludable
0 personas que estan obligadas a dejar azucares y no quieren dejar de comer
pasteles o cosas dulces, como para no dejar de comer algo dulce, porque
igual las cosas sin azUcar pueden dar esa sensacion de dulzura, pero de una
forma mas saludable.
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- ¢Crees que el tener los dos enfoques mencionados puede hacer que se
prefiera esta pasteleria antes que las otras?

Creo que, si es que ponemos dos pastelerias juntas, una al lado de otra sin
una publicidad, creo que una persona gue soélo tiene ganas de comerse un
pastel, no necesariamente le va a influir demasiado, porque visualmente si ve
dos trozos de pie de limén no podré diferenciar y decir ah este tiene azlcar o
no tiene azucar, tendria que haber un estimulo externo anunciando “este pie
de limdn es super rico, pero es saludable” entonces, ahi quizas la persona va
a preferirlo por sobre uno tradicional y lo mismo pasa con las caracteristicas
de cuidado de medio ambiente y de inclusion.

- ¢ Preferirias comprar productos de pasteleria si practican estas medidas a
pesar de que el costo de los productos pueda ser mayor?

Si, no tenia problema en gastar mas dinero que en otros lugares, pero tendria
que yo primero enterarme que estd funcionando de esta manera, por eso
mencionaba antes el tema de la publicidad o de hacer visible el tema de la
inclusién o el tema de productos méas saludables o sin azlcar, porque si no se
nota, yo diria simplemente “este pastel es mas caro” pero no necesariamente
sabria que hay detras una eleccién o una vision de la empresa en incluir a
personas con discapacidad o de cuidar el medio ambiente.

12.3.6 Oscar Gonzalez
- ¢ Cudl es tu nombre y edad?
Oscar Gonzalez y tengo 32 afios.
- ¢,Cuédl es tu ocupacion?

Soy ingeniero en mecanica automotriz y trabajo en el area de repuestos de un
concesionario que tiene varias sucursales.

- ¢Por lo general tienes tiempo libre durante la semana o sélo los fines de
semana?

Los fines de semana, que los dedico a estar con la familia.
- ¢ Posees algun tipo de discapacidad?
No, ninguna.

- ¢, Conoces o compartes de forma habitual con personas con algun tipo de
discapacidad?

No, con nadie.
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- ¢ Cada cuanto consumes productos de pasteleria?

Yo los consumo aproximadamente, dos veces al mes.

- ¢ Qué tipos de productos de pasteleria prefieres?

La verdad no hay ninguno en particular que me guste mas que otro.

- Cuando compras estos productos ¢Son para consumo individual o
compartido?

Son para consumo compartido, casi siempre como formato familiar.
- ¢, En qué ocasiones consumes este tipo de productos?

Mayoritariamente en ocasiones especiales como cumpleafios o
celebraciones.

- ¢ Prefieres consumir productos que no posean azucar afiadida? ¢ Por qué?

Si, porque, a ver, para sumar a esto, yo tengo resistencia a la insulina, asi que
prefiero consumir productos sin azulcar.

- ¢ Cuénto estas dispuesto a pagar por ellos?

Por algo individual, entre $3.000 y $5.000 pesos y por algo como tipo familiar,
desde $25.000 hacia arriba, dependiendo del tipo de producto, pero como
para cuatro personas.

- ¢ Prefieres tener que ir a un local a comprar los productos o que sean
llevados a tu domicilio?

Prefiero ir a comprar al local, porque creo que se puede seleccionar mejor los
productos y hacer mas consultas con respecto a la composicion, los
materiales utilizados o los sabores, en linea igual se puede hacer los mismo
digamos, pero me gusta mas el feedback rapido que hay al ir a un local.

- ¢ Qué tipo de informacidén consideras que debe ser entregada respecto a los
productos?

Bueno, en mi caso particular, si tienen o no azlcar, pero en el caso de
personas que tienen distintos intereses, como ser celiaco o seguir dietas keto,
si tienen harinas refinadas o no, si tienen gluten, etcétera.

- ¢Conoces algunas medidas que puedan aportar al cuidado del medio
ambiente que puedan ser aplicadas a una pasteleria? ¢ Cuéales?

