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1 Plan Comercial y de Marketing
1.1 Mision

Come bien, vive mejor...

Enjoy tapas es un servicio local dedicado a comercializar y transportar la mejor comida de la
ciudad de un modo inteligente y ecoldgico.

A través de su plataforma dindmica de comercializacion web/movil y su sistema de transporte
inteligente y ecoldgico ofrece un servicio que conecta las mejores cocinas de la ciudad con los
consumidores finales, alli donde se encuentren.

En la actualidad hay pocos restaurantes con servicio delivery, mayoritariamente dedicados al
fastfood. Nuestra propuesta facilita la implantacion de un servicio delivery en restaurantes de
calidad, a través de unos servicios de comercializacion y logistica de transporte comunes para
todos los restaurantes asociados.

Calidad y variedad culinaria con una experiencia de compra y servicio excelentes

1.2 Visiony Valores

Enjoy Tapas pretende ser la marca referente tanto para consumidores como para restaurantes
en el sector de la comida a domicilio, ofreciendo un servicio culinario de calidad, innovador y
eco-eficiente a los usuarios y convirtiéndose en un socio estratégico para los restaurantes por
su capacidad de integracion e innovacion.

Gracias a un modelo de negocio creado para facilitar su expansién y su facil implantacién en
nuevas zonas, a medio plazo Enjoy Tapas pretende estar operativo en los principales nucleos
urbanos espafioles generando grandes sinergias y economias de escala entre los servicios
generales y los servicios locales.

Esta primera expansién nacional nos proporcionara una experiencia y depuracion del sistema
suficientes para afrontar una nueva expansion internacional con garantias de éxito.

Los valores sobre los que se fundamenta nuestra empresa son:
- Excelencia en el servicio
- Cuidada selecciéon de restaurantes

- Transporte eficiente y de calidad
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- Compromiso con el medioambiente
- Sello de calidad gastronémico

- Innovacion.

1.3 Modelo de negocio

AFORO limitado

@ enjoy

0 tapas
@ place
i)

m OFERTA limitada

Tu comida preferida,
alli donde te encuentres...

El modelo de negocio que plantea Enjoy Tapas combina las necesi dades y deseos de dos
colectivos diferentes aportando valor a ambos y creando una nueva relacién entre restaurante
y consumidor. Enjoy tapas nace para relacionarse con ambos y evolucionar la
comercializacidn, transporte y modos de consumo de la comida recién hecha.

Mientras los consumidores desean mayor variedad en los productos en oferta, mayor
flexibilidad en su modo de pedido, horario y lugar de consumo, asi como mayor transparencia
en la informacién sobre la propia comida... los restaurantes desean completar aforo, doblar
mesas, reducir desperdicios, rentabilizar su infraestructura, en definitiva aumentar su
productividad.
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En este entorno se posiciona Enjoy Tapas como un servicio de intermediacién comercial y
logistica entre Restaurantes y Consumidores, aportando mayor variedad en la oferta de
comida a domicilio y mayor productividad a los restaurantes.

1.4 Analisis

Se realizard en los siguientes puntos el analisis externo, el andlisis del sector y de la
competencia.

1.4.1 Analisis externo

1.4.1.1 Econdmico

La crisis econdmica se ha traducido en la disminucién de la renta disponible de las personas, y
como consecuencia, que éstas dediquen un menor porcentaje de su renta disponible al ocio.
Esto estd provocando que afio tras afio se produzcan bajadas sucesivas tanto en el volumen de
facturacién como en los beneficios del sector de la hosteleria por encima de la ralentizacién
general de la economia.

Esta bajada en el volumen de facturacidon esta motivando la necesidad de busqueda de
alternativas que permita recuperar volumen de negocio a muchos establecimientos de
hosteleria que antes de la crisis ni se lo planteaban. Dichas disminuciones no se estan
produciendo en el subsector de las comidas a domicilio, que muy al contrario, esta creciendo,
en parte por partir de un nivel de desarrollo minimo, y en parte por encuadrarse en un ambito
intermedio entre el ocio y la cobertura de la necesidad bdsica de comer.

En el analisis externo no hablaria de nuestro sector sino de la situacidn nacional y como esto
afecta a la hosteleria. Datos de consumo en los Ultimos tres afos, reduccién en

1.4.1.2 Social

Segun todos los estudios publicados, la tendencia de la sociedad espafiola es adoptar cada vez
en mayor grado los patrones de comportamiento que se observan en las sociedades mas
cosmopolitas de nuestro entorno.

Una tendencia importante es el mayor acceso de la mujer al mundo laboral, que
tradicionalmente era la encargada de las labores domésticas, incluida la elaboracion de las
comidas, y por otro lado el marcado incremento del nimero de familias monoparentales,
provocan el crecimiento de la demanda de todos los servicios domésticos, incluido la
realizacion de las comidas.

Por otro lado, las exigencias de aumento de productividad que se estan haciendo desde
Europa y los mercados financieros, tendran como consecuencia en un futuro inmediato, la
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adecuacion de los horarios laborales en Espaia a los estdndares europeos, con jornadas semi-
continuas, con tiempos disponibles para la comida mucho menores que los actuales, y como
consecuencia, con un mayor numero de personas que deberdan comer diariamente fuera de
sus casas, en su entorno de trabajo

Otra tendencia a destacar es el crecimiento vertiginoso que estan experimentando las redes
sociales, que esta provocando que cada vez mas las personas establezcan sus relaciones de
amistad-afinidad a través de estas en detrimento de las relaciones en persona, y como
consecuencia, cada vez pasen un mayor porcentaje de su tiempo libre en sus casas.

1.4.1.3 Tecnoldgico

El ambito tecnoldgico esta en continuo desarrollo y evolucidn en todos sus vertientes.

El sector e-commerce presenta como un sector en continua tendencia alcista como lo
demuestra el estudio realizado por OBS, en el cual se cita que el 27% de los espafoles
realizaron compras por Internet durante 2011, situando a Espafia en el puesto niumero 15 del
ranking de penetracién en Europa. El comercio electrénico, empezd a tomar popularidad por
dos razones principales: por permitir acceder a productos no disponibles en la ciudad de
residencia y, por los precios mas bajos debido a la supresion de los intermediarios.

Dentro de Espafia, los catalanes, madrilefios y andaluces los que mas compran por Internet,
seguidos de valencianos y vascos. Entre 2008 y 2011, los andaluces son los que mas ha
incrementado las compras online con un 53,31%.

El 11% de las ventas que se producen en Espafia proceden del e-commerce, este porcentaje se
ha ido incrementando durante los uUltimos cinco afios, pero aun asi sigue por debajo de la
media de la Zona Euro, que estd en un 13%.

El comportamiento que se esta produciendo con la utilizacién de los Smartphone como medio
de compra estd ayudando a la subida del e-commerce. Se observa que la utilizaciéon de
dispositivos méviles a nivel mundial crece de manera exponencial y parte de este fendmeno se
debe a la irrupcién de los dispositivos inteligentes o smartphones. Son muchos los analistas
que afirman que para 2013, los usuarios de Internet desde el moévil superardn a los del
ordenador personal y que para 2015 se realizardn mdas busquedas con el smartphone que con
el PC.
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Evolucion de las lineas moviles, (2000-2010)
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(fuente: Eurostat — Community Survey on ICT usage in enterprises, 2011)

El parque moévil en Espafia es superior a los 58 millones (tasa de penetracion del 121,0%). La
banda ancha mdvil tiene mas de 3,5 millones de usuarios intensivos en Espafia, siendo lideres
de adopcién de Smartphones en Europa.

Después de publicar “The Mobile Movement” el pasado mes de abril en el que se analizaba
una muestra de mas de 5.000 usuarios de dispositivos mdviles, Google ha analizado el
comportamiento el uso de Internet en los smartphones en 30 paises entre los que se
encuentra Espaia, incidiendo en aspectos como las actividades realizadas en la red a través
del mavil, momentos y lugares de acceso y habitos de compra en Internet a través del
terminal. El estudio sefiala que un 33% de los espafioles navega por Internet a través del
movil.

El informe sefala que las tres actividades que mas se realizan con el smartphone son navegar
por Internet, realizar busquedas, utilizar APPs, leer el correo, acceder a los perfiles en redes
sociales y la visualizacion de videos. El estudio detalla también los lugares donde mas se utiliza
el terminal y son el hogar, en un 93% de los casos, en movimiento o de camino a algun lugar,
en un 76% y en tiendas y restaurantes en torno al 60%.

Accenture estima que mas del 60% de los usuarios que acceden a Internet mediante sus

smartphones lo hacen a diario. Los usuarios mds activos se encuentran en el rango de edades
comprendidas entre los 14 y los 49 afios.

1.4.1.4 Legislativo

Actualmente, el transporte de alimentos cocinados se encuentra regulado por el RD
3484/2000. En dicho real decreto se establecen una serie de requisitos en funcion del tipo de
alimentos, distinguiéndose entre alimentos refrigerados y calientes, asi como en funcién de su
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duracidn, pero se incorpora la posibilidad de incumplimiento de esos requisitos en base a la
existencia de “razones practicas”, siempre que sea compatible con la seguridad y salubridad de
los alimentos y hayan sido verificadas por la autoridad competente.

En la practica, esto se traduce en la total desregulacion del transporte de comidas cocinadas, al
menos, en lo que hace referencia al servicio de comidas a domicilio.

1.4.2 Analisis del sector

El conjunto de hoteles, restaurantes, cafeterias y bares que conforman el sector de la
hosteleria, forman una pieza importante para la economia de nuestro pais por su importante
contribucidn al PIB nacional, superior al 7%.

El sector de la restauraciéon ha reducido su volumen de negocio a causa de la actual crisis
debido a la fuerte contraccion del consumo interno. Las ventas de bares, restaurantes y
cafeterias registraron un retroceso del 2,2% en el mes de junio de 2011 con relacién al mismo
mes de 2010. Estos datos, dados a conocer por el Instituto Nacional de Estadistica (INE),
ahondan en la tendencia negativa que arrastra el sector. Y es que con éste, ya son 38 meses
consecutivos (desde abril de 2008) en los que las ventas del sector hostelero registran tasas
interanuales negativas.

Segun el INE, en 2008 la pérdida media de ventas fue de 2,9%, mientras que en 2009 fue de
7,5%, en 2010 de 3,5% y en el primer semestre de 2011 de 3,1%. Esto hace que en los ya mas
de tres afios que dura la crisis el sector haya sufrido una pérdida de ventas acumulada
equivalente al 16% de la facturacidon anual de 2007; es decir, mas de 16.000 millones de
euros.

Por todo ello, no es de extrafiar que los hosteleros se muestren pesimistas respecto al futuro.
Lo ha puesto de manifiesto el Indicador de Confianza de la hosteleria realizado por FEHR y la
Universidad de Nebrija correspondiente al segundo trimestre de 2011. Las perspectivas que se
adivinaban tras la campafia estival han marcado los resultados, aunque se empieza a intuir un
mayor numero de optimistas. De hecho el pesimismo (atin muy alto) es menor al registrado el
mismo trimestre del aifo anterior.

Pero si profundizamos mas en el analisis y nos centramos en el dmbito de la comida a domicilio
observamos que los establecimientos de comida rapida y a domicilio aumentaron su
facturacion en algo mas de un 2% en 2011 mientras que el gasto medio por persona en
restaurantes se redujo un 5%. En concreto, estos locales facturaron 2.600 millones de euros en
el afio 2010y 2.675 en 2011 ajenos a las dificultades derivadas de la crisis.

! Informe Trendindustria: Informe de Diciembre 2011 sobre comida rapida y a domicilio
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Cifra de negocios
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Fuente: Federacidn Espafiola de Hosteleria y Restauracion (FEHR). Febrero2012.

El Unico subsegmento dentro de los establecimientos de comida rdpida y a domicilio que
registré resultados negativos fue el de las pizzerias, donde el negocio se redujo en
aproximadamente un 2,5%, mientras que el resto de segmentos experimentd crecimientos de
entre el 3% y el 5%.

- El modelo de negocio TAKE AWAY: La oferta de TAKE AWAY estd muy atomizada y
responde a un negocio de cercania como bocadillerias, pizzerias, hamburgueserias,
chinos etc... éstos han registrado tasas de crecimiento alrededor del 2%, las ventas en
mostrador suponen cerca del 90% del negocio total, registraron un crecimiento del
3,4% cifrandose en 2.285 millones de euros.

- El modelo de negocio DELIVERY: Requiere mayor inversion y control de los procesos
por lo que encontramos en este segmento grandes cadenas, sobretodo de pizzerias, y
ciertos negocios locales que han sabido aprovechar la fama y conveniencia de sus
fogones y la escasa competencia en su zona de accién. El mercado delivery disminuyo
un 5,2% hasta los 325 millones de euros. (éstos datos son debido a la desaceleracion
de pedidos que se esta produciendo en las cadenas de pizzeria, que tienen un gran
peso en este subsector)

Los principales operadores del sector tienen previsto seguir ampliando su oferta de
establecimientos y servicios a corto plazo en el mercado espafiol, lo que permitird que en el
2012 continde la tendencia al alza en las ventas, con un crecimiento que podria situarse en
torno al 4%. Las cadenas de hamburgueserias seguiran ganando cuota de mercado en este
segmento, previéndose en 2012 una participacidon sobre la facturacién total ligeramente
superior al 50% frente al 47% de 2008.

En este entorno econdmico tan complicado, el factor precio se ha convertido en el principal
elemento de diferenciacién entre las empresas de comida rapida, de manera que las cadenas

se han visto obligadas a ajustar tarifas y aplicar continuas promociones y descuentos.

De especial relevancia en el sector es la incipiente introduccion de agentes comercializadores
online, estos marketplace culinarios actualmente no tienen un volumen de negocio relevante
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pero sus expectativas de crecimiento son muy altas por lo que en el Ultimo afio hemos visto la
proliferacién de nuevos servicios de agregacion, listing y e-commerce en dura competencia
para lograr ser el lider del mercado. Este tipo de servicios se caracterizan por su foco en el
mercado online para el que ofrecen toda una bateria de herramientas de marketing, dejando
al restaurante la organizacién de su propio servicio delivery o take away.

1.4.3 Analisis de la competencia

El sector de la comida a domicilio es un negocio incipiente y con expectativas futuras muy
interesantes si tenemos en cuenta las nuevas tendencias de consumo de la poblacién y la cada
vez mayor disposicién de los restaurantes tradicionales a introducir nuevos modelos de
servicio que mejoren su productividad.

Con este panorama los comercializadores online de restaurantes con servicio take-away o
delivery estan en plena efervescencia y batalla por conseguir la mayor cuota de mercado entre
los internautas mas avanzados.

Entre estos marketplace especializados en restauracion cabe destacar dos tipo diferentes de
acuerdo al servicio que ofrecen a los restaurantes:
a. Comercializadores online. Funcionan como guias de establecimientos con Ia
posibilidad de contratar el pedido online.
b. Comercializadores online + transporte a domicilio. Son como los anteriores y afiaden el
servicio de transporte a domicilio de la comida producida por el restaurante. Con este
tipo de servicios el restaurante no debe acometer los costes de inversion, personal y
mantenimiento de un sistema delivery.

A continuacidn se incluyen los principales actores de este mercado:

> Just-Eat

Es una plataforma online de pedidos de comida a domicilio y para llevar que opera en las
siguientes ciudades espanolas: Madrid, Barcelona, Sevilla, Zaragoza, Valencia, A Coruiia, Vigo,
Malaga y Bilbao

De acuerdo a los datos aportados por Just Eat
Espafia, su negocio ha crecido un 1.000%,
superando los 650 restaurantes afiliados.

Los consumidores encuentran gran variedad de
restaurantes y de comida, mientras que los
restaurantes  adheridos, segun  informacién
promocional del portal, logran aumentar su negocio
entre un 15% y un 25% en los doce primeros meses.
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> SinDelantal

Es una plataforma online de pedidos de
comida a domicilio que cuenta con 150

restaurantes asociados en mas de 20 1?
localidades, aunque sus plazas principales

son Madrid, Barcelona, Valencia y Sevilla. -
Para los restaurantes, la plataforma ofrece s.n
un modelo de negocio 100% a éxito, solo se

le cobra si se generan pedidos

%

Delantal

> Baguise

Esta es una de las dos Unicas empresas en Espafia que combinan un marketplace con un
servicio delivery para los restaurantes incluidos en su portal web.

En la actualidad cuenta con 30 restaurantes en
Madrid y 30 en Barcelona, recibe la mitad de
sus pedidos a través de Internet. Este portal se
dirige a restaurantes de precios medio/alto y
Y O D 3 W I FH %  cuentacon un catalogo de fidelizacion.
Es importante destacar, que es un portal que
diferencia dos tipos de usuarios: consumidor
final y cliente empresa, a los que ofrece desde menus, comidas de celebraciones

> Alacarta

Alacarta al igual que baguise ofrece comercializacion online y servicio delivery para unos 50
restaurantes asociados en Madrid. Cobra entre 7 y 9 euros por gastos de envio y el 70% de sus
pedidos se realizan por teléfono. El afio pasado facturé 1,5 millones de euros. El pedido
minimo es de 50 € y ademas tienen un servicio de entrega a domicilio de pan de panaderias

selectas.
* Y
~ R ‘ f
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1.4.3.1 Conclusiones

Tras analizar la competencia de Enjoy Tapas, consideramos competencia directa, todas las
qgue tienen en comun el motor de compra/marketplace, pero el resto de servicios son
diferenciales entre ellas:

- Sélo dos empresas en Espafia, Baguise y Alacarta, realizan servicios combinados
marketplace+delivery, concentradas en los mercados de Madrid y Barcelona

- Las comercializadoras online ofrecen un servicio comisionista que sélo aporta ventas si
el restaurante estd dispuesto a asumir todos los riesgos de abrir su oferta hacia
servicios Take-Away o Delivery.

- Los usuarios de estas soluciones son todavia minoritarios pero se prevé un gran
crecimiento en los proximos afios.

1.5 DAFO

1.5.1 Debilidades

e Dificultades de acceso a la financiacion.

e Desconfianza de los restauradores hacia el sistema delivery y las condiciones de la
comida durante el transporte

e Reticencia del cliente final a pagar por el transporte

e Desconocimiento de la marca.

1.5.2 Amenazas

e Fuerte expansion de marketplaces online para delivery/takeaway
e Aumento de la crisis econdmica y contraccidn del gasto
e Posible endurecimiento a medio plazo de la normativa para el transporte de comida

e Posibilidad de replicacidon del modelo de negocio.
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1.5.3

154

Fortalezas

Sello de calidad gastrondmica. Servicio exclusivo para una seleccion concreta de
restaurantes de nivel medio/alto.

Variedad de comidas y posibilidad de realizar pedidos combinados a varios
restaurantes

Eco-friendly. Transporte eléctrico con 0 emisiones y uso de packaging reciclable o
biodegradable.

Sistema inteligente de ofertas en tiempo real
Optimizacién de rutas, reduccién de los tiempos de entrega y el ahorro de costes.

Conocimiento de las preferencias gastrondmicas de nuestros clientes y sus habitos de
consumo. Posibilidad de generar ofertas cruzadas y sinergias con otros negocios.

Facil implantacién y adopcidn de nuestro servicio delivery por los restaurantes

Oportunidades

El sector de la comida a domicilio crecié un 2,2% en 2011 y se posiciona como una
alternativa util para comer en casa o en el trabajo.

No existe una marca de referencia del food-delivery de calidad a nivel nacional o
internacional. Podemos convertirnos en los lideres.

Actualmente sélo existen dos pequefias empresas en Madrid y Barcelona operando un
servicio combinado: marketplace online + transporte delivery

Escasa oferta de servicios avanzados: menus especializados para servir en empresas,
menus para diabéticos, celiacos, disefio de dietas realizadas por nutricionistas, dietas
semanales, etc.

Avance del uso de internet, del e-commerce y del uso de dispositivos moviles que
permitira realizar compras y pedidos mas rapidos e impulsivos.

Posibilidad de expansién mediante franquicias.

Cambio en los habitos alimenticios.

1.6 Objetivos estratégicos

Pégina | 14



Enjoy Tapas
Memoria Enjoy Tapas
eMBA 2011/12 Sevilla ) ‘

Una vez realizado el estudio de las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades de Enjoy
Tapas se establecen, en un marco temporal de cinco afios, los siguientes objetivos estratégicos
para el éxito del negocio,

1. Ser la marca de referencia nacional en la entrega de comida selecta y de calidad a
domicilio.

Enjoy Tapas debe aprovechar la inexistencia de una marca de referencia en el servicio delivery
a nivel nacional como una oportunidad para posicionarse como lider gracias a la facilidad de
uso de sus herramientas de compra (web, app movil y call center), su cuidada seleccion de
restaurantes, su transporte ecoldgico y su rdpida expansién nacional.

2. Ser el servicio preferido por los restaurantes para la comercializacién y reparto de
sus platos.

Actualmente, los restaurantes de un nivel medio alto conocen la oportunidad de negocio que
supone contar con un servicio delivery y una buena comercializacién on-line pero son
reticentes a vender su comida a domicilio y a entrar en marketplace generalistas en los que su
oferta aparezca junto a otras de calidad muy diferente. Enjoy Tapas debera aunar un
transporte agil y de calidad con un servicio de comercializacion on-offline exclusivo para
convertirse en el partner tecnolégico y logistico mas deseado.

3. Conseguir una rapida implantacion en las principales ciudades espafolas.

Enjoy Tapas adoptara una estrategia de crecimiento y expansion rapida en base a centros
propios y franquiciados con el objetivo de eliminar la amenaza que supone una posible
replicacion del modelo de negocio.

4. Ser el portal de comidas a domicilio con mayor nimero de pedidos en las zonas de
influencia.

El intuitivo sistema de compra multiplataforma (web, app mévil y call center) que ofrece Enjoy
tapas unido a su software de ofertas en tiempo real y a los esfuerzos de marketing locales
permitiran aprovechar la oportunidad que supone el aumento de la demanda de comida a
domicilio unido al vertiginoso aumento del e-commerce, del uso de internet y del smatphone.

5. Ser un servicio sostenible y respetuoso con el medio ambiente
Enjoy Tapas debe liderar una nueva generacidon de servicios eco-friendly en los que la

innovacion y un especial interés por el medio ambiente y la calidad de vida sean los motores
de nuestras decisiones y un pilar de nuestra reputacion.

1.7 Plan de Marketing

1.7.1 Publico Objetivo
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En el presente apartado se definira el publico al que se dirige Enjoy Tapas estimandolo tanto
cuantitativamente como cualitativamente.

Por el particular modelo de negocio de Enjoy Tapas que mezcla un marketplace para usuarios
finales con un outsourcing para socios restaurantes, nuestro plan de marketing se subdivide en
dos areas de trabajo diferenciadas en funcién del publico al que nos dirigimos y de los servicios
gue se les ofrece a cada uno de ellos:

- Usuario final / consumidor
- Socio restaurante / productor

1.7.1.1 Publico objetivo: USUARIO

1.7.1.1.1 Caracteristicas cualitativas

» Tendencia a pedir comida a domicilio

Segun todos los estudios publicados, la tendencia de la sociedad espafiola es adoptar cada vez
en mayor grado los patrones de comportamiento que se observan en las sociedades mas
cosmopolitas de nuestro entorno.

Segun el estudio “Las tendencias del consumo y del consumidor en el s XXI” elaborado por el
Instituto Nacional del Consumo, se concluye que se dedicara menor tiempo a la compray ala
elaboracion de los alimentos.

Segln las encuestas realizadas, un 49% de los encuestados piden habitualmente comida a
domicilio como minimo entre 1y 5 veces al mes.

W 1-5veces/afio
W 1-5veces/mes
1-5 veces/semana

Nunca

Dentro del porcentaje de personas que piden comida a domicilio habitualmente como minimo
entre 1y 5 veces al mes, el 43% se gastan mas de 15€, aumentando al 55% si son personas que
piden esporadicamente (1 a 5 veces/afio).
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> Tendencia a pedir comida de empresas.

Las exigencias de aumento de productividad que se estdn haciendo desde Europa y los
mercados financieros, tendran como consecuencia que en un futuro inmediato, la adecuacion
de los horarios laborales en Espafia a los estandares europeos, con jornadas semi-continuas,
con tiempos disponibles para la comida mucho menores que los actuales, y como
consecuencia, con un mayor numero de personas que deberan comer diariamente fuera de
sus casas, en su entorno de trabajo.

En este contexto, las empresas deberan tener una mayor flexibilidad y aumentar la oferta para
gue sus empleados puedan comer en un menor tiempo, teniendo en cuenta ofrecer menus
saludables y variados.

En los dltimos 2 afios se ha producido un gran desarrollo de los servicios de take away y
delivery en las zonas de oficinas de las ciudades.

> Tendencia a utilizar Smartphone e internet

La utilizacion de dispositivos maviles a nivel mundial crece de manera exponencial y parte de
este fendmeno se debe a la irrupcidn de los dispositivos inteligentes o smartphones. No son
pocos los analistas que afirman que para 2013, los usuarios de Internet desde el movil
superaran a los del ordenador personal y que para 2015 se realizardan mas busquedas con el
smartphone que con el PC.

Después de publicar “The Mobile Movement” el pasado mes de abril en el que se analizaba
una muestra de mas de 5.000 usuarios de dispositivos mdviles, Google ha analizado el
comportamiento del uso de Internet en los smartphones en 30 paises entre los que se
encuentra Espafia, incidiendo en aspectos como las actividades realizadas en la red a través del
movil, momentos y lugares de acceso y habitos de compra en Internet a través del terminal. El
estudio sefiala que un 33% de los espaiioles navega por Internet a través del movil

Accenture estima que mds del 60% de los usuarios que acceden a Internet mediante sus
smartphones lo hacen a diario. Los usuarios mds activos se encuentran en el rango de edades
comprendidas entre los 14 y los 49 afios.

Otra tendencia a destacar es el crecimiento vertiginoso que estan experimentando las redes
sociales, que estd provocando que cada vez mas las personas establezcan sus relaciones de
amistad-afinidad a través de estas en detrimento de las relaciones en persona, y como
consecuencia, cada vez pasen un mayor porcentaje de su tiempo libre en sus casas.

» Edad de clientes
El modelo de negocio que se establece se orienta a personas conectadas. Segun las encuestas

realizadas por Enjoy Tapas, el 76% de las personas que piden comida a domicilio entre 1y 5
veces al mes como minimo estan comprendidas entre los 20 afios y 50.
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Edad de los consumidores

7% 17%

<20 anos
25% m20-29
30-35
36-50

=50

Por lo tanto, las personas menores de 20 afos no se estima que sean consumidores habituales
de los servicios enjoy tapas, ademds se considera que son en su mayoria ain dependientes y
con pocos o ningun ingreso, como lo corrobora que Unicamente el 15% de ellos realicen
pedidos de comida a domicilio superiores a 15€. Tampoco se consideran a las personas
mayores de 50 afios como consumidores habituales por su baja tasa de penetracion en
internet (< 30 % segun un estudio realizado por Accenture en el afio 2011) tal y como se
demuestra en el grafico anterior.

Se ha observado anteriormente que las tres clases de edades que consumen mas comida a
domicilio son las establecidas entre 20 y 29 afios, entre 30 y 35 afos y entre 35 y 50 afios. A
continuacién se establece la periodicidad de cada una de estas tres clases de edades. Se
observa que disminuyen conforme se aumenta la edad.

100%

80%

@1-5 veces semana
60%
01-5 veces mes

40% 0O1-5 veces afio

20% BNunca

0%

20-29 30-35 36-50

Rango de edades

1.7.1.1.2 Caracteristicas cuantitativas

Para que la implantacién de Enjoy Tapas en una zona sea viable es necesario que exista una
poblacion suficiente. Esto se podrd conseguir si la poblacidon es muy alta y/o si tiene una
densidad de poblacidn alta.
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Para la seleccién de las zonas en las que Enjoy Tapas implantarad su servicio de delivery se
realizard siguiendo una serie de criterios que se describen a continuacion.

1. Densidad de poblacién y densidad de restaurantes

Se pueden considerar tres situaciones distintas, aunque previamente se haya comentado que
se realizara un primer filtro por el nimero de habitantes.

a. Ciudad pequefia /centro y barrios de importancia

En una segunda fase de expansidn, se estudiaria la posibilidad de implantarse en algunas
ciudades que por numero de habitantes se hayan desestimado en la primera fase. Como
puede ser en aquellas ciudades pequefias que relnan los condicionantes de densidad alta de
poblacién, dificultad de tréfico y se observe una alta demanda de este servicio.

b. Ciudad media / centro

En aquellas ciudades donde su tamafio sea <200.000 hab podria ser viable al implantacién
previsiblemente en la zona centro donde la densidad es mayor y el poder adquisitivo también
es mayor.

c. Metropoli / varios centros

Como ya se ha descrito, en las ciudades con mds de 200.000 hab. se seguird una estrategia
distinta, ya que sera viable la implantacion de varias zonas enjoy en la misma ciudad.

En las siguientes tablas se observan las ciudades de Espafia con mayor poblacion, filtrando las
que tienen mds de 200.000 hab. Las cuales seran el objetivo en la estrategia de expansién los
primeros cincos afios de Enjoy Tapas, dejando las ciudades menores para una fase de
expansién una vez se haya consolidado en las principales. Se escoge este limite porque se ha
detectado mediante las encuestas realizadas, que los encuestados que viven en ciudades de
mas de 200.000 habitantes tienen una mejor aceptacion del servicio de Enjoy Tapas.
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Ordenado por poblacién total (*)
hab/km2 Poblacion Poblacié[\ 20
total 50 afios
1 Madrid 5.374 3.265.038 1.510.354
2 Barcelona 16.510 1.615.448 727.213
3 Valencia 6.048 798.033 358.610
4 Sevilla 4.976 703.021 317.267
5 Zaragoza 692 674.725 317.121
6 Malaga 1.438 568.030 260.914
7 Murcia 493 442.203 207.835
8 Bilbao 8.538 352.700 148.722
9 Alicante 1.661 334.329 157.135
10 Cordoba 262 328.659 154.470
11 Valladolid 1.610 313.437 147.315
12 Coruia, A 246.028 115.633
13 Granada 2.661 240.099 112.847
14 Oviedo 225.391

(*) Ciudades espafiolas con > 200.000 hab.
Fuente: INE 2011

De las ciudades con mas de 200.000 hab, se han seleccionado aquellas que tienen una
densidad de poblacién mayor. Para seleccionar la zona donde comenzar las operaciones de
Enjoy Tapas en una primera fase se marca como limite ciudades con mas de 2.000 hab/km®.
Obviamente este es un dato de la totalidad de la ciudad, y cabe la posibilidad que en algunas
ciudades con densidad menor existan zonas con densidades >2.000 hab/km?. Estas ciudades
seran objeto de estudio en las fases de expansion de Enjoy Tapas.
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Ordenado por densidad de poblacidon
hab/km2 Poblacidn Poblacif')n
total 20-50 afios |
1 Barcelona 16.510 1.615.448 727.213
2 Bilbao 8.538 352.700 148.722
3 Valencia 6.048 798.033 358.610
4 Madrid 5.374 3.265.038 1.510.354
5 Sevilla 4.976 703.021 317.267
6 Granada 2.661 240.099 112.847
7 Alicante 1.661 334.329 157.135
8 Valladolid 1.610 313.437 147.315
9 Malaga 1.438 568.030 260.914
10 Zaragoza 692 674.725 317.121
11 Murcia 493 442.203 207.835
12 Cérdoba 262 328.659 154.470
13 Coruina, A 246.028 115.633
14 Oviedo 225.391

Fuente: INE 2011

Dentro de las ciudades con alta densidad que cumplan estos requisitos se considerardn
aquellas zonas en las que exista una densidad de poblacién mayor a 12.000 hab/km?.

2. Nivel Econédmico

Como se ha comentado, el modelo de negocio se orienta a un sector de la poblacién de clase
media y alta, por lo que se buscaran zonas con niveles de renta de estas caracteristicas. En la
mayoria de los casos esta circunstancia se cumple en las zonas céntricas de las ciudades o en
barrios residenciales.

3. Movilidad y trafico

Enjoy Tapas pretende ofrecerles a sus clientes un servicio que les aporte un ahorro de tiempo
que puede utilizar en otros aspectos de su vida. Este valor afiadido sera aun mayor en aquellas
zonas donde la densidad de trafico y la dificultad para moverse en vehiculo sea alta. Estas
circunstancias son frecuentes en las zonas céntricas de las ciudades que coinciden
frecuentemente con una alta densidad de poblacién y de restaurantes de mayor demanda.
También es habitual en zonas ubicadas en cascos antiguos donde la dificultad de movilidad al
trafico es una constante.