La verdad, no conozco ninguna que pueda ser aplicada a una pasteleria.
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- Y si piensas en medidas que sean aplicables al ambito de la alimentacion
¢, Podrias mencionar alguna?

Bueno, generalmente cuando uno compra productos de ese tipo vienen
envueltos en cosas de papel, que sea papel reciclado, aunque el papel de por
si es reciclable, tal vez que al momento de entregar las boletas puedan ser en
linea o a través de una aplicacion para que no se tengan que imprimir, si hay
uso de... en el caso de gente que le gusta servirse los productos en el local,
hacer uso de cubiertos de madera y no plasticos.

- ¢ Cuales de estas crees tu que son mas valiosas 0 que generan un mayor
impacto al cuidado del medio ambiente? ¢ Por quée?

Si, yo creo que lideraria el tema de los envoltorios y luego lo de las boletas,
porque por lo general la gente que compramos estos productos lo hacemos
para comer en la casa y ahi no necesitariamos otros cubiertos mas que los
gue tenemos en casa, entonces partiria por esas medidas.

- ¢,Conoces algunas medidas que puedan aportar a la inclusion de personas
con discapacidad que puedan ser aplicadas en una pasteleria? ¢, Cuales?

Si, tal vez tener el menu o la carta de productos en braille o que algunas
personas de las que trabaja en el local pueda entregar informacién por medio
de lengua de sefas, ese tipo de cosas creo yo.

- ¢ Cudles crees tu que son mas valiosas 0 que generan un mayor impacto en
la reduccion o eliminacion de barreras de inclusion? ¢ Por qué?

Desconozco la verdad la cantidad de poblacién que es ciega o que es sorda,
pero dependiendo de quienes sean mas, podria ser una mas importante que
otra a mi parecer.

- ¢Cuales son las falencias o necesidades no cubiertas por parte de las
pastelerias de la comuna?

O sea, partiendo de que yo aun no encuentro una pasteleria en la comuna de
Valparaiso que ofrezca solo productos sin azlcar, también esta el tema de la
inclusién, tampoco conozco ninguna que tenga alguna de las medidas
mencionadas anteriormente u algunas adicionales.

- ¢ Cuales consideras que pueden ser los factores determinantes para preferir
una pasteleria sin azucar?

Bueno partiendo por la calidad del producto, hay pastelerias que son sin
azucar y sin harinas refinadas y sus productos son de muy buena calidad, no
se nota o no hay diferencia en cuanto al gusto al consumir los productos,
partiendo por ahi y bueno por un tema de salud, hay personas que como yo
tienen alguna enfermedad base y otras que no, pero, sin embargo, prefieren
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consumir este tipo de productos, yo creo que por ahi va la ventaja de este tipo
de pasteleria.

- Cuando hablas de la calidad del producto ¢ A qué te refieres?

En realidad, que no se note al gusto en la boca, el uso de otro endulzante,
gue pasa mucho cuando uno compra productos que son sin azlcar, que se
nota un dulzor distinto al que uno esta acostumbrado a cuando se usa azucar.
La gente de mi generacion no fuimos criados con productos sin azlcar o que
utilicen endulzante, entonces, al consumir productos que son endulzados con
otro tipo de endulzante, redundando, se nota y se siente la diferencia, pero
hay pastelerias que logran llegar a un producto final en el que no se evidencia
la diferencia y finalmente a muchas personas les cuesta dejar los productos
con azucar debido a que el gusto es distinto porque no lo encuentran igual de
rico o rico simplemente.

- Pensando en que se tomaran en cuenta las medidas de cuidado del medio
ambiente e inclusion ¢ Serian razones para preferir una pasteleria que ofrezca
estos productos sin azUcar afadida?

En lo personal no, porque para yo preferir en mi circulo o entorno no hay nadie
gue necesite estas medidas de inclusion, pero si por el cuidado del medio
ambiente, o sea, para mi es un tema preocupante el tema del medio ambiente,
el reciclaje y todo ese tipo de cosas, entonces, eso es un plus adicional.

- ¢ Preferirias comprar productos de pasteleria si practican estas medidas a
pesar de que el costo de los productos pueda ser mayor?