1.7.1.1.3 Tipologia de USUARIO

Enjoy Tapas, ofrece un servicio delivery asociado a una seleccién del restaurante online.
Nuestro servicio va dirigido a personas que viven en ciudades y que realizan pedidos de
comida a domicilio. Son personas que desean tener las tapas o raciones de calidad de sus
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bares y restaurantes favoritos y que no se conforman con la comida rapida (fast food) que
normalmente suelen pedirse en este tipo de servicios.

Tras el analisis realizado, nos encontramos con las siguientes conclusiones:

e Enjoy Tapas se centra en un sector de la poblacién con acceso diario a internet,
mediante ordenador, tablet o Smartphone.

e El publico objetivo de Enjoy Tapas dispone de un poder adquisitivo medio-alto y
quiere una alternativa a la comida a domicilio “low cost/low quality”.

e Enjoy Tapas se orienta a un publico que aprecia la comida de calidad y dispone de
poco tiempo en casa para realizar la compra y cocinar, o en el trabajo para salir a
comer fuera. En definitiva prefieren utilizar ese tiempo en otras actividades.

e Nuestro publico quiere la comida de su restaurante o bar favorito alli donde se
encuentre (casa, trabajo, cumpleanos, reunion, etc).

Se diferencian tres tipos de consumidores segln el rango de edades y habitos de consumo:

A. Activo e independiente

El consumidor tipo es un joven estudiante o recién incorporado al mundo laboral, con pocas
cargas econdémicas o familiares. En este grupo se ha comprobado que un 67 % suelen vivir en
las zonas céntricas de las ciudades o en los barrios préximos y en su gran mayoria
compartiendo vivienda con companieros.

Dentro de este grupo podrian incluirse aquellos entre 30 y 35 afios que reunen estas
caracteristicas. Segun las encuestas realizadas el 19% de esta franja de edad no tienen nifos a
su cargo y viven con compafieros. Aunque estos si disponen de un poder adquisitivo mayor y
tienen una alta tasas de conexidn a internet.

B. Jovenes familias

El segundo tramo de edades comprende entre los 30 y 35 afios. En este grupo, se encuadran
las parejas jévenes con cargas familiares o sin ellas. También, la persona joven trabajadora que
vive sola. Es un grupo con una tasa de conexion a Internet muy alta, ya sea por ordenador
como por smartphone.

En este grupo, cabe resaltar que el 58% de las parejas sin nifios solicitan comida a domicilio
como minimo 1-5 veces al mes.

C. Amantes de la calidad

Este publico destaca por disponer en general un nivel adquisitivo mayor y tienen nifios bajo su
responsabilidad. Se ha observado en el grafico anterior en el que se representaba el pedido
medio por rango de edades como éste es el grupo que gasta mas por pedido medio. Ademas,
se ha comprobado, también en base a las encuestas, que el 49% pide comida a domicilio con
una asiduidad alta.
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1.7.1.1.4 Volumen y dimension del mercado objetivo.

Para realizar el estudio de dimensionamiento del publico objetivo del primer centro Enjoy se
ha seleccionado una ciudad de las mencionadas en el apartado 7.1.1, aunque esta metodologia
se puede extrapolar a cualquiera de las seleccionadas en nuestra fase de expansion.

En una primera fase y a modo de centro piloto, se ha decidido implantar el modelo de negocio
de Enjoy Tapas en la ciudad de Sevilla, cuya area metropolitana tiene una poblacién censada
de 703.021 habitantes. Se encuentra dentro de las ciudades grandes de Espana en numero de
habitantes, consideradas en el estudio anterior, por lo que supone un buen marco para las
necesidades operativas de la empresa en una primera fase piloto. A pesar de que Sevilla no es
la ciudad con mayor poblacion ni la que mas densidad tiene, si reline zonas con densidades de
poblacién muy por encima de 12.000hab/km?.

Pero el hecho relevante que ha hecho seleccionar Sevilla como zona piloto para la
implantacién de Enjoy Tapas es la falta de competencia dentro del sector de la comida a
domicilio y comercializacion online. Tanto en Madrid como en Barcelona, que parecen ser las
ciudades mas propicias si se atiende al criterio poblacional, ya estan operando las dos
empresas (Baguise y Alcarta) que realizan un servicio parecido a Enjoy Tapas en Espafia. Y
ademads estan consolidadas el resto de empresas comercializadoras on line.

Volumen de clientes potenciales

No es viable comenzar el servicio abarcando la ciudad completa, sea cual sea ésta, por lo que
se comenzara la implantacidn por zonas, que llamaremos “zonas enjoy”. Esta eleccidon se ha
realizado siguiendo criterios cuantitativos relacionados con la densidad de poblacién por
barrio, densidad de bares de calidad, poder adquisitivo del barrio, etc. recogidos en el epigrafe
anterior.

Para determinar la poblacién a la que ira destinado nuestro servicio comenzamos el estudio
observando la demografia de la poblacidn de Sevilla:
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Fuente: INE, 1 de enero de 2012.

Se ha obtenido la poblaciéon entre 20 y 50 afios intervalo en el que se encuentra el cliente
potencial definido anteriormente. El resultado ha sido que en Sevilla viven 317.247 personas
entre este rango de edades, lo cual supone el 47% de la poblacién.

Por otro lado y, en base a lo expuesto, se han seleccionado las zonas enjoy que se muestran en
la siguiente figura para comenzar las operaciones dentro de Sevilla. Esta seleccién se ha
realizado siguiendo los criterios comentados.

Macarena: 82.744 hab.

Casco Antiguo: 56.206 hab.

Nervion-Santa Justa: 54.047 hab.

Sur: 30.204 hab. 330.430 habitantes
Los Remedios: 54.208 hab.

Triana: 53.211 hab.

Fuente: Ayuntamiento de Sevilla, 2011.

De estos 330.430 habitantes que existen como publico accesible, se estima que el 47% estén
comprendidos entre 20 y 50 afios. Esto resulta que el publico objetivo serd de 148.141
habitantes para el primer centro Enjoy en la ciudad de Sevilla.

Calculo de la demanda:
Basandonos en una encuesta realizada por Enjoy Tapas, se ha determinado que el 39% de los

encuestados suelen realizar un pedido de comida a domicilio al menos una vez al mes. Por lo
tanto, el total del publico objetivo de Enjoy Tapas en Sevilla es de 72.947.
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Debido a la imposibilidad de hallar datos objetivos sobre la cuota de mercado de las empresas
que ofertan el servicio de comida a domicilio, se estima una mejor solucidon establecer unos
pedidos medios diarios minimos.

Se ha establecido en base a las encuestas realizadas que anualmente habrd 72.947 pedidos de
comida a domicilio dentro de las zonas enjoy establecidas en Sevilla.

Se considera 120 pedidos medios diarios al final del primer afio de actividad del centro, de
forma que mantenemos un criterio de prudencia, ya que estos pedidos estarian por debajo del
2,5% de los que se realizan diariamente en la zona.

1.7.1.2 Publico objetivo SOCIO RESTAURANTE

Se ha visto en el analisis del sector que los restaurantes han visto un refugio en la venta on line
para sus bajadas continuadas de ventas. Asi se demuestra que durante los ultimos afios en
Espaiia, los restaurantes con servicio de reparto tienen una nueva via de ingresos en Internet.

Tendencia de restaurantes a vender on line.

Durante los ultimos afos en Espafia, los restaurantes con servicio de reparto tienen una nueva
via de ingresos en Internet. En este creciente segmento de negocio existen dos propuestas
diferenciadas: Por una parte, hay sitios que se hacen cargo de la comercializacion online y el
reparto a domicilio de la carta de restaurantes que no cuentan con su propio servicio de
entrega. Y por otro, se crean mercados virtuales online que agregan la oferta de restaurantes
que tienen su propio servicio de envio a domicilio, a quienes cobran comisiones por cada
pedido tramitado.

enjoy

tapas
Feouy \

‘f telepizza’

Restaurantes
Servicios on-line

VSpoorn
e l——

20€ 50€
Precio pedido medio

Enjoy Tapas selecciona los restaurantes con sumo cuidado y bajo un estricto criterio de calidad
y reconocido prestigio. De esta forma, se compromete con el cliente a ofrecer una gama de

Pégina | 25



Enjoy Tapas
Memoria Enjoy Tapas
eMBA 2011/12 Sevilla

productos acorde a sus expectativas. El servicio de delivery para Enjoy Tapas no se reduce al
simple hecho de transporte de comida rapido y eficaz, sino que le aportamos un servicio de
exclusividad, en un afan por trasladar al cliente las sensaciones de la cocina de la que han
salido los platos. Este concepto del delivery diferenciara a Enjoy Tapas del resto de empresas
de reparto de comida.

Dentro de este modelo de negocio, no se pretende ofertar este servicio a todos los
restaurantes o bares que lo deseen. Como ya se ha comentado, Enjoy Tapas desea convertirse
en una marca diferenciadora entre otras cosas por su exclusiva seleccién de restaurantes y
bares, los cuales deberdan cumplir unos criterios de calidad en los platos ofertados.

1.7.1.2.1 Tipologia de SOCIO RESTAURANTE

e Restaurantes de comida espaiola y casera: En base a las encuestas realizadas, se
establece que el 70% de los encuestados eligen comida casera o espafiola cuando
comen fuera de casa. Enjoy Tapas intentard acercar este tipo de restaurantes a los
consumidores.

e Restaurantes reconocidos: Los restaurantes que podran ser socios de Enjoy Tapas se
caracterizaran por tener en su carta de platos o tapas reconocidas dentro de la
poblacién de la zona. Para ello se hace especialmente importante las aportaciones que
dejen los clientes y usuarios dentro del web site www.enjoytapas.com, ya que ellos,
los clientes seran los principales prescriptores de los restaurantes. Junto con estas
opiniones y solicitudes se tendran en cuenta las diferentes guias de restauracion de la
ciudad.

Se pretenden socios con un nivel de calidad y precio medio alto, con el objetivo de

diferenciarse del servicio de comida rapida.

e Restaurantes sin reparto: Restaurantes que no dispongan de servicio delivery y su
Unica fuente de ingresos sean las ventas realizadas en su local.

e Restaurantes céntricos: aquellos restaurantes que estén ubicados dentro de la zona
enjoy, que obviamente deberd responder a los criterios de localizacién comentados
anteriormente. En este sentido, un aspecto fundamental para la eleccidn de dicha
zona, sera el estudio de los restaurantes, de modo que en ella se encuentre un nimero
adecuado de restaurantes o bares con las caracteristicas enjoy para la viabilidad del
centro.

e Restaurantes masificados: Aquellos restaurantes o bares que tras el estudio realizado
se detecte que un cuello de botella en su servicio de mesas.
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1.7.1.3 Publico objetivo: FRANQUICIADO

Muchas veces la franquicia se utiliza como medio de expansidn por parte de empresas con
pocos recursos econdmicos o de gestidn y que piensan obtenerlos a través de este proceso.
Esto perjudica mucho al sector de franquicia al igual que a los franquiciados, ya que la falta de
recursos econémicos degenera en una falta de apoyo al franquiciado, asi como la falta de
medios para la propia franquicia, falta de criterios para la seleccién en los franquiciados y una
ausencia de estrategia empresarial que no sea a corto plazo.

Enjoy Tapas se comprometera con el franquiciado al reforzamiento constante de la imagen de
marca, a introducir nuevos productos de forma permanente y actualizar periédicamente el
concepto de negocio asi como a asistir al franquiciado y formarlo permanentemente.
Igualmente controlard, dirigird y animara la red franquiciada.

Uno de los requisitos fundamentales para el éxito de una franquicia es que todos los
franquiciados ganen dinero y, como consecuencia de esta ganancia, el franquiciador obtenga
beneficios. De lo contrario no funcionarad. El perfil de un franquiciador es el de un
emprendedor con una total entrega al centro Enjoy, que pone una gran pasién en todo aquello
a lo que se dedica, una persona que estd acostumbrada a trabajar en equipo y con una gran
capacidad de liderazgo.

Uno de los problemas con respecto a las franquicias es la falta de profesionalidad en el sector.
Es totalmente necesario que se posea experiencia en el sector. Para franquiciar es necesario
poseer un excelente concepto de negocio, que aporte novedades y valores diferenciales, ya
sea en el producto, en el servicio o en su forma de comercializacion.

Se exigirad solvencia econdmica para asumir la inversién inicial del primer afio. Dado que este
afio serd a partir del cual el centro Enjoy comenzara a arrojar beneficios, se debe evitar el
fracaso del centro por falta de liquidez, ya que cualquier fracaso de un centro supone un
deterioro grave para la imagen de marca vy la posible evoluciéon de futuras franquicias.

1.7.2 Posicionamiento

Teniendo en cuenta que Enjoy Tapas se encuadra dentro de un segmento de pedidos de
comida a domicilio con Delivery propio. Analizamos los aspectos diferenciales donde nos
posiciona con respecto a la competencia.

1.7.2.1 Posicionamiento entorno USUARIO

1. Precios/ Servicio de transporte de comida

Al analizar la variable precio con respecto al servicio de delivery, se observa que las distintas
opciones de las que dispone un consumidor. En la gréfica siguiente se establece una visidn
general de la variedad existente en el mercado.
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Se ha establecido un rango de precios inferior a 20€ en el cual se encuadrarian aquellos
establecimiento y servicios de comida rapida o de bares tradicionales de un nivel bajo. A partir
de 40 € se incluyen los restaurantes exclusivos y los servicios de delivery cuyo importe minimo
sea superior a 40€.

CON TRANSPORTE

neyer

roja. 3
¥ lln&b-lcnml
Ll

PRECIO PRECIO

Restaurantes tradicionales

=
Fresc Co
SIN TRANSPORTE

Se observa que las tres marcas (JusEat, Sindelantal, Laneveraroja,) que tienen como elemento
comun el motor de compra on line, el precio del pedido minimo viene determinado por cada
restaurante. Mientras que Baguise y Alacarta, tienen un importe minimo que depende de la
ubicacién del consumidor, aunque ambas tienen partes de pedidos minimos de 40 €.

En este sentido Enjoy Tapas, se posiciona en un tramo intermedio con el objeto de
diferenciarse de la comida rapida, ofreciendo un servicio de reparto a los restaurantes
tradicionales, siendo mdas competitivos que Baguise y Alacarta.

2. Variedad de comida ofertada/ Servicio de transporte de comida

Dentro de la variedad posibilidades de comida que cada marca oferta al consumidor se pueden
observar varias tipologias dentro del sector.

En un primer gran grupo, se englobaria las empresas que ofrecen aquellos platos dentro de su
carta y que responden a restaurantes especializados en un tipo de comida. Este es el caso de
Telepizza, Pizza Hut, Mc Donald, Burguer King, restaurantes chinos, kebap’s, etc. Algunos de
ellos realizan servicio de delivery, pero otros muchos Unicamente take away.

En un segundo grupo, estan las empresas que comercializan on line los productos de

restaurantes, pero que no realizan servicio delivery, aunque haya restaurantes que dispongan
de su propio servicio de reparto. Estas empresas, obviamente, ofrecen al consumidor una
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mayor variedad de platos ya que tienen en su web un gran nimero de restaurantes, si bien la
variedad de la oferta queda limitada por la carta de los restaurantes que es fija.

Dentro del grupo de las empresas que realizan el servicio delivery, Baguise y Alacarta van un
paso mas alld en la oferta de productos realizando catadlogos mensuales con la composicion de
las cartas de los restaurantes que se incluyen en su web.

El servicio de web site de Enjoy Tapas se diferenciara tanto por su variedad de posibilidades, ya
que tendrd 40 restaurantes como maximo en la web como si por el dinamismos de las ofertas
que llegardn a ser diarias y en tiempo real y por la continua renovacidn de la lista de socios,
sustituyendo aquellos que no cumplen con los requisitos Enjoy por otros nuevos que estén
demandando los usuarios.

CON TRANSPORTE

BAJA ALTA
VARIEDAD X VARIEDAD
COMIDA Chinos kebap, COMIDA

OFERTADA el OFERTADA

Restaurantes

FrescCo e
tradicionales

eatres™ L i—= 1

SIN TRANSPORTE

3. Tiempo disponible por el cliente/ Servicio de transporte de comida

Los clientes que comen fuera de su hogar normalmente tienen un gran nimero de opciones
para elegir donde y qué comer. Generalmente esta decisién estd condicionada por el tiempo
disponible o que quiere dedicarle. Dependiendo del tiempo que se quiera o se pueda disponer
para la comida o cena se decantara por unas opciones u otras.
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CON TRANSPORTE
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DISPONIBLE Gl axeaway DISPONIBLE

Restaurantes tradicionales

SIN TRANSPORTE
Si su eleccidn se decanta por elegir comida a domicilio, tendra suficiente Dentro de las
empresas con transporte de comida, Enjoy Tapas se diferenciara por garantizar al cliente la

entrega de un pedido del restaurante seleccionado en 45 minutos.

4. Calidad de la comida/ Servicio de transporte de comida

CON TRANSPORTE

[ ]
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SIN TRANSPORTE

Cada vez es mas frecuente la preocupacion por seleccionar comida de calidad. En este sentido
nos encontramos con que la mayor parte de empresas con motor de compran tienen un
amplio repertorio para elegir, pero no seleccionan los restaurantes atendiendo a criterios de
calidad en la comida que ofrecen. Por otro lado, el cliente que va al restaurante piensa
expresamente en la carta que le ofrece y es por eso que la gran mayoria seleccionan los bares
o restaurantes de comida tradicional, tal y como se ha comentado anteriormente. La mayor
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parte de ocasiones que solicitan los usuarios comida a domicilio eligen la comida rdpida por no
encontrar otra alternativa. Enjoy Tapas pretende conectar estos restaurantes de calidad
contrastada en sus platos con los clientes que no pueden o no les apetece desplazarse hasta el
establecimiento.

5. Experiencia de servicio/ Servicio de transporte de comida
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En esta matriz se representa la percepcidon de los usuarios sobre las distintas opciones que
tiene en su mano al seleccionar su experiencia a la hora de comer. Por un lado, un usuario
valora muy notablemente comer en el restaurante tradicional (por todo lo que le ofrece, desde
el emplazamiento, el servicio, el trato etc..), y por otro lado, si se analiza como percibe el
usuario el segmento e-comerse se puede observar que este sistema le ofrece un alta
experiencia en cuanto a uso por la oferta que les proporciona y la facilidad de uso.

6. Facilidad de uso/ Servicio de transporte de comida
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En esta matriz interpretamos cdmo percibe el usuario final el acceso o forma de contactar con
los principales motores de compra o qué esfuerzo le supone contactar o acceder al canal
tradicional. El canal tradicional le ofrece por un lado, ciertas barreras de horarios, cierre
cocina, etc.. mientras que por otro lado, si el usuario decide optar por el motor de compra
valoran positivamente las alternativas adicionales que ofrecen, como la visibilidad que tiene
encontrar web asi como los elementos como, teléfonos para recepcionar pedidos, atencion al
cliente, call center, etc

7. Eco-friendly Servicio de transporte de comida
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El usuario final cada vez se preocupa mas por el medioambiente, tienen mas afinidad con
aquellas empresas que cuidan el entorno y que son responsables. En cuanto cémo percibe éste
todas las opciones que tiene a su alcance, parece decantarse por aquellas que resuelven
perfectamente su necesidad pero que tiene en cuenta que la empresa esté en sintonia con
estos valores, y valora el positivamente el transporte eficiente.

8. Expansion del servicio (establecimiento local, cadena local, cadena nacional, cadena
internacional) / Servicio de comida (comedor/Take away / Delivery)
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El usuario final ve cdmo evolucionan todas las opciones que tiene a su alcance cuando
decide ir a comer o la forma en cémo lo hace. El canal tradicional tiene muy poca
expansién en comparacion con la evoluciéon que estd experimentando los distintos
canales de e-commerce.

CONCLUSIONES

Se han evaluado todas las variables mas significativas para el posicionamiento de Enjoy
Tapas con respecto al usuario, determinando las siguientes tres como las mas
influyentes:

- Calidad

- Precio: Enjoy Tapas se desmarca de las empresas con motores de compra y con las
empresas de comida rapida estableciendo un precio minimo por encima de todos
ellos, aunque se sitlia con precios mas competitivos con respecto a sus competidores
directos (Baguise y Alacarta).

- Variedad y experiencia

1.7.2.2 Posicionamiento entorno SOCIO RESTAURANTE

El restaurante mira la oferta disponible y la clasifica segun las siguientes variables en funcién
de sus percepciones y los competidores

1. Servicios de Promocion vy servicios de transporte
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CON TRANSPORTE
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Esta matriz representa como percibe el restaurante la oferta promocional que le llega de los
motores de compra tanto de marketing on line como off line. Se compara con el esfuerzo
econdémico que le supondria contratarlo. Para el sector de la restauracion tradicional, que es
un sector maduro, y generalmente no realiza ningun tipo de innovacién debido a los costes,
percibe de forma atractiva la oferta ya que se les ofrece muchas alternativas en publicidad,
marketing on-line, geoposicionamiento, etc..

2. Marketplace y servicios de transporte
CON TRANSPORTE

Desarrollo web
con compra
online

MARKETPLACE
TYNOIONIANOD
NOIVZITVIDUINO0I
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tradicional

Fresc Co

SIN TRANSPORTE
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El socio restaurante percibe a las empresas con motor de compra en base a si los servicios son
generales, si se basan en criterios de seleccidn, bien si ofrecen un plus de exclusividad como en
nuestro caso. Enjoy Tapas se posiciona para los restaurantes como un valor de exclusividad
frente al resto de empresas que ofrecen su portal y sus servicios a cualquier restaurante

3. Servicios avanzados y servicios de transporte
CON TRANSPORTE
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Los servicios que ofrecen los motores de compra al restaurante van desde asesorar a crear una
web, ofrecen parte de su espacio en web para que pongan MI RESTAURANTE, recomiendan
restaurantes, ofrecen campafias de marketing de geomarketing y consultoria. Enjoy Tapas
ademas, le ofrece otros servicios avanzados como puede ser: customer care, call center etc...El
restaurante puede seleccionar aquellas alternativas que le resulten mas ventajosas en cada
momento.

4. Volumen de negocio y servicios de transporte
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CON TRANSPORTE
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Determinados motores de compra como Just-Eat o Sin Delantal tienen una gran variedad de
restaurantes por lo se consideran portales mds generalistas. A diferencia del resto, Enjoy Tapas
se concentra en un target de restaurantes y ofrece campafias de publicidad y marketing
personalizadas con lo cual ofrece una mayor garantia de aumento de las ventas al restaurante.

5. Comparativa con competidores directos con servicios de motores de compra y

delivery.

e S 3 [T T
Marketing Exclusivo
Tiempo de Entrega <45 >45’ <45’
Eleccion Multirrestaurante CK
Apps Smartphone OK
Transporte Ecoeficiente OK
Recepcion pedidos 24h OK
Gastos de envio 6,90 € 7€ 4,90€
Pedido minimo 20-40€ 50€ 20€
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6. Mapa de implantacidn de servicios similares
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Este mapa es un reflejo de la implantacion nacional que han realizado todas las empresas que
tienene como base el e-commerce. Esta expansion se ha realizado en unos plazos de entre 1-5
afos exclusivamente.

CONCLUSIONES:

Se han evaluado todas las variables que mejor nos posicionan en cuanto a socio restaurante y
son las siguientes:

- Servicios complementarios

- Exclusividad

1.7.3 Propuesta de valor

Enjoy Tapas se define como un servicio combinado para restaurantes y usuarios que crea una
nueva relacion entre ambos.
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Restaurante

(Productor)

. Enjoy Tapas
Usuario

(Intermediario
(consumidor) comercial y
logistico)

Enjoy Tapas ofrece a los restaurantes un sistema avanzado de comercializacion on-offline
unido a un servicio de transporte ecoldgico que configura un nuevo canal de comercializacién
de sus productos.

Enjoy Tapas ofrece a los usuarios herramientas on-offline para pedir su comida preferida y un
servicio de transporte ecoldgico para hacerla llegar alli donde se encuentren

Come bien, vive mejor...

1.7.3.1 Benefits Usuario

COME BIEN
- Puedes seleccionar comida de diferentes restaurantes

- Ofrecemos informacién detallada (ingredientes, nutricional, calérica) sobre cada uno
de nuestros platos, menus y dietas especiales de acuerdo a tus necesidades o gustos.

- La comida viaja en condiciones dptimas gracias al contenedor de transporte en moto
con temperaturas diferenciadas.

- Cuidada seleccién de restaurantes ofreciendo desayunos, comidas y cenas. Sello de
calidad gastronémica.

AYUDA AL PLANETA

- Para el transporte empleamos motos eléctricas, menos ruido y cero emisiones para
nuestra ciudad.
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- Todos los contenedores que se utilizan para el transporte de la comida estdn
disefados especialmente para el delivery y son reciclables o biodegradables

AHORRA TIEMPO
- Olvidate de ir a la compra, cocinar o desplazarte hasta un restaurante.

- Gracias a nuestra aplicaciéon web , mévil y call centre puedes gestionar facilmente tus
pedidos, tus comidas favoritas, tus lugares y horas de entrega y tus facturas. Con pocos
clics puedes repetir aquel plato que tanto te gustd, o planificar una dieta semanal o
mensual.

- Acceso online a todas las cartas de tus restaurantes favoritos.

- Teinformamos de la hora de entrega estimada al realizar el pedido y recibirds un sms
10 minutos antes de la entrega, para que tu tiempo siga siendo tuyo.

AHORRA DINERO
- Compara precios al instante entre todos los restaurantes.

- Aprovecha nuestro sistema de descuentos en tiempo real , promociones
personalizadas y tarjetas regalo con descuentos especiales

- ENJOY TAPAS CLUB (ETC), Fidelity program para acumular puntos y disfrutar comiendo
gratis

TU OPINION CUENTA
- Participa en nuestra comunidad “l Gourmet”, comenta la comida y el servicio que has

recibido
- Selecciona nuevos restaurantes
- Lee comentarios de otros usuarios sobre restaurantes y platos
- Recibe newsletter sobre novedades y ofertas

1.7.3.2 Benefits Restaurantes

AUMENTA BENEFICIOS
- Aumenta la productividad de tu establecimiento sirviendo a clientes que no ocupan

mesas, ni ensucian vajilla, ni necesitan camareros que les atiendan.

- Rentabiliza tus gastos fijos con una nueva fuente de ingresos. Sin riesgos para tu
negocio ni inversiones iniciales. Continta haciendo lo que mejor sabes hacer.

- Ahorra costes de publicidad, web design, plataformas de venta online,
posicionamiento SEO, hosting, etc.

- Olvidate de los costes de motos, repartidores, reparaciones, personal atendiendo el
teléfono, etc.

CUIDA A TUS CLIENTES
- Call center personalizado. Sabemos quiénes son tus clientes y les atendemos como tu

lo harias.
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- La comida viaja en condiciones dptimas gracias al contenedor de transporte en moto
con temperaturas diferenciadas y a los contenedores y envases especialmente
disenados para el delivery.

- Tus clientes siempre bien informados. Nuestro consultor nutricional te ayuda a ofrecer
informacidn relevante (ingredientes, nutricional, caldrica) sobre cada uno de tus
platos, mends y dietas especiales.

- Servicio exclusivo y sello de calidad gastrondmica para un mdximo de 40 restaurantes
por zona Enjoy Tapas.

- Tu marca siempre a vista. Los envases delivery estan personalizados con tu logo y
datos de contacto.

- Turestaurante y carta on line, disponible las 24h para realizar pedidos y consulta.

- Tu negocio ahora mas sostenible y ecolégico. Para el transporte empleamos motos
eléctricas, menos ruido y cero emisiones para nuestra ciudad.

MANTEN EL CONTROL
- Decide los horarios en los que vas a servir tus comandas (desayunos, comidas, cenas) y

cambialos cuando desees.

- Selecciona los platos de tu carta que quieres servir para delivery

- Controla tu negocio gracias al historial de pedidos y estadisticas de consumo (por dias,
por ticket, por horas, etc.) para que puedas planificar tus comprasy recursos

- Conoce los pedidos que se realizan con antelacidn para planificar tus compras.

- Mantén tu carta actualizada, puedes incluir platos cuando quieras y eliminar
productos de tu carta on line, a medida que se agotan en la cocina.

- Puedes realizar ofertas, menus y dietas para dinamizar tu servicio y conectar con las
necesidades de tus clientes.

- Tu decides los tiempos de preparacion de cada plato, de este modo sabremos cuando
ir a recoger el pedido a tu local.

- Define el lugary el procedimiento de recogida dentro de tu cocina o local.

- Decide cudando y cémo hacer publicidad para generar mas pedidos y fidelizar a tus
clientes.

- Escucha las opiniones de tus clientes y sus comentarios a través de “l Gourmet” y
gestiona facilmente tu reputacién online.

1.7.4 Estrategia de implantacion

Enjoy Tapas prevé escalonar la implantacién de cualquiera de sus centros en tres fases:
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PROCESO DE IMPLANTACION DE UN CENTRO DE ENJOY TAPAS

Implantacién Consolidaciéon/
Aterrizaje Conquista
3 meses 9 meses

A continuacion se desarrolla cada una de las fases.

1.7.4.1 Fase de Implantacion

Esta primera etapa de implantacién de un centro Enjoy tendrd una duracién de 3 meses. En
ésta se prestard especial atencién a la labor de comunicacién y publicidad para dar
conocimiento al publico objetivo y a los restaurantes de la marca Enjoy Tapas y de sus
servicios. Serd fundamental el trabajo comercial para el estudio de los restaurantes y obtener
asi los socios idéneos y con los criterios marcados por Enjoy Tapas.

Paralelamente a las acciones orientadas al area de marketing, se implantaran los procesos
operativos y de apoyo que sostienen destinados a la actividad del servicio.

Ambas actividades es necesario que estén perfectamente acompasadas y coordinadas para
realizar la apertura del centro en la misma fecha.

Esta etapa del proceso de implantacion se estima de vital importancia para conseguir una
consolidacion adecuada en los meses siguientes, ya que en estos tres meses se seleccionan los
socios restaurantes y se implantan los procesos, ambos aspectos son claves para cumplir con la
mision de Enjoy Tapas.

e Objetivos de la Implantacién

Los objetivos generales establecidos para esta primera fase de implantacidn que ocupa los tres
primeros meses.

» Conseguir 20 restaurantes asociados al final de la primera fase.
» Conseguir 3.000 visitas durante la semana a la finalizacién de la fase de implantacion .
» Todos los procesos operativos deben estar preparados y testados para cumplir con las

exigencias marcadas.

Para llegar a estos objetivos se establecen una serie de palancas que se detallardn a
continuacién y en las cuales se establecen objetivos concretos y particulares.

1.7.4.2 Fase de Consolidacion

Pégina | 42



Enjoy Tapas
Memoria Enjoy Tapas
eMBA 2011/12 Sevilla

En esta fase se inicia la actividad y los servicios de Enjoy Tapas. Su duracién sera de 9 meses,
durante los cuales se implementaran los servicios, teniendo como objetivo Ultimo cubrir todas
las expectativas creadas en la fase anterior. Para ello, se destinaran todos los esfuerzos
necesarios para cumplir con el correcto funcionamiento de los procesos operativos de reparto,
aportando asi el verdadero valor anadido tanto a los clientes como a los socios restaurantes.

Durante este periodo se continuardn con las actividades de comunicacién y publicidad,
complementdndolas con promociones y programas de fidelizacién con el objeto de aumentar
el conocimiento de la marca y fidelizar los usuarios de la web y aumentar progresivamente los
socios restaurantes y pedidos diarios.

Durante estos 9 meses se debe constatar la excelencia en los servicios ofrecidos por Enjoy
Tapas, y deberd suponer la palanca a partir de la cual aumentar la facturacién en pedidos y en
servicios complementarios ofertados.

Una vez conseguidos los objetivos indicados se pasaria a la fase siguiente, por lo que cabe la
posibilidad que la fase pueda variar si estos se consiguen antes de lo previsto vy
operativamente también se esta en disposicion.

e Objetivos consolidacion
En esta fase de consolidacion se establecen los siguientes objetivos generales.

Llegar a 125 pedidos medios diarios a final del periodo.

Conseguir 4 pedidos diarios por restaurante.

Aumentar a 40 restaurantes asociados.

Mantener un 95% de satisfaccion en la entrega de pedidos.

Que el 70% de las personas entre 20 y 50 afios conozcan Enjoy Tapas dentro de las
zonas enjoy.

Que el 50% de las personas entre 20 y 50 afios conozcan Enjoy Tapas fuera de las
zonas enjoy de la misma ciudad.

VVVVY

A\

1.7.4.3 Fase de Evolucion

A partir del primer afio de vida de un centro Enjoy y tras conseguir un alto nivel de satisfaccion
de los clientes y de los socios restaurantes, se orientaran los esfuerzos a la implementacion de
nuevos servicios que aumenten la oferta hacia los dos players a los que se dirige Enjoy Tapas.