Si, de hecho, en los lugares que yo he podido encontrar no en la comuna de
Valparaiso, suelen ser un poco mas caros, bueno como te comentaba, por
un tema de salud yo no puedo consumir azucar, entonces, no me importa
pagar un poco mas por la calidad y el tipo de productos sin azucar.

12.3.7 Claudia Valenzuela
- ¢ Cudl es tu nombre y edad?

Mi nombre es Claudia Irene Valenzuela Soto, tengo 51 afios, trabajo y vivo en
Placilla pero soy Portefia de corazon.

- ¢, Cual es tu ocupacion?

Soy supervisora del equipo de aseo en un colegio particular aca en Placilla,
generalmente he trabajado en supervisiones, no tengo titulo técnico, es por la
experiencia que tengo, he trabajado mas en supervisién en tema de fierros en
el puerto o en puerto seco acé en Placilla.
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- ¢Por lo general tienes tiempo libre durante la semana o solo los fines de
semana?

Generalmente, en la semana termino mi trabajo a las 16:00, pero
generalmente tu sabes que los supervisores trabajan practicamente 24/7 con
articulo 22, entonces estan disponibles siempre y ahora estoy un poco mas
apretada con el tiempo un poco porque tengo que hacer un curso de Excel.

- ¢ Posees algun tipo de discapacidad?
No.

- ¢ Conoces o compartes de forma habitual con personas con algun tipo de
discapacidad?

Si, generalmente en los trabajos te encuentras con gente que tiene
mayormente una discapacidad de tipo cognitiva, entonces, ahi tienes que
dedicarle un poquito mas de tiempo en instrucciones o no puedes hacer una
reunion con muy masiva de gente, o dar un instructivo muy masivo de gente
porque esa gente no absorbe y después se confunde, entonces,
generalmente esa gente cuando me toca con ellos, yo lo que hago, bueno si
guieren patrticipar de la reunion yo igual los hago participar, pero si no, los
llamo aparte y les doy instrucciones aparte y explicarles bien el tema,
dedicarles un poquito mas de tiempo y lo hago con harta paciencia.

- ¢En el lugar que trabajas existen medidas que reduzcan las barreras para
poder incluir de mejor manera a las personas con discapacidad?

No, no hay ningun tipo de restriccion, esta empresa en la que estoy es de
concepcion y tienen personas con discapacidad en el sur en las
concesionarias, aca en el colegio Pumahue lo que se hace es trabajar con
psicologay con ellos nos reunimos aparte, porque ha pasado, por ejemplo, en
situaciones en que estan en reuniones con el prevencionista de riesgos y se
hacen comentarios del tipo “que estoy perdiendo el tiempo”, “es que esto
siempre lo hablamos”, aunque ellos no hayan participado de otras reuniones
y siempre se dan esas situaciones. Yo llegué a trabajar en agosto ahi y al
segundo dia me di cuenta de que habia una persona diferente y su trato desde
ahi ha sido diferente.

Cuando han pasado estas cosas, trato de tomarmelo bien “light” para que la
persona que tiene discapacidad, no se dé cuenta de que ella es diferente,
porque si ta le haces un comentario, a ver, ella no tiene ningin documento
meédico, pero si tl le haces un comentario, ella se altera, si ti le preguntas
mucho ella se altera segun su condicién, por eso yo trato de tomarlo como
algo normal y le digo que las reuniones con ella las hago aparte porque siento
gue las otras nifias no la entienden, ademas que las otras chicas son mas
jovenes, entonces como que no entienden su condicion.
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- ¢ Cada cuanto consumes productos de pasteleria?
Generalmente unas seis veces en el mes.
- ¢ Qué tipos de productos de pasteleria prefieres?

Torta de pifia, tortas tradicionales, como antiguas, no la torta que te venden
ahora con fondant que no tiene mucho sabor o que es muy grueso el bizcocho,
nosotros no vamos mas a la torta tradicional que se comia antes, que sea
como una torta casera bien hecha como de pasteleria o casera pero bien
hecha, tenemos nuestros puntos clave donde comprar.

- Cuando compras estos productos ¢Son para consumo individual o
compartido?

No, formato familiar, somos dos, pero si no, no alcanza.
- ¢, En qué ocasiones consumes este tipo de productos?