A partir del primer afio se disminuira la inversién en comunicacidn y publicidad entendiendo
que se ah alcanzado un alto conococimiento de Enjoy Tapas dentro del publico objetivo y de
los restaurantes de la zona Enjoy.

Enjoy Tapas debe estar en continuo desarrollo y renovacidon de ofertas, de servicios, de
restaurantes con la intencién de satisfacer nuevas demandas, nuevas necesidades y con unos
objetivos claros: establecer barreras de salida para los socios y establecer barreras de entrada
a futuros competidores.
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1.7.5 Estrategia de expansion nacional

La estrategia de expansién se basa la replicacion del modelo de negocio mediante la
implantacién de centros Enjoy en distintas zonas. La expansién debe ser rapida intentando
adquirir una posicién de alto conocimiento en el ambito nacional creando de este modo
barreras de entrada a posibles competidores.

Para ello, se realizard una expansién basada en aperturas de centros propios durante los tres
primeros afios, hasta conseguir beneficios positivos contrastados en tres de ellos y permitan
legalmente la expansidon mediante franquicias.

El plan de expansidn de Enjoy Tapas para los préximos cinco afios es el siguiente:

e Afio 1: Duracion 6 meses. Prueba piloto con un centro Enjoy.
e Afio 1:9-12 meses. Expansién propia con 1 centro Enjoy.

e Afio 2: Duracién 1 afio. Se abren 2 centros propios Enjoy.

e Afio 3: Se abren 3 centros propios.

e Afio 4: Se abren 3 centros propios y 4 franquiciados.

e Afio 5: Se abren 3 centros propios y 6 franquiciados.

Al final de los 5 afios de actividad de Enjoy Tapas se habran implantados 13 centros propios y
10 franquiciados.

La expansion con centros propios durante los dos primeros afios queda limitada por las
necesidades financieras que requiere un centro durante su primer afio de vida en los cuales
todavia no existe un nivel de ingresos suficientemente alto.

La inversién establecida para el primer afio se debe principalmente a las acciones de
marketing, planificadas para disminuir al desconocimiento de la marca al entrar en nuevas
zonas enjoy y con el objetivo de posicionar Enjoy Tapas como una marca de referencia en el
reparto de comida a domicilio de calidad. Esta actividad supone un aspecto fundamental para
la consecucion de metas futuras y para una sélida implantacién de un centro y una soélida
expansion de la marca Enjoy Tapas.

Una vez superados los dos primeros afios, existirdn 4 centros con resultados positivos que
pueden amortiguar la inversion de la apertura de los siguientes.
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afo 1 afo 2 afo 3 afo 4 ano 5

Centros

Enjoy Tapas lerTrim 2doTrim 3erTrim 4toTrim [lerTrim 2doTrim 3erTrim 4toTrim |lerTrim 2doTrim 3erTrim 4toTrim [lerTrim 2doTrim 3erTrim 4toTrim [lerTrim 2doTrim 3erTrim 4to Trim
1{Sevilla
2|Valencia
3|Maélaga
4|Zaragoza
5|Madrid
6|Barcelona
7|Bilbao
8|Valladolid
9|Alicante
10{Granada
11Sevilla 2
2|Santander
13|S. de Compostela
14/P. de Mallorca
15|Madrid 2
16/Barcelona 2
17|La Corufia
18|Oviedo
19{Salamanca
20|Murcia
1|Cordoba
2|Malaga 2
23|Céceres

-

NN

Fase Implantacién - Fase Consolidacion - Fase Evolucién

Se muestra en el siguiente mapa de Espaiia la ciudades en las que estaria presente Enjoy Tapas.
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1.7.6 Diseio del Servicio

A continuacidn se describe la cartera de servicios de Enjoy Tapas atendiendo a sus tres dreas
de negocio fundamentales: Usuario final, Socio Restaurante y Socio Franquiciado

1.7.6.1 Mix de servicios Usuario

A. Enjoy Tapas.com Servicio de comida a domicilio mediante transporte
ecoldgico que admite pedidos de uno o varios restaurantes a través de su
web, aplicacion movil y call center.

Caracteristicas del servicio

- Pedido multi-restaurante

- Informaciéon detallada (ingredientes, nutricional, caldrica) sobre cada uno
de nuestros platos, menus y dietas especiales.

- Cuidada seleccion de restaurantes (maximo 40 restaurantes)

- Servicio disponible para desayunos, comidas y cenas.

- Transporte ecoldgico <45min.

- Contenedor de transporte con compartimentos para alimentos a
diferentes temperaturas.

- Uso de envases reciclables y/o biodegradables

- Recepcion de pedidos via web, aplicacidn mévil y call center

- Area personal para gestién de Ultimos pedidos, pedidos favoritos, lugares
de entrega predefinidios, facturas, etc.

- Recepcion de pedidos las 24h.

- Pago en efectivo, con tarjeta y con ticket restaurante

- Ofertas instantaneas en funcién de la demanda en tiempo real

- Informacidn sobre el estado del pedido/transporte via web y sms

- Enjoy Tapas Club. Programa de fidelizacidon

- Comunidad “l Gourmet” para comentar y votar sobre tapas y restaurantes

B. Enjoy Tapas empresas. Servicio de menus configurables que admite
pedidos agregados y cuentas de empresa.

Caracteristicas del servicio

A las condiciones antes descritas para el servicio Enjoy Tapas se le suman
las siguientes:

- Cuentas de empresa / proyecto con control de gastos, definicién de
limites, facturacion, etc.

- Pedidos agregados de varios usuarios con cargo a una cuenta
empresa/proyecto

- Menus y dietas configurables atendiendo al tipo de trabajo que desarrollen
los empleados dentro de la organizacion.
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C. Tarjeta regalo. Medio de de comercializacidn pre-pago de servicios
EnjoyTapas.com

Caracteristicas del servicio

- Adquisicién de tarjetas a través de nuestra web/app movil y en los locales
de los socios restaurantes

- Tarjetas mono-restaurante con descuento asociado a un Unico restaurante
- Tarjetas multi-restaurante con descuento asociado a todos los
restaurantes de la zona Enjoy Tapas

D. Enjoy tapas Week/Month. Servicio de suscripcidon para menus semanales y
dietas mensuales

Caracteristicas del servicio

A las condiciones antes descritas para el servicio Enjoy Tapas se le suman
las siguientes:

- Menus semanales y dietas mensuales en funcién de los objetivos que
persiga nuestro cliente (menu light, menu degustacién, menu fresh, menu

bio, dieta en forma, dieta verano, dieta deporte, dieta celiacos, dieta
dindmica, dieta control, etc)

- Seguimiento y consejos personales a través de nuestro nutricionista

E. Nevera llena. Servicio de entrega a domicilio de productos frescos y
gourmet, con especial atencidn a productos locales.

Caracteristicas del servicio

A las condiciones antes descritas para el servicio Enjoy Tapas se le suman
las siguientes:

- Cuidada seleccién de productos frescos y gourmet

- Entrega ocasional o periddica en horarios pre-concertados.

- Comunidad “lI Gourmet” con recetas y propuestas originales para el
consumo de los productos servidos.

1.7.6.2 Mix de servicios Socio restaurante

A. Consultor delivery. Diagndstico del restaurante y de la capacidad de su
cocina, seleccién de las tapas mas iddneas para su transporte, seleccién de
los mejores sistemas de preparacién y envasado.

Caracteristicas del servicio
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- Seguimiento y consultoria especializada en la correcta implantacion del

servicio delivery en los procesos de cocina habituales del Socio
Restaurante.

- Desarrollo de un plan de interfases Socio restaurante — Enjoy Tapas
- Agente personal ante cualquier incidencia.

B. Suministro de packaging corporativo. Suministro de envases reciclables o
biodegradables especialmente disefiados para el delivery .

Caracteristicas del servicio
- Envases con doble personalizacién: Enjoy Tapas + Socio Restaurante
- Recepcion de pedidos via web, aplicacién movil y call center

C. Consultor nutricional. Aporta informacidn relevante sobre la comida
ofertada por nuestros Socios Restaurantes (ingredientes, informe
nutricional, datos caldricos, buenas combinaciones, etc)

Caracteristicas del servicio
- Anadlisis e informe sobre la comida ofertada
- Preparacidn de menus y dietas multi-restaurante
- Consultoria para la diversificacion y mejora de tapas y platos

D. Servicio Delivery. Servicio de transporte inteligente y ecoldgico para hacer
llegar la comida desde el restaurante hasta el consumidor final.

Caracteristicas del servicio
- Flota de motocicletas eléctricas, cero emisiones.

- Software de Ruta Inteligente y smartphones para la optimizacién de rutas
en tiempo real

- Personal amable y cualificado con el traje de reparto “Chef deli”
- Transporte ecoldgico <45min.

- Contenedor de transporte con compartimentos para alimentos a
diferentes temperaturas.

E. Enjoy tapas.com. Servicio de comercializacidn, recepcion de pedidos y
gestidn de cobros a través de la web, la aplicacién mavil y el call centre.

Caracteristicas del servicio
- Plataforma web de venta y promocidn

- Aplicacién movil para OS/Android/Windows Phone

- Call center para la gestion de pedidos y atencidn postventa

- Suministro de tablet + impresora de tickets para la gestidn de los servicios
e integracion del sistema de pedidos en las cocinas
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- Sistema de descuentos en tiempo real y promociones personalizadas

- Comercializacién pre-pago a través de tarjetas regalo con descuentos
especiales (mono-restaurante/multi-restaurante)

- Mudltiples sistemas de pago aceptados (crédito, débito, ticket restaurante,
paypal, etc)

- Widgets de compra personalizables

- Aceptacion de pedidos 24h.

- Area Socio Restaurante para el control del negocio (historial de pedidos,
actualizacién de carta, tapas agotadas, ofertas, estadisticas, etc)

- Canal de comunicacion directo con los usuarios/clientes “I Gourmet”

- Servicio exclusivo para un maximo de 40 restaurantes en cada zona Enjoy
Tapas

- Programa de fidelizacién para usuarios “Enjoy Tapas Club”

F. Enjoy tapas Customer care. Servicio de atencidn al cliente para
restaurantes.

Caracteristicas del servicio
- Call center personalizable

- Control de satisfaccion y gestién de incidencias
- Servicio de prospectiva (nuevas tapas, servicios, etc) para socio restaurante

G. Geomarketing. Servicio de marketing localizado en el drea de influencia de
cada socio restaurante.

Caracteristicas del servicio

- Informes de mercado y datos de consumo por zonas, tipo de clientes, tipos
de comida, etc.

- Promociones offline (publicidad estatica + buzoneo) en las areas de
influencia del socio restaurante

- Promociones online a través de nuestra app mdvil, para que en tiempo real
y de acuerdo a tu localizacién (casa, trabajo o de paseo) y al momento del
dia (desayuno, comida, café, cena, etc) recibas promociones y ofertas de
un socio restaurante para servicio delivery o en local.

- Venta de espacios publicitarios propios on-offline y promo-redaccionales

- Posicionamiento online de un socio restaurante en los buscadores,
comparadores y blogs de referencia.

- Dinamizacién de redes sociales y control de la reputacion.

H. Publicidad, fotografia y video. Servicio de creacion y realizacion de los
materiales promocionales de los socios restaurantes.
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Caracteristicas del servicio

- Desarrollo de la identidad de marca del socio restaurante on-offline

- Desarrollo del material promocional propio del socio restaurante (folletos,
carteles, publicidad, banners, AV, radio, etc)

- Servicio de fotografia profesional para comida e interiorismo

Agencia de medios

1.7.6.3 Mix de servicios Socio franquiciado

A. Enjoy tapas Global Franchise Service. Servicio para la correcta
implantacién y consolidaciéon de una zona Enjoy Tapas, en modelo de
franquicia

Caracteristicas del servicio
- Suministro de motos eléctricas y equipamiento delivery
- Suministro de Tablets e impresoras de tickets
- Suministro de trajes de reparto “Chef deli”
- Formacion para directores de zona y repartidores
- Herramientas de control y gestidn del negocio
- Asistencia técnica y soporte
- Controles de calidad / eficiencia / experiencia de uso
- Andlisis y estudios de mercado de la zona.

B. Acceso especial al Mix de servicios Socio restaurenate

Caracteristicas del servicio
- Cosultor delivery
- Sumnistro de packaging corporativo
- Consultor nutricional
- Servicio delivery
- Enjoy Tapas .com
- Enjoy Tapas Customer Care
- Geomarketing
- Publicidad, fotografia y video

1.7.7 Politica de precios

La filosofia de Enjoy Tapas promueve la transparencia y simplicidad en sus acuerdos
comerciales, condiciones y listado de tarifas para todo el territorio nacional.

Estas tarifas base podrdn tener diferentes descuentos promocionales que se activaran de

modo temporal y localizado a una zona Enjoy Tapas de acuerdo a la fase de implantacién en la
que se encuentre dicha zona o a especiales circunstancias de mercado.
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De esta manera la politica de descuentos en la etapa de aterrizaje y conquista de mercado es
mas agresiva y generalizada que en la etapa de crecimiento en la que el uso de estas
herramientas facilitadoras es mas esporadico. En todas las etapas del plan de comunicaciéon y
marketing el manejo de estas promociones queda en manos de nuestros gerentes-comerciales
de zona, que son los encargados de aplicarlas con el objetivo de dinamizar su mercado y
alcanzar los objetivos marcados para cada fase.

Descuentos promocionales maximos recomendados:

Etapa de aterrizaje y conquista.
- Servicios Usuario: hasta un 50% de la tarifa de transporte
- Servicios Socio Restaurante: hasta un 100% de la cuota de activacion y un 50% de la
cuota de mantenimiento y resto de servicios avanzados.
- Servicios Socio Franquiciado: hasta un 30% en cuota de explotacidn

Etapa de crecimiento.
- Servicios Usuario: hasta un 50% de la tarifa de transporte
- Servicios Socio Restaurante: hasta un 50% de la cuota de activacion y un 30% de la
cuota de mantenimiento.
- Servicios Socio Franquiciado: sin descuentos.

1.7.7.1 Precios Usuario

En el mercado espafiol los usuarios de comida a domicilio no estdan acostumbrados a sufrir
sobre costes por hacer uso del servicio a domicilio, lo que implica en la practica un sobreprecio
en la carta del restaurante.

Enjoy Tapas fiel a su politica de transparencia y claridad aplica dos conceptos en la facturacion
de su servicio para diferenciar los costes de la comida (pedido) dependientes del restaurante y
los costes del servicio a domicilio (transporte) dependientes de Enjoy Tapas.

De esta manera el Socio Restaurante no debe aplicar ningun sobreprecio a su carta de
productos e incluso podra ofrecer descuentos en la medida que rentabilice la capacidad
productiva de su cocina y le diferencia de su competencia.

A. Enjoy Tapas.com

- Pedido minimo 20€
- Transporte mono-restaurante 4.90 €
- Transporte multi-restaurante 4.90€ primer restaurante + 3€ por restaurante extra.

B. Enjoy Tapas empresas

- Pedido minimo 50€
- Transporte mono-restaurante gratuito
- Transporte multi-restaurante 3€ por restaurante
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C. Tarjetas Regalo

- Importes de tarjeta 50€, 100€, 200€, 400€
- Incluye 1 transporte gratuito cada 50€ de prepago.
- Incluye tarifa fija de transporte 3€ por restaurante

D. Enjoy Tapas Week/Month

- Menu semanal (5 dias) desde 110€ hasta 200€ por persona
- Dieta mensual (20 dias) desde 390€ hasta 750€ por persona

E. Neverallena

- Pedido minimo 20€
- Transporte forfait 5€

1.7.7.2 Precios Socio Restaurante

Enjoy Tapas ha creado diferentes tarifas de acceso al servicio dependiendo del grado de uso y
la estrategia de cada Socio Restaurante, de este modo facilitamos la integracidon de nuestro
servicio por parte del Socio Restaurante que a medida que se vaya familiarizando con nuestros
servicios podra optar por paquetes mas completos de servicios.

Los paquetes se contratan por un periodo minimo de seis meses pudiendo actualizar el servicio
por un paquete superior en cualquier momento. Las condiciones para la rescisidon del servicio
incluyen un pago por el 50% de la cantidad comprometida hasta el final del servicio. Asimismo
la actualizacidn a un paquete inferior conlleva una ampliacion en el periodo de servicio de 6
meses.

A. Paquete Basic
» Cuota de activacion: 200€
» Cuota de mantenimiento:

0 € para facturacién mensual >2.000 €
20€ para facturacion mensual >1.000 €
50€ para facturacién mensual <1.000 €

> Tasa sobre ventas: 15% sobre el precio del pedido

» Incluye: El paquete Basic incluye consultor delivery, Consultor nutricional hasta 10
platos/tapas, Servicio Delivery, Enjoy Tapas. Com
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B. Paquete Pro
» Cuota de activacion: 200 €
» Cuota de mantenimiento:

40€ para facturaciéon mensual >2.000 €
70€ para facturacién mensual >1.000 €
100€ para facturacion mensual <1.000 €

» Tasa sobre ventas: 15% sobre el precio del pedido

> Incluye: El paquete Pro incluye lo descrito en el paquete Basic y afiade Consultor
nutricional hasta 20 platos/tapas + inclusidon en 1 menu semanal, Customer Care
(estadisticas satisfaccion), Geomarketing (1 promo/mes offline + 1 promo/mes online)

C. Paquete Premium
» Cuota de activacion: 200€
» Cuota de mantenimiento:

100€ para facturacion mensual >2.000 €
150€ para facturacion mensual >1.000 €
250€ para facturacidon mensual <1.000 €

» Tasa sobre ventas: 15% sobre el precio del pedido

> Incluye: El paquete Premium incluye lo descrito en el paquete Pro y afiade Consultor
nutricional hasta 40 platos/tapas + inclusidon en 3 menu semanal y 2 Dietas mensuales,
Customer Care (Estadisticas satisfaccion + Call centre personalizable), Geomarketing (1
big-promo/mes offline + 3 promo/mes online + 5 ofertas geolocalizadas + informe de
mercado semestral)

Todos nuestros servicios estan disponibles desde cualquiera de los paquetes y podran sumarse
a los servicios incluidos en los paquetes pre-configurados. Para el uso del resto de servicios
avanzados aqui se incluye una lista de precios:

e Suministro de packaging corporativo. Los precios de los envases por su particular
doble personalizacién se producen bajo demanda y su coste varia de acuerdo a la
cantidad de envases solicitados y a los formatos seleccionados por lo que el precio de
cada pedido se valorard independientemente. Pedido minimo 300 envases.
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e Consultor nutricional. Andlisis de plato /tapa 50€. Paquete 10 andlisis plato /tapa
350€. Los trabajos de consultoria se presupuestaran en funcién de las necesidades
especificas de cada Socio restaurante.

e Enjoy tapas Customer care. Control de satisfaccion 50€ encuesta 100 pedidos apox.
Call Centre personalizable 100€/mes. Los servicios de prospectiva se presupuestaran
en funcién de las necesidades especificas de cada Socio restaurante.

e Geomarketing. Informes de mercado 200€-1000€, Promo off-line 100€, Promo Online
70€, Promo geolocalizada 90€. Los trabajos de posicionamiento SEO y dinamizacién en
redes sociales se presupuestaran en funcidn de las necesidades especificas de cada
Socio restaurante.

e Publicidad, fotografia y video. Identidad de marca 1500€, Reportaje fotografico 10
tapas 600€. Reportaje fotografico interiorismo 10 fotos 600€. Para los trabajos que
incluyan extras como atrezzo, equipo de iluminacién o cualquiera de los otros servicios
ofertados, como el desarrollo de otros materiales promocionales o la compra de
medios, se presupuestara en funcidon de las necesidades especificas de cada Socio
restaurante.

1.7.7.3 Precios Socio Franquiciado

Enjoy Tapas pondrd en el mercado su franquicia en 4 afios, para entonces las circunstancias de
mercado y nuestra realidad empresarial pueden obligarnos a ajustar el precio que a
continuacién detallamos

e Canon establecimiento: 65.000 €

Incluye: Acceso al mix de servicio para el Socio Franquiciado, 8 motos eléctricas
preparadas para el delivery, 30 tablets+impresora de tickets para restaurantes, 10
smartphones y 10 trajes de reparto “Chef Deli”.

e Royalty: 3% mensual sobre ingresos brutos por el uso de nuestra marca, servicios y
herramientas de Enjoy Tapas

e Canon de publicidad: 2% mensual sobre ingresos brutos (con un minimo de 500€ y un
maximo de 2.000€).

1.7.8 Canales de distribucion

Enjoy tapas representa un canal de distribucién en si mismo, poniendo en contacto al
productor y al consumidor. Se trata de un canal corto, controlado y exclusivo ya que sélo actua

Pégina | 54



Enjoy Tapas
Memoria Enjoy Tapas
eMBA 2011/12 Sevilla

Enjoy tapas como intermediario comercial y prestador del servicio logistico para un niumero
cerrado de socios restaurantes.

Restaurante

(Productor)

Enjoy Tapas

Usuario

(Intermediario
(consumidor) comercial y
logistico)

Enjoy Tapas como empresa de servicios a usuarios, socios restaurantes y socios franquiciados
utiliza principalmente un canal directo para la comercializacion de sus servicios sin la ayuda de
ningun intermediario. De este modo distinguiremos los siguientes canales atendiendo al tipo
de cliente objetivo:

USUARIO

Los servicios dedicados a usuario se comercializaran directamente a través de nuestra web,
app moavil y call centre.

Casos especiales son el servicio “Enjoy Tapas Empresas” que contara ademds con un comercial
de zona para actividades de venta, visitas y promocidn one to one, y el servicio “Tarjetas de
regalo” que se puede adquirir online pero también en los locales de nuestros Socios
Restaurantes”

Para el canal de de comercializacion offline de tarjetas de regalo esta previsto un descuento
comercial del 5% a favor de nuestros socios restaurante.

SOCIO RESTAURANTE

Los servicios dedicados a nuestros socios restauradores se comercializan directamente a través
de nuestro comercial de zona, web, app mdvil, y call centre.

Para aquellos servicios que necesitan de un asesoramiento, promociéon especial o un
presupuesto a medida nuestro comercial de zona sera el encargado de guiar la operacion,
mientras que para los servicios de suministros periddicos, caracteristicas contratadas o
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promociones bdsicas on-offline dispondremos de herramientas de compra en el “Area Socio
Restaurante” de nuestra web y app. Movil.

Especial atencién requiere la labor comercial durante la fase de implantacidn del servicio en la
que se deben seleccionar y reclutar los socios restaurante objetivo.

SOCIO FRANQUICIADO

Los servicios dedicados a nuestros socios franquiciados se promocionan en nuestra web y otras
webs especializadas en negocios y franquicias pero se comercializa Unicamente a través de
nuestro departamento comercial central.

1.7.9 Comunicacion, Publicidad y promociones

La estrategia de comunicacidon que Enjoy Tapas desarrolla comprende tres areas diferenciadas
atendiendo al tipo de publico objetivo al que se dirige: Usuario, Socio Restaurante y Socio
Franquiciado.

Esto deriva en objetivos de comunicacién diferentes pero que deben mantener un Unico
enfoque y potenciar los valores de nuestra marca para construir un Brand Awareness
consistente en el tiempo.

Come bien, vive mejor...

Como es habitual el area de comunicacidn tractor y con mayor actividad es el area Usuario que
guiara el posicionamiento de nuestra marca en el mercado.

1.7.9.1 Area Usuario

Una de las caracteristicas principales de Enjoy Tapas es su caracter local, de hecho su area de
influencia es una zona concreta dentro de una localidad. Esta caracteristica influye en toda la
estrategia y actividades de comunicacién que se van a desarrollar, y que persiguen concentrar
los esfuerzos en la zona de influencia marcada y evitar al maximo la dispersién de nuestro
mensaje mas alld de nuestras fronteras de servicio.

Por este motivo es crucial seleccionar medios y canales que aporten una fuerte segmentacién
geografica y por habitos de consumo para poder acercarnos lo mas posible a nuestro publico
objetivo.
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Atendiendo a nuestra politica de rapida expansion, nos concentraremos en abrir nuevas zonas
Enjoy Tapas en localidades diferentes, por lo que afrontaremos en cada ocasién mercados
nuevos y podremos replicar, con las oportunas adaptaciones a las caracteristicas locales,
nuestra estrategia de implantacion de una primera zona.

Entendemos que los esfuerzos en comunicacién para la implantacién de una segunda zona en
la misma localidad seran inferiores a los de una primera zona, debido a las sinergias y el Brand
Awareness conseguido en dicha localidad. Pero teniendo en cuenta que las segundas zonas
solo se abordaran en una fase de desarrollo de negocio avanzada y que sus objetivos son
idénticos a los de una primera zona, hemos decidido simplificar el analisis y desarrollar en
detalle la estrategia de comunicacién para una primera zona enjoy Tapas.

Esta estrategia de comunicacidn a usuario comprende diferentes etapas de acuerdo a los
niveles de Brand Awareness de nuestra marca/servicio y al volumen de contratacién que
presente una zona Enjoy Tapas en un momento determinado de su implantacion.

1.7.9.1.1Etapa 1. Aterrizaje.

Es la primera etapa que se afronta en la implantacion de una nueva zona Enjoy Tapas, nos
encontramos ante un publico que desconoce nuestra marca/servicio, su funcionamiento y sus
beneficios. Del mismo modo los volimenes de contratacidn son minimos o inexistentes.

Duracién: 3 meses

Objetivos de comunicacion:

e Somos nuevos en la ciudad. Dar a conocer nuestra marca e incrementar su presencia y
reconocimiento en la zona de influencia

e Come bien, vive mejor. Asociar nuestra marca al estilo de vida de nuestro publico
objetivo. Generar sentimiento de identificacidn y pertenencia al movimiento.

Actividades principales de comunicacion:

A. Branding e identificacion del local del Socio Restaurante

En esta fase de aterrizaje, el modo mdas efectivo para adquirir nuevos usuarios, relevancia y
conocimiento de la marca es a través de la colaboracidon con nuestros socios restaurante, estos
van a ser nuestros primeros prescriptores. En sus locales se concentra su clientela para
consumir sus viandas y esa misma clientela se pueden convertir en nuestros usuarios en otras
situaciones de consumo fuera del local.

Por este motivo se crean unos elementos de Branding permanente para vesticién y marcado
del restaurante:
- Pegatina Enjoy Tapas para cristalera, puerta de acceso y caja registradora

“tu comida preferida, ahora también a domicilio”

Pégina | 57



Enjoy Tapas
Memoria Enjoy Tapas
eMBA 2011/12 Sevilla

- Expositor para “tarjetas de regalo” para su colocacidn a vista en el local,
sistema de suspension o escritorio.

- Cartel de ventana con horario al publico “seguimos abiertos en
Enjoytapas.com”

- Cartel de ventana Abierto/Cerrado “seguimos abiertos en Enjoytapas.com”

- Gift Away. Chapas, imanes y pegatinas para uso del personal y para regalo
de cortesia con la cuenta.

- Cartel de pared
- Packaging con doble personalizacion (restaurante + Enjoy Tapas)
KPI: Presencia de Enjoy Tapas en Restaurante asociado >2 impactos

B. Campaiia SEO

Desde el inicio de la fase de aterrizaje se iniciaran los trabajos y mejoras de nuestro portal web
para conseguir un mejor posicionamiento orgdnico para las buisquedas realizadas de “comida a
” u

domicilio”, “comida para llevar” y “delivery” desde la localidad en la que implantamos la nueva
zona Enjoy Tapas.

KPI: Posicionamiento natural en la primera pagina de google

C. Street Visibility

Tras los restaurantes el elemento que mds conocimiento de marca generara en la zona de
influencia serd la simple presencia y funcionamiento de nuestra flota de motos eléctricas
conducidas por nuestro personal con el traje de reparto “Chef deli”.

Nuestra flota debe estar presente en las calles el maximo tiempo posible ya sea en uso o
aparcadas delante de uno de nuestros Socio Restaurante. Durante la fase de aterrizaje las
motos permaneceran aparcadas cada dia delante de uno de nuestros socios restaurante
durante las horas de parada entre la comida y la cena. De este modo se consigue una imagen
de alto impacto (5 motos aparcadas delante del local) que conecta el servicio delivery de Enjoy
Tapas con cada Socio Restaurante.

KPI: Presencia de motos delante de restaurante asociado >20 veces/mes

D. Campaiia de avance (teaser)

Para la entrada en servicio de Enjoy Tapas, durante el Ultimo mes de la fase de implantacién de
procesos, se programa una campafa teaser que juegue con el publico objetivo y despierte su
curiosidad hacia el servicio.

Pégina | 58



Enjoy Tapas
Memoria Enjoy Tapas
eMBA 2011/12 Sevilla

“¢ preparado para vivir mejor?”
Foto: plano de la ciudad o foto aérea de la zona Enjoy Tapas

La campafa combinaria medios estdticos (marquesinas) dentro de la zona de influencia,
inserciones en prensa gratuita, y mensajes en redes sociales viralizando la pregunta. Esta
campafa tendria su continuacidon dentro de los restaurantes asociados a través de un gran
calendario que marca los dias que faltan para la entrada en servicio

“Faltan 17 dias para empezar a vivir mejor”

KPI: Aumento del trafico web proveniente de IPs de la nueva zona Enjoy Tapas >1.500 visitas
Unicas. Menciones de campana en redes sociales >300 menciones.

E. Campaiia inauguracion

Abonado el terreno para nuestra entrada en escena se realizard esta campafia coincidiendo
con la inauguracién del servicio y concentrando todos los esfuerzos en conseguir la mayor
repercusion en medios locales.

“hola!!! come bien y vive mejor”

La campaina combinaria medios estdticos (marquesinas) dentro de la zona de influencia,
inserciones en prensa gratuita y de pago, la activacién del hashtag #comebienyvivemejor y un
road show por la ciudad con nuestra flota de motos desfilando por las calles mientras nuestros
repartidores saludan amablemente a los transeuntes, reparten folletos y ofrecen algunas tapas
y canapés.

Todos los usuarios inscritos en nuestra web durante el dia de la inauguracién participaran en
el sorteo de 25 cenas delivery para dos personas y conseguirdn un transporte gratuito en su
proximo pedido.

La campafia viene asociada con una actividad PR y la redacciéon de nota de prensa sobre el
lanzamiento del servicio, la oferta de lanzamiento y el road show realizado por las calles de la
ciudad.

KPI: Nuevos usuarios inscritos en EnjoyTapas.com provenientes de la nueva zona Enjoy Tapas
>4.000 usuarios en el primer mes de vida del servicio. Apariciones en medios locales >20
apariciones. Aumento del trafico web proveniente de IPs de la nueva zona Enjoy Tapas >3.000
visitas Unicas la semana de la inauguracién. Menciones de campafia en redes sociales >600
menciones.

1.7.9.1.2Etapa 2. Conquista.

Tras las acciones de introduccidn de nuestra marca/servicio en la zona de influencia debemos
afrontar la etapa de conquista en la que perseguimos que nuestro publico objetivo nos pruebe,
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supere las posibles reticencias a usar un servicio nuevo y que el boca a oreja genere un efecto
viral que se vea reflejado en un crecimiento continuo de nuestro volumen de pedidos.

Duracién: 9 meses

Objetivos de comunicacion:

- ¢Te apetece? jte lo llevamos! Fomentar la prueba de nuestro servicio y
generar comentarios positivos.

- Somos diferentes porque eres diferente. Dar a conocer nuestros valores
diferenciales y benefits a usuario (ecolégico, comida de calidad/saludable,
ahorra tiempo, descuentos en tiempo real, etc) para elevar el
conocimiento de nuestro servicio y aplicaciones.

- Come bien, vive mejor. Asociar nuestra marca al estilo de vida de nuestro
publico objetivo. Generar sentimiento de identificacién y pertenencia al
movimiento.

Actividades principales de comunicacion:

A. Una maiana con...

Esta campafa se realiza en colaboracidon con cada uno de nuestros socios restaurantes y
retransmite via Twitter la actividad de un restaurante en las fases de elaboracidn de sus platos.

Acompafiaremos una vez a la semana al chef de uno de nuestros restaurantes en su visita al
mercado, la seleccion de los productos frescos, la eleccién de la tapa del dia, su proceso de
elaboracion e invitaremos a todos nuestros seguidores a probarla a través de un descuento en
local o delivery.

“se te hara la boca agua”
KPI: RT mensaje info >50 por campafia. RT mensaje invitacion+descuento >300
A. Campaifia SEO/SEM

Para conseguir un mejor posicionamiento para las busquedas realizadas de “comida a
domicilio”, “comida para llevar” y “delivery” desde la localidad en la que implantamos la nueva
zona Enjoy Tapas, se continuard con los trabajos desarrollados en la fase anterior, para un
posicionamiento organico de nuestra web, y se potenciaciard el posicionamiento promovido a

través de herramientas de marketing como adwords.
KPI: Posicionamiento natural en los 5 primeros puestos de google

B. ¢Te apetece? jte lo llevamos!
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Para Enjoy Tapas el canal offline a través de buzoneo es una clave diferenciadora con respecto
a otros market place (generalistas y no locales) y una de las mejores formas de llegar a nuestro
publico objetivo que vive o trabaja en nuestra area de influencia.