No hay una ocasion en especial, es mas bien cuando se nos antoja y la
compramos o la mandamos a hacer.

- ¢ Prefieres consumir productos que no posean azUcar afiadida? ¢Por qué?

La verdad es que, la chica donde mandamos a hacer la torta usa, no recuerdo
en este minuto el nombre, pero es como un alternativo del azicar o de la
sucralosa, entonces, no es una torta, asi como relajante, pero la pasteleria
gue generalmente compramos es de productos naturales. Optamos por lo
tradicional, porque si ti compras un pastel que ofrecen ultimamente, no sé,
en el supermercado, no tiene el mismo sabor que ti comias antes, de la torta
digamos de la abuelita que le llaman, si voy al Marcopolo a comerme un
pastel, el sabor ya no es el mismo, en la Follia es lo mismo, entonces, bueno
no sé cuanta historia sabes tu aca de Valparaiso, pero si tu ibas a comprar
una torta al café Riquet era como que te estabas comiendo una torta de la
abuelita, pero con mas detalle, mas fino, el café Riquet fue un café-restaurant-
pasteleria que eran las mejores tortas de aca de Valparaiso, entonces, no
tienen ese sabor vegetal, que ahora se usa mucho la crema vegetal, pero ellos
te hacen la crema chantilly de forma natural.

- ¢,Cuanto estas dispuesta a pagar por ellos?

A ver, la torta en promedio es como para 12 o 15 personas y pagamos
$25.000, ahora, si encontramos un lugar mas rico, puede que paguemos mas.

- ¢Prefieres tener que ir a un local a comprar los productos o que sean
llevados a tu domicilio?

Prefiero ir al local, porque asi ti sabes realmente qué es lo que estas
comprando. Lo otro es que tu lo encargas, no es que la torta va a llevar cuatro
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dias en la vitrina y tu te lleves una torta asi no mas, por eso es que uno va a
lugares puntuales, el supermercado a ti te ofrece una torta que tiene una
duracion de siete dias mas o menos y en un local no, porque td vas a las 17:00
y ya no quedan tortas. Y con la chica a quien le mando hacer tortas, que las
hace en su casa, es una emprendedora, yo le encargo el miércoles y tiene
lista la torta para el viernes.

- ¢Conoces algunas medidas que puedan aportar al cuidado del medio
ambiente que puedan ser aplicadas a una pasteleria? ¢ Cuéles?

Bueno, en los dos lugares que yo tengo como alternativa para comprar, no
usan plastico, ni para envolver la torta ni usan una base plastica, la chica usa
una especie de cartén duro, y bueno en el otro lado igual, incluso antes en las
pastelerias usaban papel blanco que ahora no se ve, usan una especie de
cartdn, no usan plastico para nada. Otra medida es el uso de productos mas
naturales, porque no botas tanto, no sé po’ el residuo que te queda ahi en
donde haces la mezcla y todo eso, tu después lo tienes que llevar a lavar
¢Cierto? Y en el desaglie no vas a botar tanto desperdicio de azucar, de
colorantes ni nada de eso.

- ¢ Cudles de estas crees tl que son mas valiosas 0 que generan un mayor
impacto al cuidado del medio ambiente? ¢ Por qué?

Yo creo que el mayor impacto es por el no uso de plasticos, porque el plastico
no se derrite con nada, es muy duro, le puedes pasar un cuchillo encima y ni
se corta, yo creo que es el mismo tiempo que una botella plastica.

- ¢, Conoces algunas medidas que puedan aportar a la inclusién de personas
con discapacidad que puedan ser aplicadas en una pasteleria? ¢ Cuales?

Aparte de que es un apoyo para ellos, yo creo que sirve para aprender, en
Vifia si no me equivoco hay una cafeteria en la que trabajan nifios con
sindrome de Down, no me he ido a sentar ahi como para ver como es el trato,
pero me imagino que los tratan bien, porque al final no toda la gente tiene la
conciencia del cémo lo trato. Lo que pasa es que a veces, no tienen la
paciencia, porgue la gente cree que porque son nifios con sindrome le van a
hacer algo, porque la gente tiene ese estigma de que los tienen que tratar mal
para que entiendan o cuando a veces ellos tienen sus crisis, no saben cémo
afrontarlo.