Se desarrolla una campafia de buzoneo mensual coincidiendo con alguna fecha clave (San
Valentin, Navidad, etc) para informar de las nuevas ofertas y promos de nuestros restaurantes
asociados, asi como para informar de novedades en el servicio.

Este sistema de informacidn periddica se traspasa al canal online a través de un e-mailing que
recibirdn nuestros usurarios y que incluird alguna promo especial para los ya usuarios.

KPI: Uso de promos incluidas en los folletos >1000 usos. Uso de promos incluidas en el e-
mailing>400 usos

C. Invita a tus amigos

Campaniia online a través de nuestra web, app mdvil, anuncios en Facebook y twitter a modo
de “welcome bonus” para aumentar los inscritos a nuestra web y viralizar su popularidad. Se
basa en invitar a tus amigos a que se inscriban en la web de Enjoy tapas y realicen un pedido.
Cada pedido realizado mediante invitacién recibe un descuento de un 10%, asi mismo la
persona que invita recibe también un 10% de descuento en tantos pedidos como amigos
hayan aceptado su invitacion y realizado ese primer pedido.

KPI: Porcentaje de amigos invitados que se inscriben y consumen en Enjoytapas.com >10%

D. Sabias que...

Campafia online via Twitter y Facebook para profundizar sobre nuestros valores como marca,
los beneficios de una dieta saludable, de un transporte ecolégico, de las innovaciones
tecnoldgicas, de los envases reciclables, de buenas conductas medioambientales, de
innovaciones gastrondmicas, de vinos, de momentos de consumo, etc.

Se trata de informar de temas relacionados con Enjoy Tapas que suman valor y que
transcienden a un estilo de vida con el que nuestros usuarios se ven reflejados.

KPI: Menciones en redes sociales >200 menciones por noticia. Conoce Enjoy Tapas y alguno de
sus atributos el 50% de la poblacidn de la zona Enjoy Tapas y el 80% de la clientela de nuestros
socios restaurantes.

1.7.9.1.3Etapa 3. Crecimiento.

En esta etapa nuestro servicio ya se reconoce y esta correctamente posicionado en el mercado
local, debemos ahora consolidar la cuota de mercado conseguida y reforzar el uso de nuestro
servicio aumentando la fidelizacidn y la captacién de nuevos clientes.
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Las actividades de comunicacidn en esta etapa iran variando de afio en afio y evolucionando
de acuerdo a los rendimientos obtenidos y a las tendencias observadas, pero mantienen los
mismos objetivos de comunicacién, por lo que en su andlisis se incluye a continuacién las
actividades principales de comunicacidn para uno afio tipo

Duracion: 4 anos

Objetivos de comunicacion:
- iNo te prives! Fomentar el uso ocasional o periddico (menus o dietas) de
nuestro servicio manteniendo la visibilidad y presencia de nuestra marca

- Comer bien, siempre ha tenido premio. Fidelizar a nuestros usuarios a
través del Enjoy Tapas Club o de las tarjetas descuento haciendo foco en la
conveniencia del servicio (calidad/precio/tiempo)

- Come bien, vive mejor. Asociar nuestra marca al estilo de vida de nuestro
publico objetivo. Generar sentimiento de identificacién y pertenencia al
movimiento.

Actividades principales de comunicacion:

A. iNo te prives!

El buzoneo continuara siendo una de las herramientas fundamentales en la comercializacién
offline. Se programardn campafas de buzoneo mensuales coincidiendo con alguna fecha clave
(San Valentin, Navidad, etc) para promocionar el consumo, a través de ofertas y promos de
nuestros socios restaurantes.

Este sistema de informacidn periddica se traspasa al canal online a través de un e-mailing que
recibirdn nuestros usurarios y que incluird alguna promo especial para los ya usuarios.

4 III

Una vez cada 15 dias realizaremos una promo-covocatoria “ino te prives!” con un menu
especial a un precio estrella y sortearemos una cena para dos entre los mensajes de Facebook
y tuits recibidos con el #noteprives

KPI: Uso de promos incluidas en los folletos >1500 usos. Uso de promos incluidas en el e-
mailing>1000 usos. Participantes en el sorteo >500

Enjoy Tapas va a implantar su estrtegia de comunicacién para hacer mas visible, reconocible la
marca Enjoy Tapas de la siguiente forma:

B. Enjoy Tapas Club

La bateria de promos y descuentos directos se iran reduciendo progresivamente (sin
eliminarlos) y mutaran en promos y crédito del programa ETC (Enjoy Tapas Club) que sera el
programa de fidelizacién para nuestros usuarios.
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Para la promocién del ETC se programan diferentes actividades entre las que destacamos: e-
mailing periddicos, activacion de las notificaciones de nuestra app mévil con nuevas ventajas y
promos especiales, catas de productos en nuestros restaurantes asociados, sorteos de crédito
a los usuarios prescriptores, otras actividades exclusivas, etc.

Comer bien, siempre ha tenido premio.

Con este lema se encuadran una serie de acciones que promueven el ciclo de usuarios entre el
servicio delivery y el servicio en local promovido por nuestros servicios de geomarketing.

KPI: Nuevos inscritos en ETC al afio >3000 usuarios. Porcentaje de uso de promos e
invitaciones ETC >15%

1.7.9.2 Area Socio Restaurante

Enjoy Tapas es un servicio de caracter local y esta proximidad con nuestros Socios
Restaurantes es fundamental en nuestra relacién y comunicacién con ellos.

Una buena combinacion de canales de comunicacion directa (mailing, app. Mévil, call centre) y
una relacion estrecha con el comercial de zona seran las claves del éxito de una buena
comunicacion.

Esta estrategia de comunicacién a Socio Restaurante comprende diferentes etapas de acuerdo
a los niveles de Brand Awareness de nuestra marca/servicio y al volumen de contratacidn que
presente una zona Enjoy Tapas en un momento determinado de su implantacién.

1.7.9.2.1Etapa 1. Aterrizaje.

Es una primera etapa crucial en la implantacién de una nueva zona Enjoy Tapas, nos
encontramos ante nuestros futuros socios restaurantes pero estos desconocen nuestra
marca/servicio, su funcionamiento y sus beneficios. Es de vital importancia lograr un cambio
en esta situacion y estar en disposicidon de negociar con los restaurantes su adhesién a nuestro
servicio Enjoy Tapas.

Duracién: 3 meses

Objetivos de comunicacion:
- Socios para un delivery facil. Dar a conocer nuestra marca, informar sobre
sus beneficios y lograr acuerdos

- Innovacion y experiencia a tu servicio. Asociar nuestra marca a servicios
avanzados e innovacién aplicada a la restauracion.
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Actividades principales de comunicacion:

A. Reuniones comerciales one to one

La preparacidn, un buen desempefio y un buen seguimiento de estas reuniones es vital para la
consecucién de nuestros objetivos, para lograr un buen posicionamiento y para ofrecer una
buena experiencia de empresa.

“Haz crecer tu facturacion”

Acciones a desarrollar:
- Mailing informativo + link web drea Socios Restaurantes

- Llamada de control y cita
- Visita, reunidn y aporte de documentacion impresa
- Llamadas de seguimiento

- Visitay firma de acuerdo

KPI: Acuerdos firmados con restaurantes >20 acuerdos

1.7.9.2.2Etapa 2. Conquista (Confianza)

Una vez logrado el acuerdo con los socios restaurantes e inaugurado el servicio entramos en la
etapa de conquista del mercado que desde el punto de vista del Socio Restaurantes es la etapa
de la confianza, en ella se van a producir los primeros pedidos, las primeras incidencias, los
primeros resultados y es importante crear un colchén de confianza mutua y tranquilidad para
que la relacién sea cooperativa y no haya momentos de tensién.

Duracién: 9 meses

Objetivos de comunicacion:

- Moderniza tu negocio. Fomentar la prueba de nuestros servicios
avanzados para darlos a conocer y estimular la demanda.

- Innovacion y experiencia a tu servicio. Asociar nuestra marca a servicios
avanzados e innovacién aplicada a la restauracion.

Actividades principales de comunicacion:
A. Reuniones comerciales one to one
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Con el objetivo de mantener una relacion estrecha y de confianza se realizaran, a través de
nuestro servicio de Consultor Delivery, visitas periddicas mensuales a los Socios Restaurantes
para obtener feedback, controlar la buena marcha del servicio y asesorar sobre las bondades
de nuestros servicios avanzados

“tu cliente es diferente, tu eres diferente”
KPI: Contratacion en servicios avanzados >3.000€ por ronda de visitas
B. Info+Promo+Factura
Aprovechando el envio de la liquidacién mensual por nuestros servicios se incluira en dicho

envio documentacidon impresa (info+promo) a cerca de alguno de nuestros servicios
avanzados.

KPI: Uso de promos enviadas mensualmente >5 Socios Restaurantes

1.7.9.2.3Etapa 3. Crecimiento.

Una vez nuestros servicios son conocidos por los Socios Restaurantes entramos en una fase en
la que un buen uso de las herramientas de promocidon online y offline marcan la diferencia
ante unos usuarios cada vez mas exigentes e informados.

Duracion: 4 anos

Objetivos de comunicacion:
- Fideliza atus clientes. Fomentar la prueba de nuestros servicios
avanzados para darlos a conocer y estimular la demanda.

- Innovaciodn y experiencia a tu servicio. Asociar nuestra marca a servicios
avanzados e innovacién aplicada a la restauracion.

Actividades principales de comunicacion:

A. Reuniones comerciales one to one
Mantendremos nuestras reuniones periddicas a través de nuestro servicio de Consultor
Delivery y Call Center, si bien su frecuencia disminuira y pasara a ser un encuentro trimestral.
Debemos afrontar junto a los Socios Restaurantes los nuevos retos de una clientela cada vez
mas tecnoldgica y desarrollar estrategias comunes que aporten resultados a los restaurantes
desde la facilidad de uso de las herramientas de Enjoy Tapas.

“tu cliente evoluciona, é¢estas listo?”

KPI: Contratacidn en servicios avanzados >10.000€ por ronda de visitas.
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B. Info+Promo+Factura
Al igual que en la fase de conquista, se mantendra el envio, junto a la liquidacion, de

documentaciéon impresa mensual (info+promo) a cerca de alguno de nuestros servicios
avanzados.

KPI: Uso de promos enviadas mensualmente >10 Socios Restaurantes

1.7.9.3 Area Socio Franquiciado

A partir del cuarto afio de vida, Enjoy Tapas en su proceso de expansion incluye el modelo de
franquicia para la apertura de nuevas zonas. Esto implica la promocién y comercializacidon de
este nuevo producto destinado a inversores y emprendedores atraidos por el modelo de
negocio, su rentabilidad y su perspectiva de futuro.

La estrategia de comunicacién que emplearemos para este segmento de publico es
institucional, con una cuidada presentacion que transmita los valores propios de la marca y

presencia en los medios y eventos mas representativos del sector.

Duracion: indeterminada

Objetivos de comunicacion:

- Eficiencia y futuro. Dar a conocer nuestra marca, modelo de negocio,
resultados y perspectivas de futuro.

- Innovacion y experiencia a tu servicio. Asociar nuestra marca a servicios
avanzados e innovacion aplicada a la restauracion.

Actividades principales de comunicacion:

A. Participacion en ferias

Expofranquicia en Madrid o SIF&Co en Valencia son puntos de encuentro entre inversores y
oportunidades de negocio que debemos aprovechar para entrar en el mercado de la
franquicia, dar a conocer nuestra marca, atraer intereses y completar una buena agenda de
contactos y posibles franquiciados.

“Eficiencia y futuro”
Nuestra presencia en feria constara de un stand pre-instalado y personalizado con la imagen
de marca de Enjoy Tapas. Dispondra de espacio para publicaciones y material informativo, asi

como para la proyeccion de un video publi-redaccional sobre nuestro modelo de negocio y un
espacio para pequefias reuniones one to one.

Pégina | 66



Enjoy Tapas
Memoria Enjoy Tapas
eMBA 2011/12 Sevilla

KPI: agenda de contactos interesados >200 posibles fanquiciados. Apariciones en medios y

menciones >50 menciones

A. Presencia en medios especializados

Para el sector que nos ocupa (Franquicia/Espafia) obtenemos un listado de medios
relativamente corto debido a su propia especializacién, aunque la franquicia también tiene eco
en foros de economia y negocio en general. De este modo podemos concentrar esfuerzos en

2-3 publicaciones en papel y 4-5 webs a las que nos dirigiremos con dos actividades:

- PR. Contacto con redactores, difusion de notas de prensa con la evolucion
del negocio y noticias de interés.

- Compra de medios e insercion publicitaria en los meses de feria (3 meses
por feria) para asegurarnos una presencia en las fechas claves del sector.

KPI: Solicitud de informacion a través de nuestra web >300 solictudes/feria

1.8 Cronograma de Marketing y Comunicacion

ATERRIZAJE

CONQUISTA

M1

M2

M3

M4

M5

Mé

M7

M8

M9

M10

M1

M12

1, CREATIVIDAD, DISENO Y AAFF

Agencia PR

2, MARKETING ONLINE
Dinamizacién y monitorizacion 2.0
SEQ/SEM

CAMPANAS USUARIO

Branding Socio Restaurante
Strret visibility

Campaiia de avance Teaser
Campaiia inauguracién

Una maihana con

¢Te apetece? jte lo llevamos!
Invita a tus amigos

Sabias que...

CAMPANAS SOCIO RESTAURANTE

Material reuniones one to one
Info+Promo+Factura

OTROS
Gift away / Merchandising

Estudio de disefio, Agencia de publicidad
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CRECIMIENTO
M1 M2 M3 M4 M5 Mé M7 M8 M9 M10 M1 Mes 12

1, CREATIVIDAD, DISENO Y AAFF
Estudio de disefo, Agencia de publicidad
Agencia PR

2, MARKETING ONLINE
Dinamizacién y monitorizacion 2.0
SEO/SEM

CAMPANAS USUARIO

iNo te prives!

Enjoy Tapas Club

CAMPANAS SOCIO RESTAURANTE
Material reuniones one to one
Info+Promo+Factura

OTROS

Gift away / Merchandising

1.9 Prevision de ventas

A continuacion se realiza una prevision de los ingresos brutos que se obtienen por la
prestacion de nuestros servicios a Usuarios, Socios Restaurantes y Socios Franquiciados.

La estimacion tiene en cuenta diferentes factores entre los que destacan: el volumen de
publico objetivo presente en nuestra zona de influencia, nuestros precios de venta al publico,
los descuentos medios que se ofrecen, nuestra capacidad operativa, una curva de
aprendizaje/crecimiento de la demanda moderada, etc.

Todos estos factores nos ayudaran a construir la evolucion de los ingresos brutos de una ZONA
Enjoy Tapas o de una FRANQUICIA Enjoy Tapas, para los 5 primeros afios de su
funcionamiento.

ANO
1 2 3 4 5
TOTAL

1. VENTAS A USUARIO
EnjoyTapas.com 680.821 1.375.920] 1.763.649] 1.900.772] 2.049.806 7.770.968
Enjoy Tapas Empresas 5.327 12.674 19.735 22.648 25.846 86.230
Tarjetas Regalo 3.050] 6.350 8.450 9.850 10.400 38.100
Enjoy Tapas Week/Month 1.530] 4.630 6.492 8.372 21.024]
Nevera llena 0
Subtotal usuario 689.198] 1.396.474] 1.796.464] 1.939.762] 2.094.424 7.916.322

0
2. VENTAS A RESTAURANTE 0
Paquete Basic 21.800] 20.000 6.000 5.000 3.000 55.800
Paquete Pro 4.000 5.000 5.000 14.000
Paquete Premium 3.000 4.000 6.000] 13.000
Packaging corporativo 10.950 13.688 15.330 16.425 17.520 73.913
Consultor nutricional 3.520 12.580 15.830 17.820 18.943 68.693
Enjoy tapas Customer care 100] 1.000] 2.400 6.000 7.000] 16.500
Geomarketing 1.500 5.700] 9.200 14.400 18.200 49.000
Publicidad, fotografia y video 12.600] 33.000 54.600 81.000 112.200 293.400
Subtotal usuario 50.470) 85.968] 110.360 149.645 187.863 584.306)
INGRESOS BRUTOS 739.668|1.482.442|1.906.824|2.089.407| 2.282.287 8.500.628
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ANOS
1 2 3 4 5
TOTAL
2. VENTAS A FRANQUICIADO 0
Canon establecimiento 65.000 65.000
Royalty 22.190 44.473 57.205 62.682 68.469 255.019
Canon de publicidad 12.000 12.000) 12.000 12.000 12.000 60.000
0
INGRESOS BRUTOS TOTAL 99.190 56.473 69.205 74.682 80.469 380.019
1.10 Presupuesto de marketing y comunicacion.
En las siguientes tablas se muestran las partidas presupuestarias mas importantes
contempladas en el plan de Marketing.
ATERRIZAJE CONQUISTA
M1 M2 M3 M4 M5 Mé M7 M8 M9 M10 M11 M12 TOTAL
1, CREATIVIDAD, DISENO Y AAFF 0
Estudio de diseno, Agencia de publicidad 2.500) 600 600 600 600 600 600 4600 600 600 7.900)
Agencia PR 1.000 1.000 300 300 2.600
0
2, MARKETING ONLINE 0
Dinamizacién y monitorizaciéon 2.0 200 200 200 500 500 500 500 500 500 500 500 500 5.100
SEQ/SEM 400 400 400 400 400 400 400 200 200 200 200 200 3.800
0
CAMPANAS USUARIO 0
Branding Socio Restaurante 3.000 3.000]
Strret visibility 500 500
Campana de avance Teaser 8.000 8.000
Campaiia inauguracién 8.000 8.000
Una manana con 100 100 100 100 100 100 100 100 100 200)
:Te apetece? jte lo llevamos! 1.500 1.500 1.500 1.500 1.500 1.500] 1.500 1.500 1.500 13.500
Invita a tus amigos 150 150 150 150 150 150 900
Sabias que... 200 200 200 200 200 200 200 200 200 1.800
0
CAMPANAS SOCIO RESTAURANTE 0
Material reuniones one to one 2.000 2.000] 4.000
Info+Promo+Factura 50 50 50) 50 50 50) 50) 50 50 50 500
0
OTROS 0
Gift away / Merchandising 3.000 3.000]
0
0
PRESUPUESTO TOTAL 5.600 600| 23.650| 4.500] 3.800] 3.800] 5.500f 3.300f 3.300] 3.150] 3.150] 3.150 63.500
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y % J ‘__
CRECIMIENTO
M1 M2 M3 M4 M5 Mé M7 M8 M9 M10 M11 Mes 12
TOTAL
T, CREATIVIDAD, DISENO Y AAFF 0
Estudio de diseno, Agencia de publicidad 400 600 400 600 400 600 600 600 400 600 400 600 7.200
Agencia PR 1.000] 1.000] 2.000
0
2, MARKETING ONLINE 0
Dinamizacién y monitorizacién 2.0 700 700 700 700 700 700 700 700 700 700 700 700 8.400
SEOQ/SEM 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200, 200 200 2.400
0
CAMPANAS USUARIO 0
iNo te prives! 2.500 2.500 2.500 2.500 2.500 2.500 2.500 2.500 2.500 22.500
Enjoy Tapas Club 1.000] 300 300 300 300 300 300 1.000] 3.800
0
CAMPANAS SOCIO RESTAURANTE 0
Material reuniones one to one 2.000 2.000
Info+Promo+Factura 50| 50 50 50) 50) 50) 50| 50 50| 50 50| 50) 600
0
OTROS 0
Gift away / Merchandising 4.500 4.500
0
PRESUPUESTO TOTAL 10.050] 1.550] 1.850] 4.350] 4.350] 4.050] 4.050] 4.050] 4.350] 4.350] 4.350[ 6.050] [ 53.400
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2 Plan de Operaciones

2.1 Introduccion

El Plan de Operaciones de Enjoy Tapas ha sido desarrollado bajo algunas premisas y principios
fundamentales orientados a crear un modelo flexible, replicable, optimizado y con un time-to-
market o periodo de despliegue muy reducido. Estas claves son la garantia de éxito del modelo
de negocio de Enjoy Tapas, pero al mismo tiempo también es uno de los mayores riesgos del
proyecto, dado que un modelo altamente replicable puede fomentar la competencia rapida en
los mercados donde se implante, incluso el adelanto de competidores en los nuevos mercados.

Pese a esta realidad, se aporta un modelo de procesos muy optimizado, que aprovecha
sinergias entre todas las areas de actividad de la empresa, y que parte de los factores
medioambientales y la sostenibilidad como claves de mayor valor afiadido del propio negocio.

Se han realizado segmentaciones de horarios de servicios y de fases de la propia implantacion
del centro, con sus respectivas previsiones de pedidos (49 en el primer semestre, 90 en el
segundo y 125 al final del segundo afio). De ese modo se ha podido estudiar la capacidad
necesaria y la real en base al nimero de repartidores.

Como conclusidn, se dimensiona un equipo de una persona en call center y 13 repartidores, y
se aporta el detalle de infraestructuras y medios oportunos, incluyendo la infraestructura
tecnoldgica de EnjoyTapas.com

Se aporta un plan de implantacidn valido para cualquier despliegue, donde se detallan las fases
de la misma. Ademas, incluye la adopcién de un sistema integrado de calidad, medio ambiente
y RSC, certificado en base a las normas aplicables, como muestra de la orientacion a servicio de
Enjoy Tapas.

2.2 Mapa de procesos

El mapa de procesos definido para Enjoy Tapas engloba tres tipos de procesos: estratégicos,
operativos y de apoyo. Los procesos estratégicos son aquéllos que marcan la estrategia de la
compania y son tres: Marketing y Comunicacidn, Seleccidén de Restaurantes y Expansion.

Por otro lado, los procesos operativos son los que sostienen toda la actividad de servicio, en
base a las reglas y directrices marcadas por los procesos estratégicos. En total se han definido
siete procesos operativos: Comercial, Atencidn al Cliente, Pedido, Gestién de Pedido, Reparto y
Entrega y Restaurantes.

Finalmente, se han identificado una serie de procesos de apoyo, cuyo fin es dar soporte a
todos los demds: Administracidn, Recursos Humanos y Soporte Tecnoldgico.

El diagrama siguiente muestra el mapa de procesos, segun la organizacién descrita, asi como
las principales lineas de influencia entre unos y otros procesos.
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GESTION DE PEDIDO
- Logistica
- Producto
- Ruta

REPARTO Y ENTREGA
- Logistica
- Producto

COMERCIAL
- Ofertas

- Actualizacién del portal A £l 0
CONSUMIDORES

PEDIDO
- Seleccion del producto
- Formade Pago

RESTAURANTES
- Elaboracion pedido
- Packaging

RESTAURANTES

ATENCION AL CLIENTE EVALUACION DE
- Recepcién pedidos SATISFACCION CLIENTE
- Avisosa clientes y feedback del servicio Y POSTVENTA

| APOYO

() o) Commess ) |

2.2.1 Visidn general de la operativa Enjoy Tapas

Para una mejor comprension del proceso productivo veamos a continuacién el caso de uso
general de un pedido, desde que el cliente decide consumir nuestros servicios hasta que recibe
el producto finalmente en su casa.

En este caso, el diagrama de flujo quedaria recogido en el esquema siguiente:
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CONSUMIDORES

ATENCION AL CLIENTE

GESTION DE PEDIDO
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Como se observa en el Workflow anterior, la operativa basica que cubre todo el ciclo de vida
de un pedido estd cubierta por los procesos operativos, existiendo ademas otros de este
mismo tipo que dotan de consistencia a todo el proceso productivo.

Por su parte, los procesos estratégicos y de apoyo aportan las capas de planificacion, control y
gestion que conforman el modelo de negocio de Enjoy Tapas.

2.2.2 Descripcion general de procesos

A continuacién se incluye una descripcién de cada uno de los procesos identificados,
pudiéndose consultar la informacién detallada en el Manual de Operaciones (productos,
relaciones, actividades y tareas, indicadores de seguimiento...) que se entrega anexo a la
presente memoria.

PROCESO DESCRIPCION

([ LG A et =16l 1 Este proceso se encargara de gestionar los aspectos clave de
Enjoy Tapas relacionados con los aspectos estratégicos,
comerciales, de comunicacion y de expansion.

S e S ST e Este proceso se encargard de asegurar que los restaurantes
seleccionados como socios colaboradores en cualquier centro
Enjoy Tapas cumplan con los requisitos estratégicos y
operativos exigidos al mismo.

Este proceso se encarga de la planificacion, gestion, control y
soporte a la expansion de Enjoy Tapas, bien a través de los
centros propios como a través de socios franquiciados.
Comercial Mediante este proceso serd el encargado de gestionar
comercialmente las ofertas a socios y usuarios, asi como la
gestion y suministro de packaging corporativo.

Atencidn al cliente Este proceso se ocupa de la atencion telefdnica (call center) y
web a clientes y usuarios (gestion de pedidos, atencién a
incidencias, soporte y encuestas de satisfaccion), asi como de la
ejecucion de todas las actividades y procedimientos que se
determinen a nivel estratégico que para su realizacién precisen
de comunicacién telefénica con socios o usuarios.

Este proceso es el encargado de que toda solicitud de productos
y forma de pago se registra correctamente en EnjoyTapas.com,
independientemente de que el registrador sea el usuario o el
call center, por lo que debe asegurar que el sistema esté
disponible, la cartera de productos actualizada y los medios de
pago activos.

Gestion de Pedido Este proceso es el encargado de gestionar la informacion del
pedido de modo que la informacién de productos solicitados
llegue a los restaurantes y la de ruta a los repartidores.
Reparto y entrega Este proceso esta dedicado a la recogida de productos
elaborados y empaquetados por restaurantes y su entrega en la
direccion del usuario cliente, gestionando el cobro en el punto
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PROCESO DESCRIPCION
_ de destino si se opta por dicha modalidad de pago.

Restaurantes Este proceso es ejecutado integramente en las instalaciones de
los socios restaurantes, y es el encargado de que se sirvan
adecuadamente las comandas recibidas.

Evaluacion ([ ] Este proceso es el encargado de estudiar la valoracién de los
S e e LS TGSV usuarios y socios sobre el Servicio Enjoy Tapas, asi como de dar
postventa el soporte y atencidn necesarios para pedidos completados.
Administracion Este proceso se encarga de las gestiones internas corporativas y
el control financiero, esto es, ingresos y gastos, pedidos de
socios, ndmina, etc.

Recursos Humanos Este proyecto se encarga de asegurar que las personas que
componen el equipo de Enjoy Tapas son las adecuadas para el
puesto, y se mantienen actualizadas para el desempefio de sus
funciones.

Soporte tecnolégico Este proceso serd el encargado del mantenimiento y
actualizacion de la infraestructura tecnolégica de soporte para
Enjoy Tapas, tanto central como distribuida.

2.2.3 Relaciones y dependencias entre procesos

A continuacién se muestra el diagrama de relaciones entre los procesos definidos
anteriormente:
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Como se puede observar, las relaciones entre los procesos estan claramente definidas en
términos de intercambio de informacidn, confirmacion, notificacidn y ejecucion de las tareas
identificadas para cada una de las relaciones.

Estas relaciones seran objeto de revision continua, lo que tendra su reflejo necesario en
mejoras evolutivas de la infraestructura que da soporte al servicio.
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2.3 Identificacion y descripcion de productos y servicios

Como se ha descrito en el Plan Comercial, en el modelo de negocio de Enjoy Tapas se
distinguen tres tipos de relacion con usuarios: relacion de asociacién con restaurantes,
relacidn de prestacidn de servicios a clientes finales y relacién con socios franquiciados.

Para cada uno de estos centros, en funcion de la fase de implantacidon donde se encuentre el
centro Enjoy Tapas (implantacidn, consolidacidn o evolucién), se introduciran paulatinamente
servicios orientados a aumentar el valor percibido de la oferta. Este enfoque serd compartido
tanto para el modelo de centros propios como para el modelo de franquicias. Por tanto, estos
productos y servicios se iran introduciendo de un modo gradual, faseado, evolucionando
dinamicamente en funcién del feedback recibido de cada centro precedente, con
configuraciones especificos y aportando por tanto mayor valor en cada relacién de usuario.

A continuacidn se muestra una tabla resumen con los servicios y productos, sus destinatarios,
descripcién y fase en la que se introduce:

Producto / Descripcion Publico Objetivo Fase de
Servicio Despliegue
Branding Productos necesarios para la | Socio franquiciados | Implantacion
corporativo prestacion de servicio, provistos
por Enjoy Tapas de modo
corporativo, incluyendo la

formacion Branding, formacién
de sistemas y operaciones, acceso
a todos los servicios que
ofertamos a los restaurantes,
motos y equipamiento.

Suministro de | Provisibn y  suministro  de | Socios Implantacion
packaging recipientes con doble marcado, | restaurantes,
corporativo uno en la base de Enjoy Tapas y | socios

otro en la parte superior con | franquiciados
informacién identificativa  del
restaurante.

Como evolucidn y mejora de este
servicio, se plantea el disefio,
produccién y distribuciéon de
envases y utensilios reciclables
y/o biodegradables para el
transporte y consumo de comida.
EnjoyTapas.com | Infraestructura tecnoldgica de | Usuarios, socios | Implantacidn
base para el proyecto, que | restaurantes,
comprende la plataforma web | sociosfranquiciados
para la gestion de pedidos,
infraestructura de base para la
gestion en backend de procesos
de negocio, moédulo CRM vy
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Producto /
Servicio

Descripcion

Publico Objetivo

Fase de
Despliegue

pasarela de pago (gestion de
cobros).

Adicionalmente, se incluye en
este apartado la aplicacidn movil
(para Apple y Android).

También se incluye, para el caso
de socios restaurantes, la
infraestructura tecnolégica
necesaria para la recepcidon vy
tratamiento de pedidos en las
cocinas, asi como la
infraestructura de centralitas de
llamadas.

EnjoyTapas.com | Similar al anterior, pero con | Usuarios tipo | Implantacion
Empresas dedicacién exclusiva del comercial | empresa

para clientes corporativos.
Enjoy Tapas Call | Centro de atencidn telefénica a | Usuarios Implantacion

Center

usuariospara la gestion de

pedidos y atencion postventa

Enjoy Tapas
Customer Care

Servicio de gestion CRM para
socios restaurantes y
franquiciados

Socios restaurantes
y franquiciados

Implantacion

Servicio de | Sistema de transporte especial | Usuarios y socios | Implantacidon
Delivery para comida de restaurante hasta | restaurantes

cliente.

Como evolucién de este servicio

se plantea el disefo, produccion y

distribucién de cajones térmicos

para motos y motos preparadas,

incluyendo el patentado de los

mismos.
Consultor Diagnéstico  del  restaurante, | Socios restaurantes | Implantacidn
delivery seleccion de los mejores sistemas

de preparaciéon y envasado.
Publicidad y | Servicios de  publicidad vy | Socios restaurantes | Implantacién
fotografia fotografia especial alimentos. y socios

franquiciados

Consultor Aporta informacién relevante | Usuarios y socios | Implantacion
nutricional sobre los platos vy prepara | restaurantes

diferentes menuds de acuerdo a

los posibles clientes. Podemos

preparar dietas semanales

(operacidn bikini), etc.
Consultor Servicio a medida del area de | Socios restaurantes | Implantacion

geomarketing

influencia del restaurante

y franquiciados
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Producto /
Servicio

Descripcion

Publico Objetivo

Fase de
Despliegue

orientado al geomarketing

menuds semanales 'y dietas
mensuales adaptados a cada
usuario. También se proveera el
seguimiento y consejos
personalizados.

Tarjeta regalo Canal especifico de | Usuarios Implantacion
comercializacion de  servicios
EnjoyTapas.com, distribuible en
canales  diferentes 'y con
diferentes niveles de descuento
Optimizacién vy | Evaluacién y mejora continua de | Todos Consolidacion
mejora de | todos los productos, procesos vy
procesos, servicios que conforman el
productos y | conjunto de negocio Enjoy Tapas.
servicios
Nevera llena Servicio de entrega a domicilio de | Usuarios Evolucién
productos frescos y gourmet
(frutas, panes, leche, etc.) dentro
del area de influencia del Centro
Enjoy Tapas
Enjoy Tapas | Con la misma base tecnoldgica y | Usuarios Evolucion
Week/Month en modo suscripcidén, se crearan

2.4 Definicion de la infraestructura y medios

Enjoy Tapas presenta un enfoque de intermediacion y distribucion en el que no se asume
ninguna tarea dentro del proceso productivo, ya que la fabricacidn del producto es un proceso
ejecutado en su totalidad por los restaurantes.