- Desde la perspectiva de los clientes ¢ Crees que hay alguna medida que se
puede aplicar?

Si, también, yo creo que una de las acciones es el trato, finalmente, la gente
se va por como tu lo recibes, si lo recibes con una sonrisa o enojado, porque
ellos se asustan, que es algo que veo con la chica que trabajo yo. Te voy a
contar un poquito, ella cuando yo llegué a trabajar ya estaba a punto de
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renunciar porque la trataban mal, ella me comentaba que su supervisora
anterior siempre estaba enojada, las trataba a garabatos y todo eso y a ella
no le gustaba eso y cuando llegué a trabajar, bueno y como no tengo ese tipo
de trato tampoco, y como me di cuenta al tiro que era una persona especial,
bueno, igual me dediqué a entrevistarlas una a una y cuando la entrevisté me
di cuenta de que era diferente y ella después a los dias me dice “4,Sabe qué?
Yo vengo tan contenta a trabajar ahora, porque usted siempre me trata bien”
y yo le decia “4Por qué te voy a tratar mal si tu nunca me has hecho nada?”,
porque a veces, ellos piensan que, porque tu estas enojado, estas enojado
con ellos también y que los vas a tratar mal.

- ¢Cuales son las falencias o necesidades no cubiertas por parte de las
pastelerias de la comuna?

Lo que te mencionaba denante, que estan usando mucho producto artificial,
porque segun ellos tienen mas durabilidad, porque las cremas vegetales
duran siete dias y no tres como las otras, entonces, es un tema del material
gue se esta ocupando que esta echando a perder lo que es pasteleria.

- ¢ Qué factor crees que hace que las personas prefieran una pasteleria por
sobre otra?

Yo creo que no todos se van por el sabor, se van generalmente por la
economia, porque si Yo no sé, te estoy pagando $25.000 para una torta de 15
personas y en el supermercado te encuentras una torta para 15 personas en
$7.000, es harta la diferencia, porque te compras tres tortas con ese precio.

12.3.8 Camila Espinoza
- ¢ Cual es tu nombre y edad?
Camila Francisca Espinoza Arastancibia, tengo 37 afios.
- ¢ Cual es tu ocupacion?

Yo soy psicologa y en este momento estoy dirigiendo un programa, soy
directora de un programa colaborador del servicio de mejor nifiez de
vulneracion de alta complejidad de nifios, nifias y adolescentes.

- ¢Por lo general tienes tiempo libre durante la semana o solo los fines de
semana?

Durante los fines de semana y aprovecho de hacer las cosas que no alcanzo
a hacer en la semana, como tareas domésticas, por ejemplo, lavado de ropa,
también aprovecho de hacer actividades con mis hijos y salir un poco de la
casa.
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- ¢ Posees algun tipo de discapacidad?
Yo no.

- ¢ Conoces o compartes de forma habitual con personas con algun tipo de
discapacidad?

No, no regularmente, pero si tengo contacto en el trabajo con casos que
padecen discapacidad fisica o intelectual.

- ¢ Te has visto expuesta a situaciones en las que son discriminados?
Yo haber observado algo, no.

- ¢, Cada cuanto consumes productos de pasteleria?

Yo creo que tres veces por semana.

- ¢, Qué tipos de productos de pasteleria prefieres?

Pasteles, alfajores y cheesecake.

- Cuando compras estos productos ¢Son para consumo individual o
compartido?

Son individuales, a veces, los compro estando en la oficina y necesito algo
para mi solamente o cuando estamos en la casa igual compramos de tamario
individual y los compartimos, por temas de calorias y menor impacto del dafio.

- ¢ En qué ocasiones consumes este tipo de productos?

Cuando vienen visitas aca a la casa, cuando a uno de mis hijos les da un
antojito o a nosotros también, no necesariamente en ocasiones especiales,
depende también de las ganas que se tenga en el dia, por ejemplo, al Benja,
mi hijo, le encantan los pasteles y a veces le damos en el gusto y otras no,
pero mas que nada de forma espontanea.

- ¢ Prefieres consumir productos que no posean azucar afiadida? ¢ Por qué?

Me gustaria, pero no he encontrado en los lugares que frecuentamos,
productos sin azlcar, que sean, por ejemplo, igual de ricos, como de
chocolate, siempre son como mas, bueno, ni siquiera se me viene a la mente
gué puede ser sin azucar porque no hay mucha oferta.

- ¢,Cuanto estas dispuesta a pagar por ellos?

Como son individuales, desde $1.500 pesos por alfajor, hasta, ayer, por
ejemplo, que compramos en una pasteleria de por aca unas como mini tortitas
como para 6 personas a $8.000 pesos.
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- ¢ Prefieres tener que ir a un local a comprar los productos o que sean
llevados a tu domicilio?

Yo prefiero ir al local, porque asi veo mejor los productos.

- ¢ Qué tipo de informacioén consideras que debe ser entregada respecto a los
productos?

El valor y ya que estamos hablando del azucar, la cantidad de azlcar que
tienen, asi se podria generar un poco de conciencia de lo que uno esta
consumiendo.

- ¢Conoces algunas medidas que puedan aportar al cuidado del medio
ambiente que puedan ser aplicadas a una pasteleria? ¢ Cuéles?

Podria ser productos sin lactosa o productos de estos que se sacan del animal
directamente, también que los envoltorios sean de carton y no de plastico.

- ¢,Conoces algunas medidas que puedan aportar a la inclusién de personas
con discapacidad que puedan ser aplicadas en una pasteleria? ¢ Cuales?

Se me ocurre el tema de la entrada y salida para personas con movilidad
reducida o podria ser capacitaciones a las personas que trabajan en la
pasteleria para que puedan ofrecer productos de forma adecuada a personas
con discapacidad intelectual.

- ¢Cudles son las falencias o necesidades no cubiertas por parte de las
pastelerias de la comuna?

Yo creo que los valores, son muy altos, donde yo he comprado al menos y
bueno en todos lados y el cuidado de la salud, hay exceso de azucar o de
harinas blancas, me da cosita igual echarme a la boca una torta que es muy
dulce, diria que el tema de la salud o el cuidado del cuerpo esta invisibilizado.

- ¢ Qué factor crees que hace que las personas prefieran una pasteleria sin
azucar con las caracteristicas mencionadas anteriormente por sobre otra?

Porque inconscientemente entenderia que es una pasteleria mas consciente,
del entorno, de las diversidades, entonces, empatizaria un poco mas esta
pasteleria porque me imaginaria que hay un trato mas amable también.

- ¢ Preferirias comprar productos de pasteleria si practican estas medidas a
pesar de que el costo de los productos pueda ser mayor?

Si, porque si bien, el valor es importante, ya estamos pagando un sobre valor
de los productos, entonces, al menos pensando en mi 0 mi mama que somos
guienes compramos, si lo hariamos.
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12.4 Fotografias cuestionario
12.4.1 Caracterizacion perfil de clientes

Fotografia n°1

UKIPERSICGE T3EMKS i
[IEE ETHTE TR R ETY .

T A JUAH ¥
FETUDIS DF BERGASD

Pasteleria libre de azocar anadida con entfoque de
medicambiente e inclusidn en la comuna de Valparaiso

CAFHE DETZ=OCTH MIADLZ WIDCHID

Pasteleria libre de azucar anadida con
enfoque de medioambiente e inclusion.

La presente encuesta pretende reunir informacion respecto a preferencias v
habitos de consumo de productos de pasteleria sin azdcar afiadida, ademas, se
busca conocer las expectativas del consumidor respecto @ medidas que puedan
aportar al cuidado del medioambiente e inclusion de personas con discapacidad.
Tu participacion es fundamental para el éxito de esta investigacidn.

iMuchas gracias por tu ayuda’

Iniciar sesicn en Google para guardar lo gue llevas hecho. Mas informacion

* |ndica que la pregunta 2 obligatoria

Edad: *

(afios)

Tu respuesta
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Fotografia n°2

Género con el cual te identificas: *

() Femenino

() Masculine

() otro

£ Cual es tu ocupacion?: *

() Estudiante
() Duefio/a de casa
() Trabajador/a dependiente

() Trabajador/a independiente

i Tienes algun tipo de discapacidad?”
Puedes seleccionar mas de una opcion.
Motora

Visual

Auditiva

Cognitiva

Mo tengo discapacidad

I O Y By

Crtro:
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Fotografia n°3

iTienes alguna enfermedad que condicione tu alimentacién?