Enjoy Tapas participa en este proceso Unicamente como proveedor de envases para el
packaging en restaurantes, como entrada del proceso productivo. Finalmente, sobre el
producto finalizado, Enjoy Tapas es responsable de su distribucion.

A nivel tecnoldgico, Enjoy Tapas provee la infraestructura de servicios centralizada donde se
gestionan los propios pedidos, su distribucién, el cobro y facturacién, CRM de clientes, call
center, etc. Existe otro capitulo de infraestructura distribuida, con dos ambitos: el restaurante,
al que se le proveen los medios para la recepcién y provision de los pedidos, asi como el
motorista, al que se le dotan los medios para la gestidn de entrega y de las rutas.

A continuacidn se describen mas en detalle cada uno de estos equipamientos y dispositivos.
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2.4.1 Infraestructura tecnoldgica centralizada EnjoyTapas.com

Este sistema constituye el nucleo del modelo de negocio de Enjoy Tapas, y como tal se utiliza
para la gestidn de los pedidos, desde su recepcion y registro hasta su facturacién final. Se trata
de un sistema integrado con diferentes mddulos, descritos mas adelante, y una aplicacion web
central de tecnologia LAMP (Linux, Apache, MySQL y PHP).

Adicionalmente, este sistema proveera servicios de alto valor afiadido a todos sus usuarios, ya
sean finales (tipo particular o empresa) o socios (franquiciados o restaurantes), como son la
funcionalidad de gestion de clientes (CRM), facturacion, seguimiento de actividad, gestién de
campanas, etc.

2.4.1.1 Descripcion funcional

El sistema central del servicio, denominado Sistema EnjoyTapas.com, estara formado por
diferentes mddulos y aplicativos que, sobre unas infraestructuras gestionadas, suficientes y
con garantias, provean la capacidad para diferentes tareas de gestidén especificas por perfil.

Los perfiles identificados son los siguientes:

1. Usuario particular: se refiere al a persona que hace un pedido a través de la web o del
teléfono, y recibe el pedido en casa.

2. Usuario empresa: son usuarios corporativos o grupos, que pueden solicitar comidas
para una o mas personas, y que podran tener especificidades en la facturacién.

3. Usuario restaurante: el proveedor de las tapas, que podra mantener su lista de tapas
asi como sus propias suscripciones (ofertas, etc.).

4. Usuario socio franquiciado: entidad que regenta un centro Enjoy Tapas bajo esta
modalidad, y que como tal factura a sus usuarios y socios.

5. Usuario staff: personal de administraciéon e interno de Enjoy Tapas, que usaran el
aplicativo para la gestion del negocio (facturacién, RR.HH., etc.). En este usuario deben
darse ademas diferentes perfiles, en funcion de los grados de gestion.

El Sistema EnjoyTapas.com debera tener diferentes interfaces, que permitan el acceso y
gestidén desde los medios de comun uso actualmente y los involucrados en la prestacion del
servicio. Estos interfaces son:

e Interfaz Web: accesible desde los operadores mas comunes (Internet Explorer,
Mozilla, Chrome y Opera), permitira el acceso a todos los servicios a disposicién segun
el tipo de perfil.

e Interfaz de movilidad: necesaria tanto para las mismas labores que la anterior como
para otras mas especificas usadas en algunos procesos. Las interfaces en movilidad a
construir son:

o Aplicacion EnjoyTapas.com para dispositivos Android, IPhone y Windows
Mobile, con las funcionalidades adaptadas de la interfaz web.

o Aplicacion EnjoyTapas.com para gestion de restaurantes, desde donde
podran recibir los pedidos asi como actualizar su stock, comunicar ofertas y
mantener su cartera de productos.
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o Aplicacion para gestion de entregas, esta aplicacion se usard en los
dispositivos Smartphone que llevaran los encargados del reparto y entrega, y
tendrd como usos fundamentales la comunicacidén de la ruta a seguir, la
gestién de incidencias asi como la confirmacion de entregas y cobros.

Para cada uno de los perfiles y cada una de las interfaces, se ha disefiado el arbol de
navegaciéon correspondiente, que se incluye a continuacién para mejor comprension de las
aplicaciones:

1. PORTAL ENJOYTAPAS.COM
a. Zona CLIENTE
i. Breve descripcién de la empresa y su misién
1. ¢Qué ofrecemos?
2. ¢éQuiénes somos?
3. Formulario de contacto
ii. Buscador’
1. Busqueda por posicidn
2. Busqueda por tipo de comida
3. Busqueda por restaurante
iii. Pedido telefdnico / asistencia
1. Llamada convencional (901)
2. Solicitar llamada
3. Skype
4. Chat
iv. ¢Cdémo funciona?
v. Zona grafica para ranking /promos
1. Ultimas experiencias
2. Lo mads buscado en tu zona - Nuestras recomendaciones
vi. Zona privada usuario
1. Mis favoritos
Mis ofertas
Mis puntos / fidelizacién
Mis pedidos
Mis datos / Mis preferencias
Mis evaluaciones (sélo para restaurantes en los que se ha
consumido)
7. Contacto / Incidencias
vii. Nuestro boletin
1. Suscribete a nuestro boletin
2. Descarga boletin del mes (por ciudad o centro)
viii. FAQ
b. Zona EMPRESAS
i. Breve descripcidon de la empresa y su mision
1. ¢Qué ofrecemos?
2. ¢Quiénessomos?

1Y)

* El resultado de la busqueda dard acceso directo al formulario de pedido
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vi.
Vii.
viii.

3. Formulario de contacto
¢Como funciona?
Servicios / Beneficios
1. Comidas individuales
2. Comidas para grupos
FAQ
éCuanto cuesta? / Tarifas
Formulario de contacto
Da de alta tu empresa
Zona privada Empresa
1. Mis pedidos
2. Mis cuentas
3. Mis datos / Mis preferencias
4. Contacto / Incidencias

c. Zona RESTAURANTE

vi.
Vii.
viii.

Breve descripcién de la empresa y su mision
1. ¢Qué ofrecemos?
2. ¢éQuiénes somos?
3. Formulario de contacto

¢Cémo funciona?

Servicios / Beneficios

1. Delivery
2. Comercializaciéon online /offline
3. Envases
4, Otros
FAQ

¢Cudnto cuesta? / Tarifas
Formulario de contacto

Da de alta tu restaurante
Zona privada Restaurante

1. Mis pedidos

2. Mistapas

3. Mis ofertas

4. Micomunicaciéon

5. Mis envases

6. Mis datos / Mis preferencias

7. Contacto / Incidencias

d. Zona FRANQUICIADO

Breve descripcidn de la empresa y su mision
1. ¢Qué ofrecemos?
2. ¢éQuiénes somos?
3. Formulario de contacto
¢Cémo funciona?
Servicios / Beneficios
1. Franquicias
2. Servicios y productos
3. Implantacion
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4. Consolidacion
5. Gestion de socios
6. Gestion de usuarios
iv. FAQ
v. Formulario de contacto
vi. Zona privada Franquiciado
1. Mis restaurantes
Mis pedidos
Mis tapas
Mis ofertas
Mi comunicacién
Mis envases
Mi facturacién
Mi CRM
Mis datos / Mis preferencias
10. Contacto / Incidencias
e. Zona COMUN
i. Widgets redes sociales
ii. Aviso Legal / Privacidad
iii. Tarjetasy sistema de pagos admitidos
iv. Mobile apps
2. APLICACION PARA GESTION DE RESTAURANTES
a. Modo COCINA ABIERTA
i. Nuevos pedidos
1. Impresidon de comanda
2. Tiempo estimado para la recogida
ii. Actividad del dia
1. Pedidos procesados
2. Estado de cada pedido
iii. Modificacidon del tiempo estimado para la recogida
iv. Modificacién de stock
b. ¢Cémo funciona?
c. Mis pedidos
i. Ultimos pedidos (10, 20, 30)
ii. Historial de pedidos
iii. Historial de facturaciéon
iv. Estadisticas
d. Mistapas
i. Edicion del menu / precios / fotos, etc.
ii. Activacidn / desactivacion en tiempo real de la disponibilidad concreta
de cada tapa
e. Mis envases
i. Seleccidn de envases disponibles
ii. Seleccion personalizacion
iii. Carrito de la compra / pedido
f. Mis ofertas
i. Activacion / desactivacion de ofertas puntuales

LN U R WN
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ii. Activacidn / desactivacion de ofertas periddicas
g. Mifacturacion
h. FAQ/ Ayuda
i. Contacto / Incidencias
3. APLICACION PARA GESTION DE ENTREGAS
a. Modo TRANSPORTE - Ruta ACTIVA
i. Lista de recorridos a realizar (destino siguiente)
ii. Destino Restaurante - Revisidn del pedido
1. OK
2. Defectuoso
iii. Destino Cliente - Entrega del pedido
1. Confirmacién aceptacion
2. Confirmacion cobro
3. Confirmacion devolucién
b. Contacto / Incidencias

2.4.1.2 Descripcion técnica

A nivel légico, el aplicativo estara basado por completo en tecnologia de cédigo abierto (open
source)madura, con lo que se consiguen grandes ahorros en el capitulo de inversion en
licenciamientos. Ademads, como muestra del caracter innovador de Enjoy Tapas, se opta por un
modelo de infraestructura cloud computing (computacién en nube) basado en los servicios
deAmazon Web Services (AWS), que aporta las mayores cotas de disponibilidad y flexibilidad a
un precio de pago por uso, de modo que no se tengan que abordar grandes inversiones
iniciales sino transformar estos capitulos en gastos corrientes. Los componentes del sistema
integrado de EnjoyTapas.com son los siguientes:

1. Portal EnjoyTapas.com: Sera la cara visible de EnjoyTapas.com, donde el usuario o
socio podra realizar todas las gestiones que requiera, tanto pedidos como acceso a
servicios especificos en funcidén de su perfil. Este portal de comercio electrdnico se
desarrollara con tecnologia Drupal, que cuenta con multitud de médulos desarrollados
para este gestor con diversas funcionalidades. Uno de estos mddulos es Ubercart,
aplicacion de comercio electrdnico instalable y desarrollada especificamente para el
gestor de contenidos Drupal, con lo que nos aseguraremos una integracion perfecta.

2. Base de datos EnjoyTapas: sobre tecnologia MySQL, se disefiara y construira esta base
de datos relacional que albergara toda la informacidn de:

a. Usuarios: informacion de registro de cada usuario, tanto particular como de
tipo empresarial. Esta informacién contendra también los datos de pago,
gestionables por el usuario (tarjeta, cuentas para transferencia, tarjeta
promocional, etc.)

b. Socios: informacidon de registro de cada socio, tanto restaurante como
franquiciado. Ademas de los datos identificativos y de ubicacién, también se
incluirdn los datos de mecanismos de pago y facturacién, medios provistos,
etc.).

c. Pedidos: serdn de dos tipos, los efectuados por usuarios —particulares o
empresas — donde se almacenara toda la informacion del propio pedido (hora,
productos, pago...) asi como la valoracidn sobre el mismo, y los efectuados por
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socios, ya sean restaurantes (pedidos sobre packaging) o franquiciados
(Branding...).

d. Productos: incluird toda la informacién relativa a los productos ofertados
(restaurante de origen, cualidades, ingredientes, tiempos de preparacién...),
asi como sus valoraciones (por los usuarios que lo han consumido). También
estaran aqui registrados los productos consumidos por Enjoy Tapas.

e. Proveedores: listado de proveedores que proporcionan servicios o productos a
Enjoy Tapas.

f. Personal: los datos identificativos del personal contratado por EnjoyTapas, asi
como otros datos necesarios para el control de gestién como tarifa horaria,
etc.

3. Servidores de aplicaciones: Son los encargados de gestionar toda la légica de negocio
para dar respuesta a las peticiones que les llegan; como tales, son los que realizan
consultas en la base de datos y gestionan la informacion entre los diferentes médulos
del sistema. Dado que EnjoyTapas.com es una aplicaciéon web, Jboss AS.

4. Servidores Web: Son los encargados de procesar las peticiones http para dar respuesta
a las paginas html, y por tanto, son los que toman la informacién de los servicios
provistos por el servidor de aplicaciones y la dirigen al navegador web (en la maquina
cliente) para que los muestre. Como servidor web usaremos Apache HTTP Server.

5. Gestor de contenidos: este mdédulo se encargara de la gestion de contenidos para
servirlos a los diferentes componentes con los que interactue. Asi, permitira la gestion
del ciclo de vida de los contenidos al personal de Enjoy Tapas para que después éstos
estén disponibles y sean enviados a los diferentes dispositivos cliente (PC,
Smartphone...). El gestor a utilizar, como se ha indicado anteriormente, es Drupal,
Release 7. Llevara instalados todos los mddulos necesarios, si bien se identifican a
continuacién los mas relevantes:

a. Terms of Use, para aceptar los principios basicos de funcionamiento.

b. Ubercart 3, para comercio electrdnico.

c. AdSense Injector, para la creacién de anuncios personalizados.

d. Ubercart Product Power Tools, para gestionar de un modo mds avanzado los

productos (listados, creacion/eliminacion, etc.).

Stock y Stock API, para la gestion dindmica de stocks.

Ubercart Variable Price, para la posibilidad de volver los precios variables en

funcién de la demanda o de la disponibilidad.

g. Ubercart Reorder button, para volver a pedir un pedido ya realizado
previamente.

h. Commerce Card on File, para que los usuarios puedan almacenar los datos de
sus tarjetas de crédito.

i. Ubercart Custom Payment, para gestion de datos de pago propios (uso para
transferencias) y su uso.

j-  Commerce Cash on Delivery, para gestidn de pago a entrega.

k. Commerce Purchase Order, para hacer pedidos contra una clave de compra
(tarjeta regalo).

I.  Ubercart Shipwire, para integraciéon con Shipwire de cara a la gestion de
entregas y mejoras sobre el calculo de rutas.

m. Content Analysis, médulo orientado a proveer informacién util de cara a
posicionar el sitio en SEO.

o

bl
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10.

11.

n. Social Media, para integracién directa con Facebook, Twitter y Google+.

0. Google Analytics Tokenizer, para el acceso inmediato a la informacion analitica
de los visitantes.

Gestor documental: el sistema proveera las funcionalidades de gestor documental
corporativo (para el almacenamiento y gestion de documentacién corporativa,
incluyendo flujos sobre los mismos) y se combina con los principales medios sociales
de la empresa. Usaremos el médulo de Alfresco especialmente desarrollado para su
integracién con Drupal.

Sistema de correo electrénico: Enjoy Tapas usara el sistema de correo de Google Apps
for Business, con dominio enjoytapas.es, para personal y socios.

Sistema inteligente de cdlculo de rutas: Basado en la tecnologia de gestion de
trayectos de Trackroad.com, optimizara la ruta a seguir en funcidn de los pedidos
activos y los datos de posicionamiento de los repartidores, geolocalizados con los
Smartphone.

Sistema de gestion de relaciones con clientes (CRM):

a. Gestiéon comercial: gestion de equipos comerciales, gestidon y seguimiento de
ventas, organizacion de clientes por diferentes criterios, analisis de
oportunidades de venta, andlisis de satisfaccion de clientes.

b. Gestién de marketing: gestion de listados y mailing, gestiéon de estudios ROI
para publicidad, creacién de plantillas de comunicacidn, gestion y seguimiento
de campafias, integracién con formularios web...

c. Servicios a clientes: gestion y asignacién de incidencias, gestion de satisfaccion
de clientes, andlisis de costes para acciones post-venta...

d. Gestiéon de agenda: gestién de reuniones, llamadas, email, etc. de cliente,
historial de cliente, agenda global.

e. Generacién de informes: perspectivas de ventas, analisis de oportunidades,
benchmarking de iniciativas.

f. Integracidn con medios sociales: Facebook, Google+, Twitter, FourSquare...
Sistema de facturacion: que permitird la facturacién a usuarios (particulares vy
empresas) y socios (restaurantes y franquiciados).

Sistema de némina

Desde un punto de vista légico y a alto nivel, el sistema Enjoy Tapas presentard una
arquitectura del tipo:
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f MODULOS \ MARKETPLACE / ACCESO \
. EnjoyTapas.com USUARIOS

SUGARCRM

COMMERCIAL OPEN SOURCE

&% Alfresco

TRA@bAD

Google Apps for Business

Facturacion ~ ﬁ

H Q drupal tapas

Noéminas - _‘
]
g amazon
/ m web services
MysQL

Servidor de Servidor Web
Aplicaciones
K BASE DE DATOS j

En cuanto a especificaciones adicionales de disponibilidad del sistema, se han previsto que el
mismo esté en alta disponibilidad, con balanceo de carga.

2.4.2 Infraestructura distribuida

2.4.2.1 Equipamiento para restaurantes

2.4.2.1.1 Packaging corporativo

Para los socios restaurantes, y a través del servicio de Suministro de Packaging Corporativo, se
pondra a disposicion, en régimen de venta, el equipamiento necesario para el embalaje de los
alimentos cocinados.

Estos embalajes podrdn ser seleccionados por el socio restaurante en base a su oferta de
productos, y distribuidos corporativamente por Enjoy Tapas via mensajeria urgente. En dichos
envases, la parte inferior estara serigrafiada con el logo corporativo de Enjoy Tapas, mientras
que ademads se suministrardan adhesivos identificativos del restaurante a colocar en la parte
superior de cada producto manufacturado y envasado.

Para el arranque de Enjoy Tapas, se han definido los siguientes tipos de recipientes:

DISPOSITIVO / DESCRIPCION
SERVICIO

Recipiente Forma: Rectangular

rectangular Medidas (AlxAnxLa): 5x10x15 cm

pequeio Cierre: Tapa integrada, con cierre a presién
Material: Plastico para uso en hosteleria
Tipo: Rigido
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DISPOSITIVO / DESCRIPCION
SERVICIO

_ Uso recomendado: Todo tipo de comidas

Recipiente
rectangular
mediano

Recipiente
rectangular grande

Recipiente
rectangular
pequeio aluminio

Recipiente
rectangular
mediano aluminio

Recipiente
rectangular grande
aluminio

Recipiente
redondo pequeiio

Recipiente
redondo mediano

Recipiente
redondo grande

Forma: Rectangular

Medidas (AlxAnxLa): 7x13x17 cm

Cierre: Tapa integrada, con cierre a presion

Material: Plastico para uso en hosteleria

Tipo: Rigido

Uso recomendado: Todo tipo de comidas

Forma: Rectangular

Medidas (AlxAnxLa): 9x15x19 cm

Cierre: Tapa integrada, con cierre a presiéon

Material: Plastico para uso en hosteleria

Tipo: Rigido

Uso recomendado: Todo tipo de comidas

Forma: Rectangular

Maedidas (AlxAnxLa): 5x10x15 cm

Cierre: Tapa separada de cartdn, con cierre por sujecion por bordes de la base
Material: Aluminio para uso en hosteleria

Tipo: Semirrigido

Uso recomendado: Todo tipo de comidas que precisen mayor conservacion de
temperatura

Forma: Rectangular

Medidas (AlxAnxLa): 7x13x17 cm

Cierre: Tapa separada de cartdn, con cierre por sujecion por bordes de la base
Material: Aluminio para uso en hosteleria

Tipo: Semirrigido

Uso recomendado: Todo tipo de comidas que precisen mayor conservacion de
temperatura

Forma: Rectangular

Medidas (AlxAnxLa): 9x15x19 cm

Cierre: Tapa separada de cartdn, con cierre por sujecion por bordes de la base
Material: Aluminio para uso en hosteleria

Tipo: Semirrigido

Uso recomendado: Todo tipo de comidas que precisen mayor conservacion de
temperatura

Forma: Bol

Medidas (AlxDiam): 4x8 cm

Cierre: Tapa separada, con cierre a presion

Material: Plastico para uso en hosteleria

Tipo: Rigido

Uso recomendado: Encurtidos, salsas

Forma: Bol

Medidas (AlxDiam): 6x11 cm

Cierre: Tapa separada, con cierre a presion

Material: Plastico para uso en hosteleria

Tipo: Rigido

Uso recomendado: Todo tipo de comidas

Forma: Bol

Medidas (AlxDiam): 8x14 cm

Cierre: Tapa separada, con cierre a presion
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DISPOSITIVO / DESCRIPCION
SERVICIO

Material: Plastico para uso en hosteleria

Tipo: Rigido
Uso recomendado: Todo tipo de comidas
Recipiente Forma: Bol
el e Medidas (AlxDiam): 9x22 cm
aluminio Tapa: Tapa separada de cartdn, con cierre por sujecion por bordes de la base

Material: Aluminio para uso en hosteleria
Tipo: Semirrigido

Uso recomendado: Raciones de mayor tamafio tales como pollos asados, etc.
Bolsa pequefia Forma: Bolsa

Medidas (AlxAn): 10x10 cm

Cierre: Cierre a presion por

Material: Plastico para uso en hosteleria
Tipo: Flexible, no extensible

Uso recomendado: Encurtidos, salsas
Bolsa mediana Forma: Bolsa

Medidas (AlxAn): 12x18 cm

Tapa: Pieza separada, con cierre a presion
Material: Plastico para uso en hosteleria
Tipo: Flexible, no extensible

Uso recomendado: Todo tipo de comidas

2.4.2.1.2 Infraestructura para recepcion de pedidos

Adicionalmente a lo anterior, se le habilitaran los medios necesarios para la recepcion de
pedidos, mediante conexidon directa con el sistema EnjoyTapas.com, que transmitird a estos
socios los datos en tiempo real, sobre demandas de usuarios.

Concretamente, se le suministraran los siguientes elementos:

DISPOSITIVO / DESCRIPCION
SERVICIO

TABLET Tableta para la conexion y envio de informacion de seguimiento (capacidad de
produccion, stock disponible y tiempo medio de espera). Esta tableta se conectard
al sistema EnjoyTapas.com a través de un servicio de conexion a Internet a
proveer por el propio restaurante (ADSL o similar).

En caso que el restaurante no dispusiera de esta conexién, Enjoy Tapas proveera
al mismo, a través de acuerdos prefijados con operadores moviles, conexion 3G
limitada al acceso al Sistema EnjoyTapas.com.

Este Tablet recibira automaticamente las actualizaciones de la aplicacion movil
EnjoyTapas.com

Impresora “[:8 Impresora de tickets con conexién bluetooth con la Tablet, con la que se

tickets imprimiran las comandas requeridas por EnjoyTapas.com, con los datos
identificativos del pedido y usuario.

Con la impresora de tickets no se suministrara el papel de repuesto necesario
para las comandas atendidas, debiendo éste ser provisto por el establecimiento.
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2.4.2.2 Equipamiento para repartidores

2.4.2.2.1 Motos eléctricas

Los repartidores desarrollardn sus tareas con vehiculos eléctricos, tipo ciclomotor o similar,
con capacidad suficiente para cubrir un turno de 5 horas. Transcurrido dicho plazo, las motos
deberan volver al Centro Enjoy Tapas de pertenencia para recarga y aparcamiento.

A continuacién se describen las principales caracteristicas de los vehiculos suministrados por

Enjoy Tapas:
CARACTERISTICA
Marca y procedencia Vectrix, EE.UU.
Modelo Vectrix
Velocidad Maxima Limitada a 110 km/ hora
210 kg
Aceleracion 0-80 km/hora en 0.8 segundos
Autonomia 50-100 km en funcion del estilo de conduccién
Tiempo en conduccion urbana 5 horas
Tiempo de carga de la bateria 2,5 horas al 80% y 4 horas al 100%
Carga En cualquier enchufe estdandar de 110/220 V
Bateria Niquel Metal Hidruro
Vida dtil de la bateria 10 afios

Es preciso indicar que estos motores no necesitan mantenimiento alguno, asi como que las
baterias tienen un coste de reemplazamiento aproximado de mil euros por moto.

2.4.2.2.2 Smartphone para gestion de entrega
Cada repartidor dispondra de un Smartphone con las siguientes caracteristicas:

DISPOSITIVO / SERVICIO DESCRIPCION

Smartphone repartidores 150MB de memoria interna, mas tarjeta de ampliaciéon de 2GB
Conectividad 3G (plan de datos incluido) y Wifi

GPS integrado

Pantalla tactil de 3 pulgadas, al menos

Procesador interno de a 1MHZ

Pantalla a color

Autonomia minima de 5 horas en conversacion

Todos los Smartphone dispondran de plan de datos que los mantendrd permanentemente
conectados con el Sistema EnjoyTapas. Esta conexién permitird al sistema transmitir al
repartidor las instrucciones concretas de su préximo destino.

Del mismo modo, el repartidor confirmara mediante el aplicativo mévil la entrega de pedido,
el cobro del mismo (si se ha escogido la modalidad de pago a la entrega) y cualquier incidencia
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acontecida que pudiera reducir su capacidad (accidentes o circunstancias que imposibiliten su
labor, etc.).

2.5 Prevision de Pedidos y Capacidad

Por la definicién del servicio que presta Enjoy Tapas, los disparadores son los propios pedidos
gestionados mediante los procesos de Atencidn al Cliente o Pedidos, que gestionan el registro
de deseos de usuario a través del marketplace del Sistema EnjoyTapas.com.

En cuanto al de Atenciéon al Cliente, de gran calado operativo, el call center se ha
dimensionado suficientemente para la atencién a usuarios y registro de pedidos para las
estimaciones de pedido iniciales efectuadas; en todo caso, la capacidad de este proceso es
facilmente incrementablemediante escalado horizontalpor incorporacién de nuevos recursos.
En el caso de la infraestructura tecnoldgica del Sistema EnjoyTapas.com, nucleo del proceso de
Pedidos, el dimensionamiento ha sido efectuado para soportar los pedidos estimados y su
crecimiento para los proximos cinco afos.

Sin embargo, desde el punto de vista de prestacion operativa de servicio, el proceso clave es el
Reparto y Entrega, cuya salida es el producto manufacturado en el domicilio del cliente. Las
estimaciones de prevision de pedidosefectuadas han sido:

e Ao 1:
o Fin del primer semestre: media de 49 pedidos al dia, 40% de ellos via Internet.
o Fin del segundo semestre: media de 90 pedidos por dia, 70% de ellos via web.
e Fin del segundo afio: media de 120 pedidos por dia, 85% de ellos directamente a
través de EnjoyTapas.com.

En este escenario, se ha procedido con el estudio minucioso de la capacidad del motorista y
restaurante en el proceso de Reparto y Entrega. En este estudioy atendiendo al andlisis del
sector, se han diferenciado tres rangos de dias de la semana y dos horarios para cada uno de
éstos:

e Dias:
o Lunesy martes, el de menor intensidad.
o Miércolesy jueves, con un volumen medio de pedidos.
o Viernes, sdbados, domingos y festivos
e Horario:
o Comida: 13:00 a 16:00
o Cena: 21:00a 24:00

En todos los casos, se asume un compromiso maximo de servicio al usuario en 45 minutos
tras el registro y gestién del pedido, como muestra de la orientacidn al servicio de Enjoy Tapas.

A continuacidn se incluye el detalle de cada una de las estimaciones efectuadas, que se han
realizado para el Centro Piloto, pero que son extrapolables a cualquier implantacion de
cualquier Centro Enjoy Tapas. Por coherencia con las estimaciones, las previsiones de pedidos
y las curvas input-output incluidas a continuacidn, siguen las mismas agrupaciones temporales
que las hipétesis sobre las que se basan.
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2.5.1 Estimaciones para el primer semestre del primer afo

Para el primer semestre se ha realizado una estimacién conservadora, en la que se asume un
promedio de 49 pedidos por dia. Con este dato y las hipdtesis anteriores, extrapolando a 4
repartidores a 8 horas resulta que se tiene capacidad para atender un total de 32 pedidos por
jornada con un tiempo de compromiso de servicio de 45 minutos, esto es, un tiempo medio
por motorista y pedido de 15,06 minutos.

A continuacion se incluye el detalle de estimaciones realizadas y las curvas input-output de
cada estimacion, para los rangos de dias diferenciados.

2.5.1.1 Lunes y martes

La tabla siguiente ilustra la prevision de pedidos para los dos horarios considerados:

5 Pedidos i
) Pedidos pendientes Pedidos b Cdlas‘:;cnll(:)?: Pedidos el Pedidosen  Tiempo méximo  Tiempo méximo
[FEftED acumulados MO";HSE pedidos atendidos A‘:ZS::OS espera espera (min)  del servicio (min)
nuevos
<13:00 0 0 0 0 0 0 0 0 15
13,00 0 0 0 1 1 0 0 0 0 15
13,08 0 0 0 1 1 0 0 0 0 15
13,15 i 0 1 1 1 1 1 0 0 15
13,23 1 0 2 1 0 0 1 1 8 23
13,30 1 1 3 1 1 1 2 1 15 30
13,38 1 1 4 1 0 0 2 2 17 32
13,45 1 2 5 1 1 i, &) 2 15 30
13,53 1 2 6 1 0 0 3 3 17 32
14,00 1 3 7 2 2 2 5 2 15 30
14,08 1 2 8 2 0 0 5 3 17 32
14,15 2 3 10 2 2 2 7 3 15 30
14,23 2 3 12 2 0 0 7 5 17 32
14,30 3 5 15 4 4 4 11 4 15 30
14,38 2 4 17 4 0 0 11 6 17 32
14,45 2 6 19 4 4 4 15 4 30 45
14,53 2 4 21 4 0 0 15 6 17 32
15,00 1 6 22 3 3 3 18 4 30 45
15,08 1 4 23 3 0 0 18 5 17 32
15,16 0 5 23 3 3 3 21 2 15 30
15,23 0 2 23 3 0 0 21 2 8 23
15,31 0 2 23 2 2 2 23 0 0 15
15,38 0 0 23 2 0 0 23 0 0 15
15,46 0 0 23 0 0 0 23 0 0 15
15,53 0 0 23 0 0 0 23 0 0 15
16,01 0 0 23 0 0 0 23 0 0 15
21,00 1 0 24 1 1 1 24 0 0 15
21,08 1 0 25 1 0 0 24 1 8 23
21,15 1 1 26 1 1 1 25 1 15 30
21,23 1 1 27 1 0 0 25 2 17 32
21,30 1 2 28 1 1 1 26 2 30 45
21,38 2 2 30 1 0 0 26 4 17 32
21,45 2 4 32 1 1 1 27 5 30 45
21,53 2 5 34 1 0 0 27 7 17 32
22,00 3 7 37 4 4 4 31 6 30 45
22,08 3 6 40 4 0 0 31 9 17 32
22,15 4 9 44 4 4 4 35 9 30 45
22,23 3 9 a7 4 0 0 35 12 17 32
22,30 2 12 49 6 6 6 41 8 30 45
22,38 2 8 51 6 0 0 41 10 17 32
22,45 2 10 53 6 6 6 47 6 30 45
22,53 1 6 54 6 0 0 47 7 17 32
23,00 1 7 55 5 5 5 52 3 15 30
23,08 1 3 56 5 0 0 52 4 8 23
23,16 0 4 56 4 4 4 56 0 0 15
23,23 0 0 56 4 0 0 56 0 0 15
23,31 0 0 56 0 0 0 56 0 0 15
23,38 0 0 56 0 0 0 56 0 0 15
23,46 0 0 56 0 0 0 56 0 0 15
23,53 0 0 56 0 0 0 56 0 0 15
24,01 0 0 56 0 0 0 56 0 0 15
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Las graficas siguientes muestran lascurvas input-output correspondientes a la estimacion
anterior:
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2.5.1.2 Miércoles y jueves

La tabla siguiente ilustra la previsién de pedidos para los dos horarios considerados:
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5 Pedidos i
) Pedidos pendientes Pedidos b Cd:;iﬂﬁ:?: Pedidos (el Pedidosen  Tiempo méximo  Tiempo méximo
FEfED acumulados Mon;nsta pedidos atendidos At:g:ﬁos espera espera (min)  del servicio (min)
nuevos
<13:00 0 (] 0 0 0 0 0 0 15
13,00 0 0 0 1 1 0 0 0 0 15
13,08 0 0 0 1 1 0 0 0 0 15
13,15 1 0 1 1 1 1 1 0 0 15
13,23 1 0 2 1 0 0 1 1 8 23
13,30 1 1 3 1 1 1 2 1 15 30
13,38 1 1 4 1 0 0 2 2 17 32
13,45 1 2 5 1 1 1 3 2 15 30
13,53 1 2 6 1 0 0 3 3 17 32
14,00 1 3 7 2 2 2 5 2 15 30
14,08 1 2 8 2 0 0 5 3 17 32
14,15 2 3 10 2 2 2 7 3 15 30
14,23 2 3 12 2 0 0 7 5 17 32
14,30 3 5 15 4 4 4 11 4 15 30
14,38 3 4 18 4 0 0 11 7 17 32
14,45 2 7 20 4 4 4 15 5 30 45
14,53 2 5 22 4 0 0 15 7 17 32
15,00 2 7 24 4 4 4 19 5 30 45
15,08 1 5 25 4 0 0 19 6 17 32
15,16 0 6 25 4 4 4 23 2 15 30
15,23 0 2 25 4 0 0 23 2 8 23
15,31 0 2 25 2 2 2 25 0 0 15
15,38 0 0 25 2 0 0 25 0 0 15
15,46 0 0 25 0 0 0 25 0 0 15
15,53 0 0 25 0 0 0 25 0 0 15
16,01 0 0 25 0 0 0 25 0 0 15
21,00 1 0 26 1 1 1 26 0 0 15
21,08 il 0 27 1 0 0 26 1 8 23
21,15 1 1 28 1 1 1 27 1 15 30
21,23 1 1 29 1 0 0 27 2 8 23
21,30 2 2 31 2 2 2 29 2 15 30
21,38 2 2 33 2 0 0 29 4 17 32
21,45 2 4 35 2 2 2 31 4 15 30
21,53 2 4 37 2 0 0 31 6 17 32
22,00 3 6 40 5) 5 ) 36 4 15 30
22,08 4 4 44 5 0 0 36 8 17 32
22,15 4 8 48 5 5 5 41 7 30 45
22,23 4 T 52 5] 0 0 41 11 17 32
22,30 3 11 55 6 6 6 47 8 30 45
22,38 2 8 57 6 0 0 47 10 17 32
22,45 2 10 59 6 6 6 53 6 30 45
22,53 2 6 61 6 0 0 53 8 17 32
23,00 1 8 62 5] 5 5 58 4 15 30
23,08 1 4 63 5 0 0 58 5 8 23
23,16 0 5 63 5 5 5 63 0 0 15
23,23 0 0 63 5 0 0 63 0 0 15
23,31 0 0 63 0 0 0 63 0 0 15
23,38 0 0 63 0 0 0 63 0 0 15
23,46 0 0 63 0 0 0 63 0 0 15
23,53 0 0 63 0 0 0 63 0 0 15
24,01 0 0 63 0 0 0 63 0 0 15

Las graficas siguientes muestran las curvas input-output correspondientes a la estimacion
anterior:
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2.5.1.3 Viernes, sdbado y domingo

La tabla siguiente ilustra la previsién de pedidos para los dos horarios considerados:
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5 Pedidos i
) Pedidos pendientes Pedidos b Cd:;iﬂﬁ:?: Pedidos (el Pedidosen  Tiempo méximo  Tiempo méximo
FEfED acumulados Mon;nsta pedidos atendidos At:g:ﬁos espera espera (min)  del servicio (min)
nuevos
<13:00 0 (] 0 0 0 0 0 0 15
13,00 0 0 0 1 1 0 0 0 0 15
13,08 0 0 0 1 1 0 0 0 0 15
13,15 0 0 0 1 1 0 0 0 0 15
13,23 1 0 1 1 1 1 1 0 0 15
13,30 1 0 2 1 0 0 1 1 8 23
13,38 1 1 3 1 1 1 2 1 15 30
13,45 1 1 4 1 0 0 2 2 15 30
13,53 1 2 5 1 1 1 3 2 8 23
14,00 2 2 7 3 2 2 5 2 15 30
14,08 2 2 9 8] 1 1 6 3 15 30
14,15 3 3 12 3 2 2 8 4 15 30
14,23 3 4 15 3 1 1 9 6 17 32
14,30 4 6 19 5 4 4 13 6 17 32
14,38 3 6 22 5 1 1 14 8 17 32
14,45 3 8 25 5 4 4 18 7 30 45
14,53 3 7 28 5 1 1 19 9 17 32
15,00 2 9 30 5 4 4 23 7 30 45
15,08 1 7 31 5) 1 1 24 7 17 32
15,16 0 7 31 5 4 4 28 3 15 30
15,23 0 3 31 5 1 1 29 2 8 23
15,31 0 2 31 g 2 2 31 0 0 15
15,38 0 0 31 2 0 0 31 0 0 15
15,46 0 0 31 0 0 0 31 0 0 15
15,53 0 0 31 0 0 0 31 0 0 15
16,01 0 0 31 0 0 0 31 0 0 15
21,00 0 0 31 1 1 0 31 0 0 15
21,08 0 0 31 1 1 0 31 0 0 15
21,15 1 0 32 1 1 1 32 0 0 15
21,23 1 0 33 1 0 0 32 1 8 23
21,30 2 1 35 2 2 2 34 1 15 30
21,38 3 1 38 2 0 0 34 4 17 32
21,45 3 4 41 2 2 2 36 5 15 30
21,53 3 5 44 2 0 0 36 8 8 23
22,00 4 8 48 8 8 8 44 4 15 30
22,08 6 4 54 8 0 0 44 10 17 32
22,15 6 10 60 8 8 8 52 8 15 30
22,23 5 8 65 8 0 0 52 13 17 32
22,30 4 13 69 8 8 8 60 9 30 45
22,38 3 9 72 8 0 0 60 12 17 32
22,45 3 12 75 8 8 8 68 7 30 45
22,53 2 7 77 8 0 0 68 9 17 32
23,00 1 [¢) 78 6 6 6 74 4 15 30
23,08 1 4 79 6 0 0 74 5 8 23
23,16 0 5 79 6 6 5 79 0 0 15
23,23 0 0 79 6 1 0 79 0 0 15
23,31 0 0 79 0 0 0 79 0 0 15
23,38 0 0 79 0 0 0 79 0 0 15
23,46 0 0 79 0 0 0 79 0 0 15
23,53 0 0 79 0 0 0 79 0 0 15
24,01 0 0 79 0 0 0 79 0 0 15

Las graficas siguientes muestran las curvas input-output correspondientes a la estimacion
anterior:
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2.5.2 Estimaciones para el segundo semestre del primer aiio

Para este semestre se ha realizado una estimacién orientada a buscar la rentabilidad del
Centro a la mayor brevedad, pero sin perder de vista la realidad del negocio. Por este motivo,
se ha estimado que hacia el final del periodo se tendra un promedio de pedidos diario de 90
unidades.

Con este dato, la misma extrapolacion a 4 repartidores a 8 horas devuelve capacidad para

atender un total de 32 pedidos por jornada con un tiempo de compromiso de servicio de 45
minutos, esto es, un tiempo medio por motorista y pedido de 15,06 minutos.
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2.5.2.1 Lunes y martes

La tabla siguiente ilustra la prevision de pedidos para los dos horarios considerados:

8 Pedidos i
. Pedidos pendientes Pedidos Nu. (;las‘;?)‘:lc::?: Pedidos Pedifflcs Pedidos en Tiempo maximo  Tiempo maximo
FETEED acumulados MD“;”QB pedidos atendidos A‘::S:OS espera espera (min)  del servicio (min)
nuevos
<13:00 0 0 0 0 0 0 0 0 15
13,00 0 0 0 1 1 0 0 0 0 15
13,08 0 0 0 1 1 0 0 0 0 15
13,15 1 0 1 1 1 1 1 0 0 15
13,23 1 0 2 1 0 0 1 1 8 23
13,30 1 1 3 1 1 1 2 1 15 30
13,38 1 1 4 1 0 0 2 2 17 32
13,45 1 2 5 1 1 1 3 2 15 30
13,53 1 2 6 1 0 0 3 3 17 32
14,00 2 3 8 2 2 2 5 3 30 45
14,08 2 3 10 2 0 0 5 5 17 32
14,15 3 5 13 2 2 2 7 6 15 30
14,23 3 6 16 2 0 0 7 9 17 32
14,30 5 9 21 7 7 7 14 7 15 30
14,38 4 7 25 7 0 0 14 11 17 32
14,45 3 11, 28 7 7 7 21 7 30 45
14,53 3 7 31 7 0 0 21 10 17 32
15,00 2 10 33 [ 6 6 27 6 15 30
15,08 1 6 34 6 0 0 27 7 17 32
15,16 0 7 34 6 6 6 33 1 15 30
15,23 0 1 34 6 0 0 33 1 8 23
15,31 0 1 34 1 1 1 34 0 0 15
15,38 0 0 34 1 0 0 34 0 0 15
15,46 0 0 34 0 0 0 34 0 0 15
15,53 0 0 34 0] 0 0 34 0 0 15
16,01 0 0 34 0 0 0 34 0 0 15
21,00 1 0 35 1 1 1 35 0 0 15
21,08 1 0 36 1 0 0 35 1 8 23
21,15 1 1 37 1 1 1 36 il 15 30
21,23 2 1 39 1 0 0 36 3 17 32
21,30 2 3 41 2 2 2 38 3 30 45
21,38 3 3 44 2 0 0 38 6 17 32
21,45 3 6 a7 2 2 2 40 7 15 30
21,53 3 7 50 2 0 0 40 10 17 32
22,00 5 10 55 7 7 7 47 8 30 45
22,08 6 8 61 7 0 0 47 14 17 32
22,15 6 14 67 7 7 7 54 13 30 45
22,23 5 13 72 7 0 0 54 18 17 32
22,30 4 18 76 10 10 64 12 30 45
22,38 3 12 79 0 0 64 15 17 32
22,45 3 15 82 10 10 74 8 30 45
22,53 2 8 84 0 0 74 10 17 32
23,00 2 10 86 7 7 7 81 5 15 30
23,08 1 5 87 7 0 0 81 6 8 23
23,16 0 6 87 7 7 6 87 0 0 15
23,23 0 0 87 7 1 0 87 0 0 15
23,31 0 0 87 0] 0 0 87 0 0 15
23,38 0 0 87 0] 0 0 87 0 0 15
23,46 0 0 87 0 0 0 87 0 0 15
23,53 0 0 87 0] 0 0 87 0 0 15
24,01 0 0 87 0] 0 0 87 0 0 15

Las gréficas siguientes muestran las curvas input-output correspondientes a la estimacion
anterior:

Pégina | 98



Enjoy Tapas
Memoria Enjoy Tapas
eMBA 2011/12 Sevilla

40

35

30 / ,

25 / ,

20 = Pedidos recibidos
= Pedidos atendidos

15 / /

10 /JJ

5 /

SO F O P D P PE PPN R PP P DD PP
‘:;5- ’\:7\ '&\ ’\:7\ '&- ’\:7\ C)v ’\:7\ C)v ’\’b(\ \?ﬂ ’\’b(\ \?ﬂ ’\’b‘\ \?ﬂ ’\’b‘\ \?‘v ’\?\ \()v ’\?\ \(?v ’»9\ \(?v Nﬁ\ \‘)‘ ’&\
100
9

. _—/

: =
m /S
/

50 = Pedidos recibidos

//_/ = Pedidos atendidos
40

30

20

21,0021,0821,1521,2321,3021,3821,4521,5322,0022,0822,1522,2322,3022,3822,4522,5323,0023,0823,1623,2323,3123,3823,4623,5324,01

2.5.2.2 Miércoles y jueves

La tabla siguiente ilustra la prevision de pedidos para los dos horarios considerados:
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5 Pedidos i
) Pedidos pendientes Pedidos b Cd?s‘;icr:ﬁj: Pedidos (el Pedidosen  Tiempo méximo  Tiempo méximo
FEfED acumulados MO":HSE pedidos atendidos A':g:ﬁos espera espera (min)  del servicio (min)
nuevos
<13:00 0 (] 0 0 0 0 0 0 15
13,00 0 0 0 1 1 0 0 0 0 15
13,08 0 0 0 1 1 0 0 0 0 15
13,15 1 0 1 1 1 1 1 0 0 15
13,23 1 0 2 1 0 0 1 1 8 23
13,30 1 1 3 1 1 1 2 1 15 30
13,38 1 1 4 1 0 0 2 2 17 32
13,45 1 2 5 1 1 1 3 2 15 30
13,53 1 2 6 1 0 0 3 3 8 23
14,00 2 3 8 3 3 3 6 2 15 30
14,08 2 2 10 8] 0 0 6 4 17 32
14,15 3 4 13 3 3 3 9 4 15 30
14,23 4 4 17 3 0 0 9 8 17 32
14,30 5 8 22 7 7 7 16 6 15 30
14,38 4 6 26 7 0 0 16 10 17 32
14,45 4 10 30 7 7 7 23 7 15 30
14,53 4 7 34 7 0 0 23 11 17 32
15,00 3 11 37 7 7 7 30 7 15 30
15,08 1 7 38 7 0 0 30 8 17 32
15,16 0 8 38 7 7 7 37 1 15 30
15,23 0 1 38 7 0 0 37 1 8 23
15,31 0 1 38 1 1 1 38 0 0 15
15,38 0 0 38 1 0 0 38 0 0 15
15,46 0 0 38 0 0 0 38 0 0 15
15,53 0 0 38 0 0 0 38 0 0 15
16,01 0 0 38 0 0 0 38 0 0 15
21,00 1 0 39 1 1 1 39 0 0 15
21,08 il 0 40 1 0 0 39 1 8 23
21,15 1 1 41 1 1 1 40 1 15 30
21,23 2 1 43 1 0 0 40 3 8 23
21,30 3 3 46 3 3 3 43 3 15 30
21,38 3 3 49 3 0 0 43 6 17 32
21,45 3 6 52 3 3 S 46 6 15 30
21,53 4 6 56 8] 0 0 46 10 8 23
22,00 5 10 61 10 10 56 5 15 30
22,08 7 5 68 0 0 56 12 17 32
22,15 7 12 75 10 10 66 9 15 30
22,23 6 9 81 0 0 66 15 17 32
22,30 5 15 86 10 10 76 10 15 30
22,38 4 10 90 0 0 76 14 17 32
22,45 3 14 93 10 10 86 7 15 30
22,53 3 7 96 0 0 86 10 8 23
23,00 2 10 98 10 10 96 2 15 30
23,08 1 2 99 0 0 96 3 8 23
23,16 0 3 99 3 3 99 0 0 15
23,23 0 0 99 0 0 99 0 0 15
23,31 0 0 99 0 0 99 0 0 15
23,38 0 0 99 0 0 99 0 0 15
23,46 0 0 99 0 0 99 0 0 15
23,53 0 0 99 0 0 99 0 0 15
24,01 0 0 99 0 0 99 0 0 15

Como se puede observar de la tabla anterior, con la estimacién de repartidores efectuada se
podria mejorar el compromiso de servicio a 32 minutos. Por otro lado, las graficas siguientes
muestran las curvas input-output correspondientes a la estimacion anterior:
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21,00 21,08 21,15 21,23 21,30 21,38 21,45 21,53 22,00 22,08 22,15 22,23 22,30 22,38 22,45 22,53 23,00 23,08 23,16 23,23 23,31 23,38 23,46 23,53 24,01

2.5.2.3 Viernes, sdbado y domingo

La tabla siguiente ilustra la prevision de pedidos para los dos horarios considerados:
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5 Pedidos i
) Pedidos pendientes Pedidos b Cd::;‘:ﬁ:?: Pedidos (el Pedidosen  Tiempo méximo  Tiempo méximo
FEfED acumulados Mon;nsta pedidos atendidos A':g:ﬁos espera espera (min)  del servicio (min)
nuevos
<13:00 0 (] 0 0 0 0 0 0 15
13,00 0 0 0 1 1 0 0 0 0 15
13,08 0 0 0 1 1 0 0 0 0 15
13,15 0 0 0 1 1 0 0 0 0 15
13,23 1 0 1 1 1 1 1 0 0 15
13,30 1 0 2 1 0 0 1 1 8 23
13,38 1 1 3 1 1 1 2 1 15 30
13,45 2 1 5 1 0 0 2 3 15 30
13,53 2 3 7 1 1 1 3 4 17 32
14,00 3 4 10 3 2 2 5 5 30 45
14,08 3 5 13 8] 1 1 6 7 17 32
14,15 5 7 18 3 2 2 8 10 17 32
14,23 6 10 24 3 1 1 9 15 17 32
14,30 8 15 32 9 8 8 17 15 30 45
14,38 6 15 38 9 1 1 18 20 17 32
14,45 5 20 43 9 8 8 26 17 30 45
14,53 5 17 48 9 1 1 27 21 17 32
15,00 3 21 51 11 11 38 13 17 32
15,08 1 13 52 1 1 39 13 30 45
15,16 0 13 52 11 11 50 2 17 32
15,23 0 2 52 1 1 51 1 15 30
15,31 0 1 52 0 0 51 i; 8 23
15,38 0 1 52 1 1 52 0 0 15
15,46 0 0 52 0 0 52 0 0 15
15,53 0 0 52 0 0 52 0 0 15
16,01 0 0 52 0 0 52 0 0 15
21,00 0 0 52 1 0 52 0 0 15
21,08 0 0 52 1 0 52 0 0 15
21,15 1 0 53 1 1 53 0 0 15
21,23 1 0 54 0 0 53 i 8 23
21,30 3 1 57 5 4 57 0 0 15
21,38 5 0 62 1 il 58 4 8 23
21,45 5 4 67 4 4 62 5 15 30
21,53 6 5 73 1 1 63 10 8 23
22,00 8 10 81 11 11 74 / 15 30
22,08 10 7 91 1 1 75 16 17 32
22,15 10 16 101 11 11 86 15 30 45
22,23 9 15 110 I 1 87 23 17 32
22,30 7 23 117 12 12 99 18 30 45
22,38 5 18 122 1 1 100 22 17 32
22,45 5 22 127 12 12 112 15 30 45
22,53 3 15 130 ¢l 1 113 17 17 32
23,00 2 17 132 12 12 125 7 15 30
23,08 2 " 134 1 1 126 8 8 23
23,16 0 8 134 8 8 134 0 0 15
23,23 0 0 134 0 0 134 0 0 15
23,31 0 0 134 0 0 134 0 0 15
23,38 0 0 134 0 0 134 0 0 15
23,46 0 0 134 0 0 134 0 0 15
23,53 0 0 134 0 0 134 0 0 15
24,01 0 0 134 0 0 134 0 0 15

Las graficas siguientes muestran las curvas input-output correspondientes a la estimacion
anterior:
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21,0021,0821,1521,2321,3021,3821,4521,5322,0022,0822,1522,2322,3022,3822,4522,5323,0023,0823,1623,2323,3123,3823,4623,5324,01

2.5.3 Estimaciones para el segundo aino

En este caso, se ha estimado que hacia el final del periodo se tendrd un promedio de pedidos
diario de 125 unidades por dia, en base a lo cual se ha calculado la capacidad.

Al igual que los casos anteriores, la extrapolacion a 4 repartidores a 8 horas devuelve

capacidad para atender un total de 32 pedidos por jornada con un tiempo de compromiso de
servicio de 45 minutos, esto es, un tiempo medio por motorista y pedido de 15,06 minutos.

2.5.3.1 Lunes y martes

La tabla siguiente ilustra la prevision de pedidos para los dos horarios considerados:
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Pedidos PEd.idos Capacidad Pedidos
. pendientes Pedidos ) disponible Pedidos . Pedidos en Tiempo maximo  Tiempo méximo
(REiEzD acumulados MW;"SE pedidos atendidos At:zj::os espera espera (min)  del servicio (min)
nuevos
<13:00 0 0 0 0 0 0 0 0 15
13,00 0 0 0 1 1 0 0 0 0 15
13,08 0 0 0 1 1 0 0 0 0 15
13,15 1 0 1 1 1 1 1 0 0 15
13,23 1 0 2 1 0 0 1 1 8 23
13,30 1 1 3 1 1 1 2 1 15 30
13,38 1 1 4 1 0 0 2 2 17 32
13,45 1 2 5 1 1 1 3 2 15 30
13,53 1 2 6 1 0 0 3 3 8 23
14,00 2 3 8 3 3 3 6 2 15 30
14,08 2 2 10 3 0 0 6 4 17 32
14,15 3 4 13 3 3 3 9 4 15 30
14,23 4 4 17 3 0 0 9 8 8 23
14,30 6 8 23 8 8 8 17 6 15 30
14,38 5 6 28 8 0 0 17 11 17 32
14,45 4 11 32 8 8 8 25 7 15 30
14,53 4 7 36 8 0 0 25 11 17 32
15,00 3 11 39 8 8 8 33 6 15 30
15,08 1 6 40 8 0 0 33 7 17 32
15,16 0 7 40 6 6 6 39 1 15 30
15,23 0 1 40 6 0 0 39 1 8 23
15,31 0 1 40 1 1 1 40 0 0 15
15,38 0 0 40 1 0 0 40 0 0 15
15,46 0 0 40 0 0 0 40 0 0 15
15,53 0 0 40 0 0 0 40 0 0 15
16,01 0 0 40 (0] 0 0 40 0 0 15
21,00 1 0 41 1 1 1 41 0 0 15
21,08 1 0 42 1 0 0 41 1 8 23
21,15 1 1 43 1 i 1 42 1 15 30
21,23 2 1 45 1 0 0 42 3 8 23
21,30 3 3 48 S 3 3 45 3 15 30
21,38 4 3 52 B 0 0 45 7 17 32
21,45 4 7 56 3 3 3 48 8 15 30
21,53 4 8 60 3 0 0 48 12 17 32
22,00 6 12 66 9 9 9 57 9 15 30
22,08 8 ol 74 °] 0 0 57 17 17 32
22,15 8 17 82 9 9 9 66 16 30 45
22,23 7 16 89 9 0 0 66 23 17 32
22,30 5 23 94 12 12 78 16 30 45
22,38 4 16 98 0 0 78 20 17 32
22,45 4 20 102 12 12 90 12 30 45
22,53 3 12 105 0 0 90 15 17 32
23,00 2 15 107 9 8 ) 99 8 15 30
23,08 1 8 108 9 0 0 99 9 8 23
23,16 0 g 108 9 9 9 108 0 0 15
23,23 0 0 108 ) 0 0 108 0 0 15
23,31 0 0 108 0 0 0 108 0 0 15
23,38 0 0 108 0 0 0 108 0 0 15
23,46 0 0 108 0 0 0 108 0 0 15
23,53 0 0 108 0 0 0 108 0 0 15
24,01 0 0 108 0 0 0 108 0 0 15

Las gréficas siguientes muestran las curvas input-output

anterior:

correspondientes a la estimacion
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21,0021,0821,1521,2321,3021,3821,4521,5322,0022,0822,1522,2322,3022,3822,4522,5323,0023,0823,1623,2323,3123,3823,4623,53 24,01

2.5.3.2 Miércoles y jueves

La tabla siguiente ilustra la prevision de pedidos para los dos horarios considerados:
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Pedidos Do : capacicad ' Pedidos ' : )
. pendientes Pedidos . disponible Pedidos . Pedidos en Tiempo maximo  Tiempo maximo
REiED acumulados Mou;nsta pedidos atendidos A‘:ES::OS espera espera (min)  del servicio (min)
nuevos
<13:00 0 0 0 0 0 0 0 0 15
13,00 0 0 0 1 1 0 0 0 0 15
13,08 0 0 0 1 1 0 0 0 0 15
13,15 1 0 1 1 1 1 1 0 0 15
13,23 1 0 2 1 0 0 1 1 8 23
13,30 2 1 4 2 2 2 3 1 15 30
13,38 2 1 6 2 0 0 3 3 17 32
13,45 2 3 8 2 2 2 5 3 15 30
13,53 2 3 10 2 0 0 5 5 8 23
14,00 2 5 12 5 5 5 10 2 15 30
14,08 3 2 15 5 0 0 10 5 8 23
14,15 4 5 19 5 5 5 15 4 15 30
14,23 5 4 24 5 0 0 15 9 8 23
14,30 7 9 31 9 9 9 24 7 15 30
14,38 6 7 37 9 0 0 24 13 17 32
14,45 5 13 42 9 9 9 33 9 15 30
14,53 5 9 47 9 0 0 33 14 17 32
15,00 3 14 50 9 9 9 42 8 15 30
15,08 1 8 51 9 0 0 42 9 8 23
15,16 0 9 51 9 9 9 51 0 0 15
15,23 0 0 51 9 0 0 51 0 0 15
15,31 0 0 51 1 1 0 51 0 0 15
15,38 0 0 51 1 1 0 51 0 0 15
15,46 0 0 51 0 0 0 51 0 0 15
15,53 0 0 51 0 0 0 51 0 0 15
16,01 0 0 51 0 0 0 51 0 0 15
21,00 1 0 52 1 1 1 52 0 0 15
21,08 il 0 53 1 0 0 52 1 8 23
21,15 2 1 55 1 1, 1 53 2 15 30
21,23 2 2 57 1 0 0 53 4 8 23
21,30 S 4 60 4 4 4 57 3 15 30
21,38 4 3 64 4 0 0 57 7 17 32
21,45 4 7 68 4 4 4 61 7 15 30
21,53 5 7 73 4 0 0 61 12 17 32
22,00 7 12 80 10 10 71 9 15 30
22,08 9 9 89 0 0 71 18 17 32
22,15 10 18 99 10 10 81 18 30 45
22,23 8 18 107 0 0 81 26 17 32
22,30 6 26 113 14 14 95 18 30 45
22,38 5 18 118 0 0 95 23 17 32
22,45 4 23 122 14 14 109 13 30 45
22,53 3 13 125 0 0 109 16 17 32
23,00 2 16 127 12 12 121 6 15 30
23,08 2 6 129 0 0 121 8 8 23
23,16 0 8 129 8 8 129 0 0 15
23,23 0 0 129 0 0 129 0 0 15
23,31 0 0 129 0 0 129 0 0 15
23,38 0 0 129 0 0 129 0 0 15
23,46 0 0 129 0 0 129 0 0 15
23,53 0 0 129 0 0 129 0 0 15
24,01 0 0 129 0 0 129 0 0 15

Las gréficas siguientes muestran las curvas input-output

anterior:

correspondientes a la estimacion
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2.5.3.3 Viernes, sdbado y domingo

La tabla siguiente ilustra la prevision de pedidos para los dos horarios considerados:
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Pedidos Do : capacicad ' Pedidos ' : )
. pendientes Pedidos . disponible Pedidos . Pedidos en Tiempo maximo  Tiempo maximo
REiED acumulados Mou;nsta pedidos atendidos A‘:ES::OS espera espera (min)  del servicio (min)
nuevos
<13:00 0 0 0 0 0 0 0 0 15
13,00 0 0 0 1 1 0 0 0 0 15
13,08 0 0 0 1 1 0 0 0 0 15
13,15 0 0 0 1 1 0 0 0 0 15
13,23 1 0 1 1 1 1 1 0 0 15
13,30 1 0 2 2 1 1 2 0 0 15
13,38 1 0 3 2 1 1 3 0 0 15
13,45 2 0 5 2 1 1 4 1 8 23
13,53 2 1 7 2 1 1 5 2 8 23
14,00 4 2 11 7 6 6 11 0 0 15
14,08 4 0 15 7 1 1 12 3 8 23
14,15 6 3 21 7 6 6 18 3 15 30
14,23 8 3 29 7 1 1 19 10 8 23
14,30 10 10 39 10 10 29 10 15 30
14,38 8 10 47 1 1 30 17 17 32
14,45 7 17 54 10 10 40 14 17 32
14,53 7 14 61 2 2 42 19 17 32
15,00 5 19 66 10 10 52 14 17 32
15,08 1 14 67 2 2 54 13 30 45
15,16 0 13 67 10 10 64 3 17 32
15,23 0 3 67 2 2 66 1 15 30
15,31 0 1 67 0 0 66 1 8 23
15,38 0 1 67 1 1 67 0 0 15
15,46 0 0 67 0 0 67 0 0 15
15,53 0 0 67 0 0 67 0 0 15
16,01 0 0 67 0 0 67 0 0 15
21,00 0 0 67 1 0 67 0 0 15
21,08 0 0 67 1 0 67 0 0 15
21,15 1 0 68 1, 1 68 0 0 15
21,23 1 0 69 0 0 68 1 8 23
21,30 4 1 73 5 5 73 0 0 15
21,38 7 0 80 0 0 73 7 17 32
21,45 7 7 87 5 5 78 9 15 30
21,58 8 9 95 0 0 78 17 8 23
22,00 10 17 105 17 17 95 10 15 30
22,08 14 10 119 0 0 95 24 17 32
22,15 14 24 133 17 17 112 21 30 45
22,23 13 21 146 0 0 112 34 17 32
22,30 10 34 156 17 17 129 27 30 45
22,38 7 27 163 0 0 129 34 17 32
22,45 6 34 169 17 17 146 23 30 45
22,53 5 23 174 0 0 146 28 17 32
23,00 3 28 177 18 18 164 13 15 30
23,08 2 13 179 0 0 164 15 8 23
23,16 0 15 179 15 15 179 0 0 15
23,23 0 0 179 0 0 179 0 0 15
23,31 0 0 179 0 0 179 0 0 15
23,38 0 0 179 0 0 179 0 0 15
23,46 0 0 179 0 0 179 0 0 15
23,53 0 0 179 0 0 179 0 0 15
24,01 0 0 179 0 0 179 0 0 15

Las gréficas siguientes muestran las curvas input-output

anterior:

correspondientes a la estimacion
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Inversiones necesarias

AMBITO CONCEPTO COSTE MANTENIMIENTO
INICIAL ANUAL

(o1 a5 Instalacion, configuracion y  formacion del 27.343,20 €

sistema

Desarrollo aplicaciones moviles 3.000,00 €* N/A

Mantenimiento anual EnjoyTapas.com 1.000,00 €
Licenciamiento® Motor Gestidn de rutas 0,00 € 0,00 €

3 IPhone, Android, Windows Phone.
* Basado en Open Source Software.
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AmBITO CONCEPTO COSTE MANTENIMIENTO
INICIAL ANUAL

[0 M6dulo CRM 0,00 € 0,00 €
. Facturacién 0,00 € 0,00 €

Infraestructura Amazon Relational Database Service® N/A 1.596,67 €
SRRSO RH  Amazon  Elastic Compute Cloud (Amazon N/A 1.995,84 €
laa$ EC2)°

Amazon Elastic Block Storage (EBS)7 N/A 1.081,34 €
Amazon Elastic Load Balancing N/A 500,00 €
Correo electrénico® N/A 2.000,00 €

Impresora tickets 50,00 €
Tablet 100,00 €
Smartphone™® 1.898,00 €
Otros suministros 500,00 €

TOTAL 30.493,20 € 10.571,86 €

Las motos eléctricas se adquiriran en modo leasing, del mismo modo que los ordenadores
para personal de Atencién al Cliente.

Para cada centro, el mobiliario de oficina se ha dimensionado con un coste basico de
600,00€, mientras que el alquiler mensual de espacios fisicos se ha estimado en 600,00€.

2.7 Instalaciones

El Centro Enjoy Tapas constara de dos estancias, una de trabajo para la gestidon de pedidos y
autogestion del Centro, mas una sala auxiliar con capacidad para albergar hasta 15 motos en
su interior.

El plano modelo para estas instalaciones es el que se adjunta:

>Base de datos en modo Instancias reservadas (License included).

®Instancias puntuales para CPU de alta potencia mediano.

’1TB mensual de almacenamiento

8 Google Apps for Business, 50 buzones con suscripcion anual.

° Gastos repercutidos al socio restaurante. Se incluye uno como equipamiento para pruebas.

1% Coste anual para 13 moviles, con plan de datos de 8,00€ mensual y un coste inicial subvencionado de
50€ por unidad.
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=

3300,00 mm x 5650,00 mm

Todas las instalaciones deberdn cumplir con las normas de seguridad y medioambientales
aplicables, y estar alineadas con el sistema de gestidn de calidad y medio ambiente.

Adicionalmente, podran dotarse de instalaciones para almacén, si bien éstas no se han tenido
en cuenta al estar optimizados los procesos para no tener necesidad de almacenaje (por
ejemplo, de packaging).

2.8 Proveedores

Los proveedores identificados y los servicios a contratar necesarios para la puesta en marchay
operacion de los centros Enjoy Tapas se muestran en la tabla siguiente:

PROVEEDOR SERVICIOS CONSUMIDOS POR ENJOY TAPAS

Suministros de motocicletas eléctricas con la
imagen corporativa incluido el transportin, asi
como los complementos de seguridad para el
motorista.

Imprenta

Suministro de traje de reparto corporativo
“chef deli”

Material de promocion para socios
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PROVEEDOR SERVICIOS CONSUMIDOS POR ENJOY TAPAS

restaurantes, incluidos adhesivos para el
packaging. Leaf let para buzoneo. Material
corporativo para franquicias.

Estudios de mercao y disefios de campanas
publicitarias y promocionales.

Packaging para los socios restaurantes con el
serigrafiado de la marca enjoy tapas.
Asesoramiento fiscal y laboral mensual
Redaccion de notas de prensa, seguimiento
de noticias y relacion con medios.

Produccion de imanes, chapas, boligrafos,
camisetas, pegatinas.

Programacion web y software,
mantenimiento de sistemas.