Selecciona hasta dos alternativas, si posees mas de una enfermedad, selecciona aguellas que
restringen mayormente tu alimentacian.

Mo poseo ninguna
Diabetes

(Obesidad o sobrepeso
Alergias

Resistencia a la insulina

Celiaquia

;Reside en la comuna de Valparaiso?
Si

Mo

Fotografia n°4
Gracias por tu disposicion

Debido a que el estudio se encuentra limitado a la comuna de Valparaiso, una forma
en la que puedes ayudar en esta investigacion es compartiendo esta encuesta.

iQue tengas un muy buen diz!

Atrds m Borrar formulario

La seccion observada en la fotografia n°4, es dirigida a aquellas personas que
no residan en la comuna de Valparaiso.
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12.4.2 Preferencias y habitos de consumo con respecto a pastelerias

Fotografia n°1

W *
- .

Preferencias respecto a Pastelerias

Las siguientes preguntas me permitiran identificar cudles son tus preferencias y habitos de consumo
con respecto a las pastelerias.

Recuerda contestar todas las preguntas

iCuantas veces al mes compras productos de pasteleria?

Salo 1 vez al mes
2 - 4 veces al mes
4 3 6 veces al mes

Mas de 6 veces al mes

Cuando compras estos productos ;Qué prefieres?

Ir & comprar al local

Que los productos sean enviados a mi domicilio, trabajo o lugar de estudios

Fotografia n°2

:En qué horario prefieres comprar preductos de pasteleria?

Puedes seleccionar hasta Z opciones

Antes de las 8:00
8:00a10:00
10:00a 1200
12:003 1400
14:00 a 16:00
16:00a 18:00
18:00a 20:00

Después de las 20:00
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Fotografia n°3

i Por qué prefieres comprar en este horario? *

Asigna una frecuencia a cada razon.

Por mi horario
dispaonible

Porgue suelen
darme ganas de
comer algo dulce

Porgue hay menos
personas
comprando

Justo pasé por el
lugar

Pargue me
acuerdo a ditima
haora de algin
evento especial

Muy frecuente

[

Medignamente
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[

Mada frecuente
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Fotografia n°4

¢ En qué acasiones consumes este tipo de productos?

FPuedes seleccionar hasta 3 opciones.

N o N

Cumpleafios

Aniversarios

Sdlo por gusto

Cuando tengo invitados en casa
Eventos de trabajo

Otros eventos especiales

i Cudl de los siguientes factores influye mas en tu compra? *

Puedes seleccionar hasta 3 opciones.

N O B B I

Medidas de cuidado del medicambiente

Frecio

Medidas de inclusion a personas con discapacidad
Sabor de los productos

Informacion entregada sobre el producto

Wariedad de productos
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Fotografia n°5

¢Qué tan importante es para ti la estética del lugar y los productos? *

1 2 3 4 5

Muy importante O O O O O Nada importante

¢Qué tan importante es para ti que una pasteleria entregue informacién ?
sobre las restricciones alimenticias?

Tt 6""- 1) - 7 (
“w "\:/“;— '.7“/."\. re
i s ‘o Alecgiaa la
“:'.h;:: Alwgia a frutos secos m::v:‘m
y ¢ €3
Celiaawia Alergia ol huevo "m"

Otras alergias o restricciones aimenticias
1 2 3 4 5

Muy importante O O O O O Nada importante
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Fotografia n°6
:En qué sector te gustaria que se ubique la pasteleria?

() Plan de Valparaiso
() Placilla/Curauma
() Sector Puerto

() Cerro Alegre

Atras Siguienta Borrar formulario

12.4.3 Preferencias y habitos de consumo con respecto a productos de
pasteleria

Fotografia n°1
Productos de Pasteleria

Las siguientes preguntas me permitiran identificar cuales son tus preferencias en
torno al consumeo de productos de pasteleria.

Agradezco gue hayas permanecido hasta aca, tus respuestas son de gran
importancia para la investigacion.

Posterior a esto guedan sdlo 2 preguntas.

¢ Por gqué consumes o consumirias productos de pasteleria sin azdcar
afiadida?

Enfermedad relacionada con el consumo de azdcar

Simplemente son de mi gusto

Mo consumo ni consuminia productos de pasteleria sin azlcar

Me preocupo de mi salud v es una forma de cuidarme

Tengo algun tipo de restriccion alimenticia y suelen tener variedades de
productos que puedo consumir

©C O0O0O0O0
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Fotografia n°2

¢Qué precio estas dispuesto a pagar por un producto en formato
individual?

(O No compro en formato individual
(O $1.500 a $2.500
(O $2.500 a $3.500
(O $3.500 a $4.500
() $4.500 a $5.500

(O Mas de $5.500
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Fotografia n°3

¢Qué precio estas dispuesto a pagar por un producto familiar? *

Considera un producto para 20 personas

(O No compro en formato familiar
(O $15.000 a $20.000
(O $20.000 a $25.000
(O $25.000a $30.000

() Mas de $30.000
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Fotografia n°4

Ordena los productos segun tu preferencia. *

Donde 1 es el mas preferido v 6 es el menos preferido, no pueden compartir el
lugar de preferencia

Kuchen y

waess 0 O O 0O O O

Tortas o

pasteles c o o o o O

Pie de liman,
naranja u

el 0 0 O O © O

sabores

Galletas y

alfsjores O O O O O O

Cheescake O O @) O O O

Facturas
(variedad de

masas con O O @) O O O

rellenos o
toppings)

Fotografia n°5

iPrefieres producto con sabores tradicionales o productos gue tengan
sabores menos tradicionales?

—] Saberes mencs tradicionales come maracuyd, guayaba, pistacho
—] Sabores tradicionales come pifia, durazne, chocolate, vainilla

_J Prefiero que estén ambas opciones

£0ué informacian debe ser entregada respecto a los productos sin
necesidad de tener que preguntar por ella?

Puedes seleccionar hasta 3 opciones
—] Ingredientes utilizados
—] Fecha de elaboracién

_J Posible contacto con otros ingredientes que pueden provecar alergias

—] Sila materia prima se obtiene de forma respetucsa con el medioarnbiente

Atrds Siguiente Borrar formulario
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12.4.4 Enfoque de medio ambiente

Fotografia n°1

Enfoque de Medicambiente v :

Esta seccion pretende conocer desde tu perspectiva como cliente, que medidas esperas se tormen en
una pasteleria para el cuidado del medioambiente, evitando el desperdicio de alimentos, un mal
manejo de residuos y la sobre explotacidn de recursos.

;Cual de las siguientes medidas consideras debe ser aplicada?

Puedes seleccionar hasta 3 opciones

Uso de materias primas de acuerdo a la temporada del afio

Utilizar envases de carton con patrones para ser reutilizados, por gjemplo, como macetas
Al final del dia, venta de productos en stock a menar precio

Venta de productos con defectos estéticos a menor precio

Considero que no es necesario

Clasificacidn de cartones u otro material reciclable

151



12.4.5 Enfoque de inclusion

Fotografia n°1

Enfoque de Inclusidn v

Esta seccion pretende conocer desde tu perspectiva como cliente, que medidas esperas se tomen en
una pasteleria para la inclusion de personas con discapacidad, buscando reducir o eliminar las
barreras en el entorno.

;Cual de las siguientes medidas consideras debe ser aplicada?

Puedes seleccionar hasta 3 opciones

Contratar a personas con discapacidad

Atencion preferencial a personas con discapacidad

Un ambiente con bajos estimulos sensoriales y que permitan comunicacion
Uso de mends adaptados o alternativas de presentacion de productos
Considero que no es necesario

Espacios amplios que permitan un transito fluide

Personal con conocimiento que permita manejar desregulaciones

Personal con conocimiento en lengua de sefias

12.4.6 Cierre de cuestionario

Fotografia n°1

Pasteleria libre de azucar anadida con
enfoque de medioambiente e inclusion.

Muchas gracias par tu participacion, agradeceria compartas esta encuesta para que mas
personas pusdan contestar.

Enviar otra respuesta
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