2.9 Planificacion y control de gestion de las operaciones

El método de planificacion y control seleccionado por Enjoy Tapas, por las propias
caracteristicas del servicio es el Just-In-Time (JIT). Este método se focaliza en servir a los
clientes justo en el momento preciso, exactamente en la cantidad requerida, con productos de
maxima calidad y mediante un proceso de produccién que utilice el minimo inventario posible
y que se encuentre libre de cualquier tipo de coste innecesario. Por estos motivos, el JIT es,
ademas de un método de planificacién y control, un proceso de mejora continua.

Los dos pilares de este método son:

e Eliminar toda actividad innecesaria, esfuerzo duplicado o gasto inutil, por lo que
intenta desarrollar el proceso de produccion utilizando el minimo personal
(repartidores por horas en nuestro caso), materiales, espacio y tiempo.

e Fabricar y proveer lo que se necesite, en el momento en que se necesite y con la
mdxima calidad posible.

La teoria de los 5 ceros del método JIT se sigue especialmente en la concepcidn del modelo de
negocio de Enjoy Tapas:

e Cero defectos. La calidad bajo la filosofia JIT significa un proceso de produccion sin
defectos en el que esta se incorpora al producto cuando se fabrica.
o Esto se ve en la seleccidn de los restaurantes, en la seleccidn de personal, en la
robustez del Sistema EnjoyTapas.com...
e Cero tiempo inoperativo. Evitar cualquier retraso por fallo de los equipos durante las
horas de trabajo.
o El Sistema EnjoyTapas.com optimiza las rutas en tiempo real, y va aprendiendo
de la propia actividad diaria, para permitir eliminar los tiempos muertos.
e Cero stocks. Evitar cualquier politica de empresa que impligue mantener altos
inventarios al considerar a los stocks como gasto innecesario.
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o En el caso de Enjoy tapas no hay stock al ser alimentos preparados en tiempo
real. Unicamente podria considerarse stock de packaging corporativo, pero el
control proactivo de unidades centralizado de EnjoyTapas.com se adelanta a
esta situacion planificando pedidos a proveedores.
e Cero plazos. Elimina al maximo todos los tiempos no directamente indispensables, en
particular los tiempos de espera, de preparaciones y de transito.
o El Sistema inteligente de adaptacion continua y gestion de rutas de
EnjoyTapas.com ha sido seleccionado con esta filosofia.
e Cero papel- burocracia. El JIT apuesta por la sencillez y eliminacion de costes
superfluos, por lo que intenta eliminar cualquier burocracia de la empresa.
o En el caso de Enjoy Tapas, estamos ante una empresa que basa su operativa
en un sistema web, sin papel, con procesos optimizados y lecciones
aprendidas que se irdn trasladando a cada centro.

2.10 Sistema integrado de calidad, medio ambiente y RSC

Enjoy Tapas dispondra de un sistema integrado de calidad, medio ambiente y responsabilidad
social corporativa basado en las normas 1SO9001, 1SO14001 y RS10, certificado por un
organismo como AENOR.

De este modo, Enjoy Tapas asegura a sus clientes y socios unos servicios de alto nivel de
calidad, mediante un modelo de procesos optimizado y perfectamente engranado.

Estas certificaciones seran obtenidas en dos momentos clave:

e Afo 1, tras la puesta en marcha del primer centro:
o Certificado en calidad (1S09001)
o Certificado en medio ambiente (1SO14001)
e Afio 3, con la adopcion del modelo de franquicias:
o Certificado RSC (RS10).

AENOR || AENOR

ER @

Empresa Gestion
Registrada Ambiental

UNE-EN IS0 9001 | | UNE-EN IS0 14001 RS 10

Ademas, se exigird a todas las franquicias que dispongan de las certificaciones 1SO9001 e
1ISO14001 (ver anexo n22) a partir de que completen su fase de implantacion.

2.11 Conclusiones

e Operativamente, Enjoy Tapas se basa en un modelo de procesos de optimizacion
continua, con procesos estratégicos, operativos y de apoyo, cuyo nucleo es el Sistema
EnjoyTapas.com
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e Se ha realizado una estimacién de pedidos por diferentes periodos y horarios, en base
a lo cual se ha estudiado exhaustivamente la capacidad de los procesos clave y los de
mayor criticidad.

e Se han descrito detalladamente los medios técnicos necesarios, las inversiones y las
funcionalidades esperadas de cada mddulo del sistema.

e El plan de implantacién aportado es replicable para cualquier centro Enjoy Tapas, y
puede ser mejorable en base a las lecciones aprendidas que se vayan obteniendo de
cada implantacion.

e El sistema se completa con un sistema integrado de calidad, medio ambiente y RSC,
certificado sobre las normas aplicables, como compromiso de la orientacién al servicio
de Enjoy Tapas.
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3 Plan de Implantacidon

De cara a describir la implantacién del proyecto, debemos distinguir varias tareas de ejecucion
secuencial sin solapamiento, esto es, que se abordardn una detras de otra, sin solaparse. Estas
tres areas de trabajo o dmbitos de la implantacion son:

1. Construccidn del Sistema EnjoyTapas.com
2. Puesta en marcha del Centro Piloto
3. Despliegue de centros Enjoy Tapas.

Cada una de estas grandes etapas presenta el desglose de tareas y planificacion que se
incluyen a continuacion.

3.1 Construccion del Sistema EnjoyTapas.com

Durante esta etapa, el objetivo primario sera la construccién y puesta en marcha del Sistema
Enjoy Tapas.com, tanto en su interfaz web como en las mdviles. Con este objetivo, se
realizardn las siguientes tareas:

e FASE DE ANALISIS Y DISENO
o Analisis y Disefio
= Lanzamiento del Proyecto
= Inventario de Contenidos y Servicios
= Informe de Posicionamiento en Buscadores (SEO)
= Especificacion de Requisitos
= Andlisis y Disefio Contenidos
= Andlisis y Disefio Servicios
= Andlisis y Disefio de Workflow
= Andlisis y Disefio de la Navegaciéon (menus, mapa web, rastro de
migas)
= Disefio de Arquitectura del Sistema
= Disefio del Plan de pruebas
= Disefio Grafico
e Elaboraciéon de dos Propuestas graficas
e Maquetacion de una de las propuestas
e Guia Corporativa de Estilo
o Revisién de Calidad
e FASE DE CONSTRUCCION
o Preparacién del entorno de Desarrollo
o Disefio Grafico: Creacién del tema
o Administracion y Configuracion
= Configuracién del Sitio Web
= Integracién con Correo
= Integracidén con motor de IA
=  Configuracién de Usuarios, Grupos y Perfiles.
= Creacién de 100 pdaginas maestras.
o Desarrollo de aplicaciones moviles
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= Restaurantes
= Gestidn de entrega
o Contenidos y Aprendizaje
=  Gestor de Contenidos
= Zona de usuario y descargas
= Aprendizaje piloto al motor de IA
o Bloques
= Listado de Contenidos
= Mendusy Rastro de Migas
=  Mapa Web
= Buscador
= Calendario y eventos
=  Gestor de Campafias
= Impresidn de contenido, enviar a, redes sociales...
=  Formulario inscripcion / solicitud informacién
=  Formulario suscripciones
= Consulta de datos propios
= Busquedas de informacién
= Listados personalizados (clientes, facturacién y datos)
= |Integracidn, configuracién y aprendizaje piloto de IA
o Revisién de Calidad
e FASE IMPLANTACION
o Manual de instalacion
o Implantacién en Produccion y pre
o Ejecucion Plan de pruebas en Produccién
e FASE FORMACION
o Manual de usuario
o Manual de administracion
o Plan de Formacién y Jornadas de Formacion
e FASE MANTENIMIENTO Y SOPORTE
o Soporte de portal
e GESTION DE PROYECTO
o Seguimiento y control
o Comunicacion
o Gestién del cambio

El dimensionamiento inicial previsto para la construccidon de este sistema EnjoyTapas.com vy
sus versiones moviles, que sera externalizado a un tercero, es el siguiente:

DESCRIPCION RECURSOS | ~ HORAS | DEDICACION TARIFA

24 15% 45,00 €
155 25% 30,00 €
304 46% 27,00€
427 62% 25,00 €
84 13% 32,00€
32 5% 21,00€
82 15% 29,00€
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La duracidn estimada de la construccion es de 120 dias laborables, con dedicacion variable de
cada uno de los perfiles identificados a continuacién en base a la asignacion de tareas que se
determine al comienzo de la construccidn. Se incluye planificacién de alto nivel:

Duracién me§1| me§2| mes!\ mes#\ me§5| mesﬁ|
‘ 11[ 1825 01 |08 [15] 22 |29 |05 |12 1926 |03 [10]17 |24 | 31|07 |14 |21 | 28|05 [12]19 |26/ 02 |03
CONSTRUCCION ENIOYTAPAS.COM 120 dias
FASE DE ANALISIS Y DISENO 285dias  §
Andlisisy Disefio 275dias N
Revision de Calidad 1 dia |-]
FASE DE CONSTRUCCION 39,5 dias = v
Preparacion del entomo de Desarrollo 1 dia v
Disefdo Grafico: Creadon del tema 3 dias) 1
Administracion y Configuracion 10 dias —T
D de aplicaci maoviles 10 dias —y
Contenidos y Aprendizaje 35 dias =
Blogques 225 dias L
Revision de Calidad 2dias
FASE IMPLANTACION 6 dias
Manual deinstalacién 2dias
Im plantacion en Produccion y pre 2dias
Ejecucion Plan de pruebas en Produccion 2dias
FASE FORMACION 16 dias
Manual de usuario 2dias
Manual de administracién 2 dias
Plan de Formacién y lornadas de Form acién 12 dias
FASE MANTENIMIENTOC ¥ SOPORTE 20 dias ]
Soporte de portal 20 dias
GESTION DE PROYECTQ 120 dias
Seguimiento y control 120 dias
Comunicacion B3 dias

3.2 Puesta en marcha del Centro Piloto

El primer Centro Enjoy Tapas tiene la consideracion de Centro Piloto. Su puesta en marcha se
ha planificado como un proyecto con tres fases claramente diferenciadas centrado en una
zona escogida de la ciudad de Sevilla.

IMPLANTACION J| CONSOLIDACION

En funcién de los resultados, se podrd revisar el modelo de procesos, los servicios y las
infraestructuras de soporte, de modo que se dote de mayor agilidad para la implantacién al
propio modelo.

Aungue con un enfoque de llegada y despliegue rapido, se ha estimado que el centro alcanza

su madurez tras un proceso de consolidacién que se completa hacia el final del primer afio. A
continuacién se describen cada una de las fases, sus actividades y planificacion.

Péagina | 117



Enjoy Tapas
Memoria Enjoy Tapas
eMBA 2011/12 Sevilla

3.2.1 Fase de Implantacion

Esta fase conlleva todas las tareas, productos, servicios y procesos necesarios para que el
Centro Enjoy Tapas esté en condiciones de prestar servicio normalmente a sus usuarios y
socios.

Para la experiencia piloto se ha seleccionado el area metropolitana de Sevilla, la cual tiene una
distribucidn por distritos como muestra el siguiente plano:

‘ 56.000 viv

| ESTE - ALCOSA - TORREBLANCA

DISTRITOS DE SEVILLA

Atendiendo a la segmentacion descrita en el Plan de Marketing y Comercial, se han
seleccionado tres distritos que seran los de influencia del Centro piloto de Enjoy Tapas.

De este modo, el Centro tendrd un drea de influencia de mas de 180.000 viviendas, que son las
que existen en dichos distritos. De cara a su implantacién operativa, no se describen aqui las
actividades y tareas de marketing y comercial, detalladas en el plan correspondiente.

Con esta premisa, las actividades y tareas a desarrollar en esta fase son:

1. Planificacidn de la implantaciéon, con un horizonte de 3 meses.
2. Etapa de Provision
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a. Medios fisicos
i. Espacio fisico
1. Localizaciény legalizacion
2. Acondicionamiento (suministros, mobiliario, ...)
ii. Infraestructura distribuida
1. Packaging corporativo
2. Infraestructura de gestion de pedidos en restaurante
3. Smartphone para repartidores
4. Motos eléctricas
b. Medios humanos
i. Seleccién de personal
ii. Contratacion
iii. Formacién
3. Etapa de Activacién de Procesos
a. Procesos estratégicos
i. Marketing y comunicacion
ii. Seleccidn de Restaurantes
iii. Expansién
b. Procesos operativos
i. Comercial
ii. Atencion al Cliente
iii. Pedido
iv. Gestion del Pedido
v. Repartoy Entrega
vi. Restaurantes
vii. Evaluacidn de Satisfaccidn de Cliente y Postventa
c. Procesos de apoyo
i. Apoyo
ii. Recursos Humanos
iii. Soporte Tecnoldgico
4. Etapa de Activacién de Servicios
Branding corporativo
Suministro de packaging corporativo
EnjoyTapas.com
EnjoyTapas.com Empresas
Enjoy Tapas Call Center
Enjoy Tapas Customer Care
Servicio de Delivery
Consultor delivery
Publicidad y fotografia
Consultor nutricional
Consultor geomarketing
|. Tarjetaregalo

Q

AT T S0 0D Q0T

A nivel de tarea, la implantacién de cada proceso conlleva una serie de actividades comunes
que no se detallan en el listado anterior para una mejor comprensién global de la fase. No
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obstante, se detallan a continuacidn las tareas generales de implantacién necesarias para la
implantacién de cada uno de los procesos:

e Revision de la documentacion del proceso

e Asignacidn de roles y responsabilidades

e Dotacion de medios fisicos y logicos

e Revision de interfaces con otros procesos

e Arranque del proceso

e Revision de productos del proceso

e Ajuste del proceso

e Gestion del cambio y comunicacién

e Implantacion de medios de control y seguimiento (indicadores)
e Disefo y elaboracion de informes periédicos
e Seguimiento y mejora continua

Por su parte, la implantacién de servicios también obedece a un desglose de tareas a efectuar
para cada uno de los servicios, muy similar al anterior y descritas a continuacion:

e Revision de la definicidn del servicio

e Estudio de la idoneidad de despliegue del servicio

e Asignacion de roles y responsabilidades

e Dotacion de medios fisicos y lgicos

e Revisidon de interfaces con otros procesos y servicios

e Implantacién del servicio

e Gestion del cambio y comunicacién

e Implantacion de medios de control y seguimiento (indicadores)
e Diseflo y elaboracion de informes periédicos

e Seguimiento y mejora continua

El diagrama adjunto representa la planificacidn de esta fase:
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o
=
——
Duracidn | mes g mes 7] mes 8| mes §
semana24 | semana2f | semana28 | semanad0 | semana3? | semana¥ | semana 36
PUESTA EN MARCHA DEL CENTRO PILOTO & dias @
FASE DE IMPLANTACION & dias @
Planificacion de laimplantadan 5 dias [——,
Estapa de Provision Sdias ad
Mediaos fisicos 30 dias ¥
Espacio fisico oficinas Sdias v
Localizacion y legalizacion 5 dias
Acondicionamiento (suministros, mobil 24 dias R
Infraestructura distribuida 30 dias ¥
Packaging corporativo 5 dias
Infraestructura de gestion de pedidos e 5 dias
Smartphone para repartidores 15 dias|
Motos eléctricas 3t dias
Medios humanaos 20 dias
Seleccion de personal 1 dias|
Contratacion 5 dias:
Formacion 5 dias:
Etapa de Activacign de Procesos 35 dias
Procesas estratégicas 12 dias
Marketing y comunicacién 5 dias:
Seleccidn de Restaurantes 5 dias|
Expansion 2 dias
Procesos operativos 15 dias
Comercial 5 dias|
Atencién al Cliente 5 dias|
Restaurantes 5 dias|
Pedido 3 dias|
Gestion del Pedido 5 dias|
Reparto y Entrega 5 dias:
Evaluacion de Satisfaccion de Cliente y Po 5 dias:
Procesas de apoyo 17 dias
Recursos Humanos 5 dias:
Apoyo 5 dias:
Soporte Tecnolégico 7 dias’
Etapa de Activacign de Servicios 30 dias
Branding corporativo 5 dias:
istro de packaging corp (i 5 dias
EnjoyTapas.com 1dia
EnjoyTapas.com Empresas 1dia
Enjoy Tapas Call Center 2 dias
Enjoy Tapas Customer Care 5 dias
Servicio de Delivery 2 dias
Consultor delivery 5 dias
Publicidad y fotografia 3 dias
Consultor nutricional 5 dias:
Consultor geomarketing 2 dias’
Tarjeta regalo 5 dias’

3.2.2 Fase de Consolidacion

Durante esta fase, se abordardn las siguientes tareas, con una duracién total estimada de 9
meses:

1. Optimizaciéon y mejora continua de los procesos, productos y servicios
2. Certificacién de Calidad I1SO 9001 por auditor certificado (AENOR)
3. Certificacion de Medio Ambiente ISO 14001por auditor certificado (AENOR)

Tanto la revisién de procesos como la de productos y servicios podra dar lugar a la
identificacion de mejoras operativas que se implantaran en esta misma fase. De este modo, los
servicios y procesos entran en un ciclo de mejora continua que asegura el buen

funcionamiento y rapidez de despliegue del modelo, ademas de la eficiencia operativa.

A continuacidn se incluye la planificacion de esta fase:
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‘ Duracién |trimestre 3 ‘ trimestre 4 ‘ trimestre 5 ‘ trimestre 6 ‘
mes 9 ‘ mes 10 ‘ mes 11 mes 12 mes 13 ‘ mes 14 mes 15 ‘ mes 16 ‘ mes 17 ‘ mes 18
PUESTA EN MARCHA DEL CENTRO PILOTO 391 di
FASE DE IMPLANTACION 65 diasﬂ
FASE DE CONSOLIDACION 196 dias

@
Optimizacién y mejora de procesos, productos y servicios 196 dias §
Certificacién 1ISO9001 98 dias

v

Certificacién USO14001 98 dias 2

3.2.3 Fase de Evolucion

Aunque andloga a la anterior en cuanto a la optimizacidn y mejora continua de procesos,
productos y servicios, esta fase aporta valores especificos que aportaran valor para el usuario y
el socio asi como diferenciaciéon de Enjoy Tapas frente a competidores: la certificacién de
Responsabilidad Social Corporativa segun SR10. Ademas, en esta fase se implantaran dos
servicios adicionales de gran valor, como son Nevera Llena y Enjoy Tapas Week/Month.

La planificacién para esta fase queda recogida a continuacién:

‘ Duragién | trimestre & | trimestre 7 | trimestre 8 |
mes 18 mes 19 | mes 20 \ mes 21 \ mes 22 \ mes 23 mes 24 | |
PUESTA EN MARCHA DEL CENTRO PILOTO 291 dias
FASE DE IMPLANTACION 65 dias
FASE DE CONSOLIDACKSN 196 dias_v]
FASE DE EVOLUCION 130 dias =
Optimizacidn y mejora de procesos, productos y servicios 130dias ﬁ
Certificacion RSCen SR10 98 dias I EEEEEE—iii,
Implantacién de servides 28 dias ——
Nevera llena 14 dias
Enjoy Tapas Week/Manth 14 dias ﬁ%

3.3 Despliegue de Centros Enjoy Tapas

El proyecto de puesta en marcha del Centro Piloto es también el de arranque de cualquier
Centro Enjoy Tapas. Por tanto, a la hora de planificar el despliegue masivo de centros, los
esfuerzos de planificacién se centran sobre seleccionar la ubicacion de dichos centros y su area
de influencia.

Por supuesto, aunque existen algunas diferencias entre abordar una ciudad y arrancar un
segundo centro en la misma, por simplicidad de la planificacidn a este nivel se ha adoptado el
criterio de homogeneidad en las planificaciones.

Dicho esto, el calendario de puesta en marcha recogido en el Plan de Marketing es el que se
seguird para la puesta en marcha consecutiva de centros, cada uno de los cuales a su vez se
implantaria y consolidaria del mismo modo que el Centro Piloto.

Por ultimo, el modelo de negocio de Enjoy Tapas contempla el método de franquicias, para lo

cual debe contar con centros rentables y establecidos en el tiempo. Por este motivo, se ha
planificado un despliegue mds controlado en los dos primeros afos, con la siguiente secuencia:
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ANO 1

[ ANo1r |

MIMIM[M|M|M[M|M|M

112|3[(4(5|6|7|8(9
-------

evilla (Centro Piloto)

alamanca

dceres

antander

antiago de Compostela
alma de Mallorca

Leyenda:
Implantacién
Consolidacién
Evolucién

o) ] [ IFAFAGIF ] ] N «
e HE IR SIEEEERIEE
o o |8 ) S|e (2|8 CRERRY
(-8 oq (2 = oo |a|=> o |3 [m
o o |0 c o oo RN
Y St o =|3 o (o
o o s |2
N

Tras ese despliegue en los dos primeros afos y una vez se haya consolidado que se disponen
de centros rentables, se abordaria un despliegue masivo y rapido aunque controlado,
aprovechando la replicabilidad del modelo de negocio y dificultando asi los negocios paralelos
0 copias.

En los afios siguientes, tercero al quinto, las puestas en marcha serian como se muestra en la
planificacidn siguiente:

Sevilla (Centro Piloto)

aragoza

dceres

alma de Mallorca

Implantacién
Consolidacion

Evolucién

Sevilla (CentroPiloto) |
[Madrid |
[Madrid |
Alicante |
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4 Plan de Responsabilidad Social Corporativa (RSC)

La meta principal del Plan Estratégico de Responsabilidad Social Corporativa de la compafiia es
establecer unas directrices de gestion con el fin de garantizar unos principios éticos y de
respeto a las personas, a la sociedad y al medio ambiente.

Los objetivos especificos establecidos en el Plan Estratégico de Responsabilidad Social
Corporativa coinciden con las siguientes lineas estratégicas:

e Minimizar el impacto ambiental.

e Asegurar la motivacién y la implicacion de los Recursos Humanos en la mejora
continua de la empresa.

e Mantener una estrecha relacidn con el cliente y garantizar su satisfaccion.

e Extender el compromiso de responsabilidad social a proveedores y empresas
subcontratadas.

e Implicarse con la comunidad y el tejido social.

e Fomentary sistematizar los canales de didlogo.

4.1 Respeto por el medio ambiente

Un aspecto primordial incluido en el concepto de responsabilidad social es
el respecto por el medio ambiente. De hecho es una de las principales
premisas del desarrollo sostenible.

Cualquier actividad empresarial tiene un impacto, en mayor o menor
medida, sobre el medio ambiente. Para minimizar este impacto, primero
hay que evaluarlo y para establecer posteriormente las medidas
necesarias.

Tanto la identificacion como la evaluacion, como la posterior implantacién de mejoras, son
acciones que contempla esta linea estratégica. Otras acciones son:

e Identificar y evaluar los principales impactos ambientales de la actividad.

e Establecer los objetivos de mejora para reducir los impactos ambientales de la
actividad.

e Disponer de un registro de legislacion ambiental que afecte a la actividad y garantizar
su cumplimiento y actualizacion.

e Llevar el control sistematico del consumo de energia, papel y produccién de residuos.

e Gestionar los residuos adecuadamente.

e Optimizar el consumo de energia.

4.2 Gestion de residuos

Enjoy Tapas se compromete a realizar una adecuada gestidn de los residuos. Por una parte, se
compromete a garantizar que la Gestion Medioambiental de packaging se hara bajo las
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directrices que exige el cumplimiento de la legislacion vigente, y por otro lado empleara
siempre materiales reciclables y medios respetuosos con el medio ambiente. Prueba de ello es
la utilizacion de motos eléctricas.

La actividad en el Centro dara, en ocasiones, como salida material que ya no es apto para su
uso, momento en el que se iniciara el procedimiento adecuado para la gestion de la retirada
del equipamiento inservible y obsoleto, que consistird en la programacién con un proveedor
homologado de la retirada de dicho material dentro de los 15 dias siguientes a ser calificado
dicho material como obsoleto o inservible. Enjoy Tapas almacenard el certificado del
proveedor homologado que indique que los residuos han sido destruidos conforme a la
normativa legal vigente.

4.3 Desarrollo profesional y laboral

Enjoy Tapas ofrece un marco para el desarrollo profesional y personal de las personas que
hacen posible su funcionamiento. Por este motivo se incluyen en este punto aspectos tales
como la no discriminacion, la formacidon continua, la gestion participativa, la conciliacion
laboral, la seguridad y salud en el trabajo y la ética empresarial, entre otros.

Enjoy Tapas considera importante dar a conocer a los empleados el programa de RSC y sus
distintas actividades, lineas y acciones; asi como promover la participaciéon de los empleados
en las actividades del plan, de forma que contribuyan a lograr el objetivo estratégico.

Las acciones concretas que contempla este plan son:

e Garantizar la igualdad de oportunidades y la no discriminacién, incrementado en la
medida la incorporacién de mujeres al Equipo del Proyecto.

e La contratacion de personal discapacitado.

e Valorar las necesidades formativas de todo el personal y elaborar un plan de
formacién anual.

e Implicacidon del personal en los programas de mejora.

e Desarrollar un sistema para incentivar la participacién del trabajador con sugerencias.

e Adoptar medidas para la conciliacién de la vida laboral y familiar.

e Evaluar el grado de satisfaccion del trabajador y, en la medida de lo posible,
incrementarlo.

e Aplicar las medidas (ergondmicas, de espacio, de material, de equipamiento, etc.)
necesarias para garantizar un buen clima de trabajo.

e Asegurar las medidas basicas de salud, seguridad y prevencidon de riesgos laborales.

4.4 Relacion con clientes

Ofrecer excelencia en la calidad de los servicios ofrecidos tanto a los clientes usuarios
(particulares y empresas) como a los socios (restaurantes y franquiciados) es uno de los
objetivos bdsicos y esenciales de Enjoy Tapas.
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Por ello, una de las lineas especificas del Plan de RSC hace referencia especificamente a la
relacion con nuestros clientes, para garantizar la transparencia hacia éstos y su satisfaccion
con nosotros. Con este objetivo, se abordaran las siguientes acciones:

e Profundizar en el conocimiento del cliente.

e Evaluar periddicamente el grado de satisfaccidn del cliente.

e Comunicar de manera clara y transparente toda la informacién relativa a la gestién de
los productos.

e Fomentar las buenas practicas ambientales entre los clientes.

e FOMENTARY POTENCIAR EL “COMPROMISO CON EL CLIENTE”.

En Enjoy Tapas consideramos que la mejor de las ofertas no tiene valor si no se pone al
cliente en el centro de todas nuestras actividades.

Uno de los objetivos principales de Enjoy Tapas es obtener un altisimo grado de satisfaccién
del cliente, hecho que ha marcado desde la misién de empresa hasta los procesos, donde
juega un papel destacado. De hecho, el modelo propuesto incluye la implementacién de todos
aquellos mecanismos, medios (como el CRM), dispositivos que nos ofrezcan un feedback
continuo de todos nuestros clientes (usuarios o socios), en todos los centros. Esta informacion
serd la que nos permita identificar, disefiar e implementar las mejorasoportunas para obtener
las cotas de satisfaccion propuestas.

4.5 Extender el compromiso de responsabilidad social a proveedores

Para que el compromiso con la responsabilidad social sea efectivo hay que involucrar desde los
socios a las empresas proveedoras o subcontratadas, ya que, en ocasiones, desarrollan una
parte importante de la actividad.

Para esto, se llevaran a cabo las siguientes acciones:

e Homologar a los productos de compra segln los criterios ambientales y sociales
establecidos.

e Implantar requisitos, segun los criterios establecidos, en las clausulas de contratacion.

e Establecer un sistema de evaluacién de proveedores y empresas subcontratadas segun
los criterios establecidos.

4.6 Fomentar y sistematizar los canales de didlogo

La Responsabilidad Social lleva inherente el concepto de implicacion y didlogo con las partes
interesadas. Las lineas estratégicas anteriores tratan especificamente de las diferentes partes
interesadas identificadas por Enjoy Tapas. Pero el didlogo con estos interlocutores se considera
suficientemente importante como para definir una linea estratégica especifica en el Plan que
englobe todos los aspectos relativos a implicacion de las partes interesadas.
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Es importante destacar las connotaciones de la palabra “didlogo”, que expresa comunicaciéon
bidireccional. Por lo tanto, el objetivo final, es establecer los canales que permitan no sélo
comunicar, sino también y, esencialmente, recibir informacién y obtener un retorno de los
diferentes interlocutores.

Concretamente, se llevara a cabo las siguientes acciones:

e Dar a conocer el Plan Estratégico de RSC a todas las partes interesadas y
potencialmente interesadas a través de acciones de comunicacion que contribuyan a
su implantacion.

e Garantizar que cada uno de los miembros del Equipo de Proyecto tenga su interlocutor
de comunicacion

e Sistematizar las relaciones internas de comunicacién.

e Incrementar los contenidos de informacion relativa a Responsabilidad Social en los
canales de comunicacién existentes y crear nuevos canales de comunicacién
bidireccionales especificos con los trabajadores.

e Asegurar un sistema formalmente establecido de recogida de consultas y sugerencias
de los clientes, asi como mecanismos de respuesta, seguimiento y registro de éstos.
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5 Plan de Recursos Humanos y Organizacion

5.1 Resumen ejecutivo

Enjoy Tapas es una empresa dindmica, de rapida expansién, joven aungque con una idea muy
clara de negocio. Esa idea de negocio esta perfectamente definida y cada cual sabe lo que
tiene que hacer, cémo y cuando. Todos formamos parte de Enjoy Tapas, y Enjoy Tapas somos
nosotros, del primero al ultimo.

Los servicios y productos que se prestan de un modo centralizado motivan la necesidad de
disponer de equipos comprometidos, que busquen y apliquen sinergias, que creen cultura de
trabajo en equipo, que sean una segunda familia. Por esto, Enjoy Tapas plantea un Plan de
Seleccion orientado a buscar unas caracteristicas concretas en las personas, buscando
motivacién, compromiso y gusto por la mejora continua.

Se disefia un Plan de Formacién de cardcter técnico, muy relacionado con las operaciones y
con los principios estratégicos de la empresa. Mediante este plan, se espera que cada persona
busque la excelencia en su labor, sea la que fuere.

Pero esto tampoco es gratis, y uno de los principales valores de Enjoy Tapas son sus personas.
Por este motivo, se ha creado un Plan de Desarrollo, orientado a hacer Enjoy Tapas un great-
place-to-work, donde todos sus integrantes se sientan respetados, escuchados, con un plan de
carrera claro.

Enjoy Tapas crea empleo, y ademds un empleo compatible con la vida familiar, alineado por
tanto con la conciliacién. Con horarios marcados, centros de trabajo y medios técnicos
ergondémicos y respetuosos con el medio ambiente, proyectaran a Enjoy Tapas como una
empresa atractiva para la persona en busqueda activa de empleo.

5.2 Introduccion

Los pilares fundamentales del Plan de Recursos Humanos y Organizacién garantizan que cada
persona tiene el perfil, formacién y competencias éptimos para su puesto de trabajo como
clave del desempefio del profesional:

Péagina | 128



Enjoy Tapas
Memoria Enjoy Tapas
eMBA 2011/12 Sevilla

DESARROLLO
PROFESIONAL

La seleccidon comienza con la identificacion de las necesidades de la empresa y la definicién de
los perfiles que mejor cubren las anteriores, para, mediante un proceso de seleccion,
conseguir a los mejores candidatos para cada puesto.

Enjoy Tapas debera alinear a los candidatos contratados con la filosofia y procedimientos de la
empresa, para lo que la formacidn tendra que adaptarse a cada perfil, con rutas de formacién
personalizadas. Esta formacidn serd continua, y afianzada por coaching y mentoring de
superiores jerarquicos.

Finalmente, las medidas de conciliacion, politicas salariales, evaluacion de desempefio en 3602
y un sistema de retribucidn justo, aseguraran el desarrollo profesional de la persona dentro de
Enjoy Tapas.

La conjuncion ordenada y planificada de los tres conceptos garantiza del desempefio en el
puesto de trabajo.

5.3 Perfiles y Competencias

5.3.1 Identificacion de perfiles

Conceptualmente, el equipo de Enjoy Tapas estara compuesto por cinco tipos de perfiles:
direccion, comercial, atencidn al cliente, repartidores y personal de administracion y soporte.
A continuacion se describen las principales caracteristicas de cada perfil.

o Perfil direccion: Serdn los encargados de la gestion ejecutiva de los centros

individualmente o de la empresa mas a alto nivel. Son personas con capacidad de
direccion, mente analitica y mucha capacidad de escucha y analisis.
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e Perfil comercial: Asumiran marketing y el area comercial, y serdn personas muy
orientadas a objetivos, con dominio de medios publicitarios, conocimiento del entorno
y visién de negocio.

o Perfil atencion al cliente: Asumiran las tareas de atencidn a usuarios y socios a través
de los diferentes canales puestos a su disposicion (teléfono y email esencialmente),
realizardn las campafnas de comunicacion, encuestas de satisfaccion, etc. Al ser la
imagen ante el cliente, debe cuidar su indumentaria, la limpieza y la empatia con los
usuarios.

o Perfil repartidor: Ejecutaran la tarea productiva de Enjoy Tapas, con especial atencién
al orden y la coordinacién, comprometidos con la mejora continua de la empresa a
través de la mejora de sus procesos internos y de los servicios que ofrece.

o Perfil staff: De mente analitica y con conocimientos juridicos, financieros o de recursos
humanos, se ocupardn de asegurar que cada profesional dispone de los medios
necesarios para desarrollar sus funciones en tiempo y forma, asi como garantizar los
derechos contractuales de cada trabajador.

Sin embargo, por las caracteristicas del negocio y la estrategia de implantacién de los centros
Enjoy Tapas, los perfiles descritos anteriormente se irdn incorporando gradualmente cuando
las dimensiones del centro lo justifiquen en términos de facturacidn, beneficios y nimero de
centros.

5.3.2 Identificacion de las competencias

A continuacién se muestran las principales competencias por cada uno de los perfiles descritos
anteriormente.

BT CONOCIMIENTOS TECNICOS COMPETENCIAS
[ ]

Administracion y direccidon de e Liderazgo
empresas e Habilidades directivas
e Gestion de establecimientos e Planificacién y organizacion
hosteleros e Compromiso con la
e Economiay finanzas compafiia
e Normativa y legalidad e Trabajo por objetivos
Comercial e Gestion de equipos comerciales e Orientacién a cliente
e Marketing y publicidad e Planificacién y organizacion
e Ofimatica y sistemas CRM e Flexibilidad
e Hosteleria e Solucién de problemas
Atencion al e Atencion al cliente e Orientacidn al cliente
Cliente e Call Center e Flexibilidad
e Ofimatica e Solucién de problemas
Repartidor e Carnet de conducir e Flexibilidad
e Manejo de programas de e Planificacién y organizacion
gestién de rutas e Orientacién a cliente
e Conocimiento de la zona de e Ordeny limpieza
reparto
e Control financiero e Planificacién y organizacién

Pégina | 130



Enjoy Tapas ‘
Memoria Enjoy Tapas N
eMBA 2011/12 Sevilla J‘

>

\

[ PERFIL | CONOCIMIENTOS TECNICOS COMPETENCIAS

e Nbmina e Metodologia de trabajo
e Recursos Humanos e Solucién de problemas
o legalidad de la empresa

5.4 Relacion de Puestos de Trabajo (RPT)
5.4.1 Organigrama

Las caracteristicas del negocio de Enjoy Tapas y la planificacidon financiera de los primeros afios
no soportan una jerarquia con muchos niveles en los primeros dos afios de vida del negocio.
Sin embargo, a partir del tercero, se habra alcanzado volumen suficiente que justifique la
introduccion de cargos directivos y de responsabilidad.

A continuacién se muestra el organigrama que Enjoy Tapas tendrd cuando alcance la madurez
del negocio, a partir del tercer afio, relacionado con los perfiles a los que se corresponde cada
puesto:

DIRECTOR

Director
Comercial

Director
Financiero

Direccién

Responsable de
Operaciones

Direccion

Gerentes
comerciales

Administracion Recursos

de Personal

Soporte
Técnico

R rtidor
Humanos & e

Atencion al cliente

Sin embargo, en los comienzos de Enjoy Tapas, las Unicas posiciones que estaran cubiertas
seran las del Gerente, los gerentes comerciales de cada centro, personal de call center y
repartidores.

5.4.2 Descripciones de puestos

Cada uno de los puestos debera reunir los conocimientos técnicos y competencias
correspondientes al perfil correspondiente. A continuacidn se describen, para cada uno de los
puestos, los requerimientos complementan a los rasgos del perfil:

CARACTERISTICA VALOR

(LG DIRECTOR GENERAL
I Direccion

Objetivos Dirigir la empresa, definiendo la estrategia corporativa y supervisando
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VALOR
- su implantacidn. Llevar a cabo la planificacién financiera y el control
juridico de la misma, asi como definir las pautas que regiran la politica
comercial y la imagen de marca.
e Informar al Consejo de Administracion de la situacién
financiera, de la produccion y de las previsiones.
e Trasladar las directrices del Consejo de Administracion a
planes estratégicos y operativos.
e Asegurar que existen planes de contingencia y que estan
actualizados.
Supervisar los procedimientos de contratacién y motivarlos.
Ejercer el liderazgo sobre el equipo directivo.
Asegurar el cumplimiento de las obligaciones legales y fiscales
de la empresa.
Representar a la empresa frente a terceros.
Establecer los objetivos para el equipo directivo, evaluarlos y
tomar decisiones sobre su retribucion variable.
e Licenciado en Administracion y Direccion de Empresas (ADE) o
e Deseable MBA
Al menos 5 afios
ST DIRECTOR FINANCIERO
LG Direccion
Objetivos Definir, implantar y gestionar la politica financiera de la empresa,
asegurando que se cumplen todos los requerimientos fiscales sobre
los que esté sometida. Coordinacion de la funciéon de recursos
humanos, incluyendo la administracion de personal (Contrataciones,
Seguridad Social, Retribuciones, Fiscalidad...), comunicacién interna,
gestion de personas, prevencidn de riesgos laborales, formacion,
seleccién, planes sociales, etc.
e Informar al gerente sobre la situacidn financiera de la
empresa.
e Establecer la planificacion financiera adecuada a la situacién
de la empresay alineada con la estrategia corporativa.
e Asegurar el cumplimiento de las obligaciones fiscales de la
empresa.
Representar a la empresa frente a la autoridad econdmica.
Definir las politicas de administracion de personal,
comunicacion interna, PRL, formacidn, seleccidn y plan social,
coordinando su implantacion.
e |dentificar las necesidades de formacion dentro de su
Direccion, asi como las necesidades de reclutamiento.
e Gestion de la seleccion y contratacion de personas.
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CARACTERISTICA VALOR

e Establecer los objetivos sobre su equipo y evaluarlos.
Licenciado en Econdmicas o similar.
Experiencia Al menos 5 afios como responsable financiero en entidades de igual o
mayor volumen

CARACTERISTICA VALOR
IS DIRECTOR COMERCIAL

Direccion

Objetivos Definir, implantar y gestionar la politica comercial de la empresa,
coordinando a todos los gerentes comerciales responsables de los
Centros Enjoy Tapas. Deberd marcar los objetivos comerciales para
cada Centro, evaluar a los gerentes comerciales responsables de los
mismos, asi como supervisar las diferentes campafias de marketing y
publicidad.

e Informar al gerente sobre los resultados comerciales por
centro y agregados.

Establecer las directrices comerciales, planes asociados y sus
objetivos anuales para la empresa, alineados con la estrategia
corporativa.

Identificar las necesidades de formaciéon dentro de su
Direccion, asi como las necesidades de reclutamiento.

e Establecer los objetivos sobre su equipo y evaluarlos.
Diplomado en empresariales o similar

Experiencia Al menos 5 afos como responsable comercial en entidades de
similares caracteristicas

CARACTERISTICA
RESPONSABLE DE OPERACIONES
Direccion
Objetivos Dirigir la actividad de producciéon de Enjoy Tapas, proporcionando
servicios con el nivel de calidad, coste y plazo establecido. Optimizar y
mejorar los procesos y servicios de Enjoy Tapas, buscando en todo
momento la eficiencia operativa y el ahorro en costes.

e Propietario de todos los procesos.

e Responsable de la implantacion de los procesos, su

monitorizacion, evaluacidon y mejora continua.

e Informar periddicamente sobre la produccidn.

e Coordinar la logistica de los centros Enjoy Tapas.

e Optimizar los costes de produccion.

e Gestionar los pedidos a proveedores.
Ingeniero técnico o similar
Experiencia Al menos 2 afios en puesto similar
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CARACTERISTICA VALOR
[5500 | ADMINISTRACION DE PERSONAL

Staff
Objetivos Facilitar los tramites oficiales y administrativos como némina, IRPF,
contrataciones, Seguridad Social, retribuciones, fiscalidad, etc., y
asesorar ante cualquier duda que surja en este ambito a todos los
empleados y empleadas de Enjoy Tapas.

e Generacidon de némina

e Contratacion

e Gestion de seguros sociales

e Generacion de certificados de retenciones de IRPF

e Atenciodn al personal de Enjoy Tapas
Grado medio o similar

Experiencia Al menos dos afios

CARACTERISTICA VALOR
FIESE T RECURSOS HUMANOS

Staff
Objetivos Ejecucion de las actividades de comunicacion interna, gestion de
personas (como por ejemplo en casos de desvinculaciones),
prevencion de riesgos laborales, coordinacion de la formacion,
procesos de seleccidn, planes sociales, etc.
Comunicacidn interna
Gestion de desvinculaciones
Gestidn con sindicatos y de convenios colectivos
Prevencion de riesgos laborales
Formacién
Procesos de seleccion
e Plan de beneficios sociales
Grado medio o similar

Experiencia Al menos 1 afio

CARACTERISTICA VALOR
ST GERENTE COMERCIAL

Comercial

Objetivos Dirigir la actividad de comercial en su centro, garantizando Ia
consecucion de los objetivos comerciales establecidos desde la
Direcciéon Comercial

e Implantar y desarrollar planes de accién comercial.

e Realizar analisis de mercado de forma regular

e Establecer, conjuntamente con la direccién, los objetivos
comerciales.

®  Accidn comercial con restaurantes

e Gestion de la facturacion de los restaurantes
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CARACTERISTICA VALOR

e Gestion del Médulo CRM propio

e Elaborar informes comerciales para la direccién.
Ensefianza media o equivalente
Experiencia Al menos 3 afios

CALL CENTER
Direccion
Objetivos Atencion al cliente en su relacidn con Enjoy Tapas, dando soporte en la
realizacion de pedidos. Asi mismo, es el encargado de ejecutar las
acciones de comunicacidn via telefénica
e  Atencidn, informacidén y soporte a socios y usuarios
e Recepcidn y asesoramiento a usuarios en pedidos telefénicos
e Registro, clasificacién, escalado, resolucién y seguimiento de
incidencias
e Ejecucion de campafias de telemarketing y comunicacion telefénica
e Realizacién de encuestas y otras medidas de postventa

Basicos
Experiencia No necesaria
CARACTERISTICA
REPARTIDORES
Direccion
Objetivos Recogida y entrega de pedidos desde el restaurante al cliente,

siguiendo la ruta proporcionada por el Sistema EnjoyTapas.com, y
gestionando el cobro si se paga en metalico. Para ello, usard los
medios proporcionados por Enjoy Tapas, de los que serd responsable
de su cuidado y limpieza.

e Recogida en restaurante de productos elaborados y empaquetados

tecnolégica de Enjoy Tapas, asegurando los niveles de servicio y
disponibilidad minimos para la prestacién de servicios con normalidad.

e Monitorizacion de la infraestructura EnjoyTapas.com

“ e Entrega en destino segun la ruta comunicada

e  Gestidn del cobro en efectivo a usuario

e Confirmacién de cobro mediante aplicacién movil

e Limpieza de moto eléctrica al finalizar el turno

e Carnet de conducir

No necesaria
ST SOPORTE TECNICO
WL Direccion
Hacer el mantenimiento y evolucidn de toda la infraestructura
| Funciones |

Pégina | 135




Enjoy Tapas
Memoria Enjoy Tapas
eMBA 2011/12 Sevilla

CARACTERISTICA VALOR

e Gestion del soporte técnico de EnjoyTapas.com

e Gestion de garantias de productos contratados

e Atencidn a usuario y resolucion de incidencias
Grado medio técnico

Experiencia Al menos 3 afios

5.4.3 Necesidades iniciales de Enjoy Tapas

Para el arranque de los centros planificados EN el primer afio, se han tenido en cuenta el
numero de horas de servicio Enjoy Tapas, la capacidad de atencidn de pedidos por persona por
hora, la capacidad de los repartidores y la complejidad de la ubicacién escogida. En base a
estos datos, se ha estimado que las necesidades de personal al final del primer afio, en el que
habrd dos centros operativos, sera la siguiente:

PUESTO NECESIDADES NECESIDADES TOTAL
CENTRO 1 CENTRO 2

Director General 1 0 _

Gerente Comercial 1 1
Call Center 2 1
Repartidores 12 10

A estos recursos habria que unir una gestoria juridica, laboral y contable que se contrata en
modo servicios hasta que el negocio permita disponer del Departamento Financiero propio.
Por otro lado, estos recursos cubriran diferentes horarios y sus contrataciones se haran de
modo que cubran las dedicaciones, es decir, no a jornada completa.

5.5 Plan de Seleccion

Todo proceso de seleccién deberd venir necesariamente justificado por el Gerente de Enjoy
Tapas o por el gerente comercial del centro concreto. El Plan de Selecciéon contendra, por
tanto, un procedimiento claro y secuencial de seleccion, en el que se valoren tanto los
conocimientos técnicos como las competencias necesarias para el perfil a contratar.

A continuacién se muestran las fases del proceso de seleccién que se seguird en Enjoy Tapas, y
que resultara de aplicacién en todos los centros de la compaifiia.
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IDENTIFICACION DE NECESIDAD

Justificacion de necesidad Funciones y tareas

VALIDACION

Para puestos directivos por el Gerente Para otros puestos, solicitud del responsable a Gerente

Medios telematicos (paginas de empleo,

e Headhunters para grupos directivos

Medios escritos (prensa, revistas)

PRESELECCION DE CANDIDATOS

Estudio de CV Pruebas psicotécnicas

SELECCION ENFOCADA

Dinamica de grupo Entrevistas técnicas Entrevistas RRHH

CANDIDATO SELECCIONADO

De este modo se asegura la idoneidad del candidato, y se evallan todos los valores que aporta,
tanto desde el punto de vista técnico (operativo, conocimientos) como humano
(competencias, habilidades).

5.6 Plan de Formacion

Para Enjoy Tapas, la formacion se entiende como una necesidad, como una oportunidad de
desarrollo y como garantia de nivel de servicio. Por este motivo, se impartiran acciones
formativas en tres ambitos:
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Atencidn al
cliente

Comercial Operativo

B X 4

CAPACITACION

La formacion comercial, orientada a los perfiles comerciales y de atencién al cliente, estara
focalizada en la generacion de clientes y en el trato con los mismos, buscando la recurrencia de
éstos con Enjoy Tapas, tanto usuarios como socios restaurantes.

Por otro lado, la formacion de atencidn al cliente estara orientada a bajo nivel al personal de
call center y a repartidores, y se focalizara en habilidades de interaccidn entre personas,
empatia, etc.

Por ultimo, la formacidn operativa aportara el conocimiento detallado de los procesos para
aquéllos profesionales que estén encargados de su ejecucion, o asignados a los mismos. Por
este motivo, se impartira sobre todos los perfiles, dado que todos intervienen en cada uno de
los procesos. De hecho, el organigrama es propio de una entidad que funciona por procesos.

Durante la fase de construccion del sistema, descrita en el Plan de Implantacién, se procedera
a desarrollar el catdlogo de acciones formativas o cursos, en base al sistema construido y al
manual de procesos.

El objetivo primordial de la formacién es la capacitacion de los trabajadores. No obstante, la
filosofia de Enjoy Tapas nos lleva a afianzar esta capacitacidon con una gran ilusiéon, motivacién
y compromiso. Por este motivo, se dotaran mecanismos de coaching y mentoring, de forma
que los empleados puedan modelar su carrera dentro de Enjoy Tapas.

5.7 Plan de Desarrollo Profesional

En Enjoy Tapas somos conscientes que nuestros profesionales son, ante todo, personas. Por
este motivo se elaborarad un Plan de Desarrollo Profesional durante la fase de construccién del
sistema, cuyos objetivos seran:

e Facilitar la conciliacion de la vida laboral y profesional.

e Disponer de planes de carrera conocidos por todos los miembros de Enjoy Tapas desde
el comienzo de su integracién en el equipo.

e Aportar mecanismos que garanticen la satisfaccién del usuario con la empresa.
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5.8 Politica Salarial y Retribucion

Para cada uno de los puestos identificados enteramente, se han previsto las siguientes
retribuciones directas (importes brutos):

PUESTO SALARIO FlJO SALARIO VARIABLE | INCREMENTO ANUAL

30.000 4.500 IPC+10%
34.000 3.400 IPC+ 5%
34.000 3.400 IPC+ 5%

Gerente Comercial - 18.000 2.700 IPC+ 5%

Responsable Operaciones

800 IPC
7€/h IPC
800 IpC
800 IPC

Es importante resaltar que estas retribuciones lo serdn desde la fecha de contratacién de cada

personal. Asi, los puestos de Director General, Gerente Comercial, Call Center y Repartidor se

contrataran desde el primer momento, mientras que los demas puestos apareceran en el ter
~ 11

afio™".

Estas retribuciones directas seran incrementadas son otras retribuciones indirectas para los
perfiles de mayor responsabilidad, a partir del tercer afio en que la persona contintda en Enjoy
Tapas, como una muestra de reconocimiento mas hacia el trabajador. Estas retribuciones
indirectas se traduciran en beneficios sociales tales como seguros médicos, seguros de vida,
descuentos de empleado, entrega productos contra salario bruto, etc.

Por otro lado, los salarios variables estaran ligados a objetivos de empresa sobre objetivos
globales y de centro, asi como sobre el rendimiento propio del trabajador y su contribucién a
la empresa. Estas

5.9 Costes de Personal y Evolucion de la Plantilla

Como se ha indicado anteriormente, Enjoy Tapas plantea el organigrama objetivo al tercer
afio, y comienza su actividad con una versién mas reducida y ajustada en costes. Sera a partir
del tercer afio cuando el volumen de negocio permita dicha estructura.

A continuacién se incluye una tabla con el detalle de recursos, por perfil, que se prevén que
formen parte de Enjoy Tapas al final de cada afio, es decir, la evolucion de la plantilla y los
costes anuales de personal:

PUESTO |_Afiol | Afio2 | Afio3 | Afio4 | Afio5
1 1 1 1

Director General 1
1 1 1
Director Comercial 1 1 1

11 . , . .y . s .
Para ese momento, el Director General tendra una retribucion superior a la de los demas Directores.
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PUESTO |_Afiol | Afio2 |

Gerente Comercial 2 4

7 10 13

1 1 1
3 4 7 8 9
22 64 112 160 190
1 2 2
1 2 2
28 73 132 186 220

TOTAL GASTO 134.800 493.800 985.400 1.453.000 2.029.600

5.10 Conclusiones

La replicabilidad del modelo de negocio permite el aprendizaje continuo y la mejora de
las condiciones laborales y salariales.

Enjoy Tapas fomenta la formacidn, capacitacién y motivacién de sus personas.

Se ha disefiado un organigrama de empresa propio de organizacion que funciona por
procesos.

Los planes de formacién y seleccion, junto al de desarrollo profesional, conforman el
nucleo de la gestion de recursos humanos dentro de la empresa.

Una de las claves fundamentales del rendimiento del equipo es la seleccién de
personal. Si esta seleccidn se hace de un modo eficaz, procedimentado y evaluando no
solo los conocimientos técnicos sino también las competencias y habilidades propias
de la persona, y estas habilidades se contrastan con las deseadas para el puesto, se
crea un ambiente de trabajo comprometido, motivado y cohesionado, que es el
objetivo de Enjoy Tapas.
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6 Plan Juridico y Fiscal

6.1 Resumen ejecutivo

Enjoy Tapas se constituird como Sociedad Andnima con un capital social de 300.000€. Su
objeto social serd la “Intermediacién comercial y transporte de alimentos elaborados,
prestacion de servicios de consultoria y de marketing a empresas de restauracion”.

Inicialmente deberd establecer un solo tipo de contrato de prestacién de servicios con los
socios restaurantes, que recogera de forma muy clara, cudles van a ser las obligaciones de las
partes y cudles serdn los servicios a prestar por parte de Enjoy Tapas, asi como la
remuneracién de los mismos. Igualmente debera reflejar la duracion minima del contrato, que
en todo caso, sera siempre igual o superior a seis meses.

Una vez Enjoy Tapas cumpla los requisitos necesarios, se iniciara la busqueda de socios
franquiciados, dando lugar al segundo tipo de contrato.

Con respecto a la fiscalidad, Enjoy Tapa previsiblemente podra ser considerada una PYME
segln la Ley del Impuesto sobre Sociedades, ya que no se prevé que superen los dos primeros
afios los 8 millones de importe neto de la cifra de negocio, por lo que puede acogerse a las
ventajas recogidas en la LIS.

6.2 Forma juridica de Enjoy Tapas

] Valor

Tipo de Sociedad Sociedad Anénima
Nombre de la Sociedad EnjoyTapas, S.A.

Objeto Social Intermediacién comercial y transporte de alimentos elaborados,
prestacion de servicios de consultoria y de marketing a empresas
de restauracion.

Capital Social 300.000 €

Sede Social Leonardo Da Vinci, 12
Isla de la Cartuja
41092 Sevilla

6.3 Limitaciones juridicas.

Existe un cierto vacio legal en lo que respecta a la regulacién del transporte de comida
elaborada en pequefias cantidades.

La Unica limitacion que se establece en el RD 109/2010, es que el personal que realiza el
transporte de alimentos, tiene que recibir un curso de formaciéon en materia de manipulacién
de alimentos, para asegurarse de poner en el mercado alimentos seguros. Ademas, este R.D,
indica que las empresas de formacion de manipulador de alimentos no necesitan autorizacion
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administrativa previa ni comunicacién previa ante la administraciéon sanitaria para prestar
servicio a las empresas.

6.4 Modelo de contratacion

Enjoy Tapas diferencia dos tipos de contrato en base a quien presta el servicio. Inicialmente
sélo se estableceran contratos con socios restaurantes. Una vez se consiga un volumen de
facturacién suficiente y un nimero de centros propios considerable, se iniciard una segunda
fase de expansidn apoyada en la concesion de franquicias, lo cual dara lugar al segundo tipo de
contratos.

6.4.1 Contratacion con socios restaurantes

Este modelo de contrato de servicios, recogera de forma muy clara cudles van a ser las
obligaciones de las partes y cuales los seran los servicios a prestar.

Los contenidos minimos de este tipo de contrato seran:
e Objeto: Descripcidon de los servicios a prestar.
e Duracion: Sera siempre de al menos 6 meses.

e Remuneracién: Descripcion de los importes a cobrar por la prestacion de los diferentes
servicios asi como la forma de pago de los mismos.

6.4.2 Contratacion con socios franquiciados

Este contrato debera recoger de forma clara y explicita cuales seran las obligaciones de cada
una de las partes.

Enjoy Tapas deberd cumplir los siguientres requisitos antes de iniciar la concesién de
franquicias:

e Tener un concepto empresarial completa y probado

e Atesorar un know-how que pueda suponer al franquiciado una ventaja
competitiva

e Haber cosechado un éxito demostrable

e Tener unidades pilotos

e Que su now-how sea transmisible

e Poseer la posibilidad de impartir formacién

e Tener control sobre la red de centros

Enjoy Tapas estara en condiciones de cumplir estos requisitos al final del tercer afio, por lo que
se considera la posibilidad de tener franquicias a partir del cuarto afio.

Pégina | 142



Enjoy Tapas
Memoria Enjoy Tapas
eMBA 2011/12 Sevilla ) ‘

6.4.2.1 Compromisos de Enjoy Tapas

Enjoy tapas ofrecera los siguientes compromisos a sus franquiciados:

e Enjoy Tapas podra demostrar con los resultados de los 3 ultimos afios al socio
franquiciado la garantia de éxito del negocio, en qué se basa su modelo de negocio y
cual es rentabilidad que va a obtener.

e Le facilitaremos todo el conocimiento (know how) de nuestro modelo de negocio en la
ciudad donde quiere implantarlo, asi como todas las recomendaciones y sugerencias
basado en un estudio de mercado previo.

e Nuestro socio franquiciado contara con la herramienta del motor de compra, campania
de marketing de lanzamiento off line, recibiendo asesoramiento continuo en la
primera fase de aterrizaje donde le daremos feedback de mejora continua.

e Enjoy Tapas estara continuamente actualizando las novedades que puedan existir en
materia de e-commerce, promociones, publicidad, marketing etc.

e Enjoy Tapas tiene previamente preseleccionada por su modelo de negocio cuadles son
las zonas geograficas donde se podria implementar y en base a ello realizard un
exhaustivo estudio de mercado que corroborard que cumple con todos los requisitos
para que funcione como el resto de centros Enjoy.

e Nuestro socio franquiciado deberd contar con los recursos econdmicos suficientes
para afrontar el pago del canon y que ademas nos asegure que sera capaz de pagar el
royalty pactado en contrato.

e En este momento Enjoy Tapas dispone de tres centros enjoy funcionando para
demostrarle la rentabilidad de nuestra franquicia.

e La rentabilidad del modelo de negocio va a depender de las ventas que generen los
usuarios que vendran determinada por la calidad en la seleccién del socio restaurante

e Nuestra actividad, al estar enmarcada dentro de un mercado en auge que
demostramos mediante los estudios realizados, consideramos que no es una
tendencia temporal que pueda que el negocio no funcione a largo plazo.

e Dado que Enjoy Tapas tiene un conocimiento exhaustivo del target al que se dirige
éste le garantiza que es amplio y creciente.

e Enjoy Tapas no quiere que ninguna franquicia no funcione, por lo que va a ser muy
exigente a la hora de seleccionarlos; su estrategia es seleccionar las mejores para
poder garantizar el éxito del modelo de negocio como franquicia.

e Enjoy Tapas realiza una campana de marketing off line de buzoneo para la zona donde
se implante, ademas de aparecer como novedad las préximas aperturas en la propia
web, etc...

e Enjoy Tapas ofrece un servicio de seguimiento en ventas, de volumen facturado por
restaurante, y realiza las correspondientes comunicaciones para mejorar y conseguir
mejores resultados.

e Enjoy Tapas asumird todos los compromisos que se hayan pactado en el contrato de
franquicia.

Finalmente, Enjoy Tapas proveerd a cada centro franquiciado el siguiente wellcome pack:

e Manual de Branding Corporativo y Marketing
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Manual Comercial
Manual de Operaciones
Manual de Gestién

6.4.2.2 Obligaciones del socio franquiciado

Enjoy tapas exigird como minimo al socio franquiciado los siguientes requisitos:

Disponer de un local adecuado para albergar las motos.

Deberd de contar con 4 motoristas que se ocupen de realizar el reparto y un comercial
gue se ocupara de reclutar todos los restaurantes.

Para Enjoy Tapas es importante que el franquiciado tenga interés y esté motivado en
desarrollar la actividad.

Debera respetar todo lo pactado en contrato.

Nuestro franquiciado debe de entender y adaptarse plenamente a la filosofia y a la
identidad corporativa de la franquicia.

Deberd atender a la politica comercial de restaurantes, donde se le exigira que cumpla
con los requisitos de admisidon, de cumplimiento en ventas obligatorias para que
puedan permanecer en nuestro sistema y ademas firmen los acuerdos en base a los
mismos términos y condiciones que un centro propio.

El franquiciado deber abonar las siguientes cantidades:

o Canon establecimiento: 65.000 €

Incluye: Acceso al mix de servicio para el Socio Franquiciado, 8 motos eléctricas
preparadas para el delivery, 30 tablets+impresora de tickets para restaurantes,
10 smartphones y 10 trajes de reparto “Chef Deli”.

o Royalty: 3% mensual sobre ingresos brutos por el uso de nuestra marca,
servicios y herramientas de Enjoy Tapas

o Canon de publicidad: 2% mensual sobre ingresos brutos (con un minimo de
500€ y un maximo de 2.000€).

Nuestro franquiciado tendrd que incrementar la notoriedad de nuestra marca
franquiciada.
La relacidn con nuestro franquiciado se basara en la honestidad y en mutua confianza.

Nuestro socio franquiciado deberd mantener nuestra imagen corporativa asi como
cumplir con nuestros estandares de calidad.

Nos gustaria que contribuyese con el éxito de la red estudiando y resolviendo
conjuntamente con el franquiciador los problemas que puedan tener.
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6.5 Fiscalidad de Enjoy Tapas

Con respecto al tipo de gravamen, Enjoy Tapa previsiblemente podra ser considerada una
PYME segun la Ley del Impuesto sobre Sociedades, ya que no se prevé que superen los dos
primeros afos los 8 millones de importe neto de la cifra de negocio, por lo que puede acogerse
a las ventajas recogidas en la LIS.

Una de estas ventajas es el tipo de gravamen del 20% para los primeros 120.202,42 euros, y el
resto tributara al tipo general del 30%. En principio no esta previsto acogerse a otra serie de
ventajas fiscales establecidas para este tipo de empresas, salvo a la deduccion para fomento
de las TIC, equivalentes al 15% de las inversiones y gastos.
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6.6 Sinergias

Esta previsto el acuerdo de colaboracién con los siguientes proyectos del Executive MBA
Sevilla 2011-12:

Nubecita: para integrar el sistema de gestidon de citas de
esta compaiiia en el proceso de pedidos de Enjoy Tapas.

nubecita

Paper2cloud.com: con objeto de dar la posibilidad a
socios (restaurantes y franquiciados) y usuarios de
almacenamiento y gestidn de sus facturas en la nube.

papechIoud.com

Castalsur: para la distribuciéon de productos de base castafia
aprovechando el proceso de recogida y distribucion de Enjoy
Tapas.

castalsur

castana se eser e

Para cada uno de ellos, se establecerd un acuerdo de colaboracién a cinco afos, que tratara
aspectos de marketing, comercial y financiero, entre otros.
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7 Plan Financiero

7.1 Resumen ejecutivo

El modelo de negocio de Enjoy Tapas, en cuanto a aspectos econdmicos, consiste en conseguir
un pequefio margen de una elevada facturacidn, con unas condiciones de financiacion muy
favorables por la generacién de flujos de caja.

Basicamente estos elevados flujos de caja se producen por el hecho de cobrar al contado la
mayor parte de lo que se factura y pagar a 30 dias, a lo que se afiade el que nos encargamos de
cobrar el 100% del importe de los pedidos sin que para Enjoy Tapas se haya producido ningun
coste por la produccion de estos, siendo los restaurantes los que cargan con ese coste. Por ese
mismo motivo, no tenemos ninguna existencia que financiar.

Toda la planificacidon de Enjoy Tapas estd enfocada a la creacidon de un centro de trabajo tipo,
con todos los procesos optimizados, que sea facilmente replicable en diferentes ubicaciones,
manteniendo bdsicamente la misma estructura de operacién econdmica. Es por ello que como
primer avance del plan se ha establecido la viabilidad econdmica y financiera de un centro, lo
cual ademas nos permitird poder tener una primera estimacién de cuales son las necesidades
financieras que se produciran con la apertura de cada nuevo centro.

De un primer analisis del primer centro y de un centro tipo obtenemos los siguientes
resultados:

Primer Resultados antes -149.899  32.411 99.888 116.834 106.379
Centro de impuestos

Flujo de caja -158.690 102.996 136.721 134.061 84.177
Centro Resultados antes -57.901 89.666 162.518 183.284 200.305
Tipo de impuestos

Flujo de caja -14.355 131.682 187.044 122.255 149.375

De donde concluimos, que todos los centros tienen un resultado negativo en su primer
ejercicio para generar beneficios en los siguientes, y que los flujos de caja son igualmente
positivos a partir del segundo ejercicio.

Por otra parte, a excepcion del primer centro, en el que repercutimos muchos gastos e
inversiones iniciales, el resto de centros generan el segundo afio unos beneficios superiores a
las perdidas del primero, y un flujo de caja muy superior a los del primero, de donde podemos
deducir, que un centro en su segundo ejercicio puede financiar la apertura de otro nuevo y
ademads compensar sus pérdidas.

Como segunda fase del plan, se procede a analizar ahora si, a la compaiia en su conjunto,

teniendo en cuenta el plan de expansion programado, consistente en la apertura de dos
centros el primer aifo, otros dos el segundo afno y tres en cada uno de los siguientes tres afios.
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Como resultado se obtienen los siguientes valores:

1 | Afo1 | Afo2 | Afio3 | Afod | Afio5

Enjoy Resultado -248.792 1.701 177.350 667.992 1.207.188
Tapas antes de

Impuestos

Flujo de Caja -265.301 252.551 465.988 1.002.067 1.369.281

Por tanto, en principio sélo tendriamos necesidades de financiacidn el primer afio, por un
importe de entorno a 275.000€.

Por otra parte las perdidas del primer ejercicio nos limitan el importe minimo de capital social
que debera estar suscrito el segundo ejercicio, o como alternativa, el importe minimo que
deberd sumar el capital social mas los préstamos participativos de que se pudiese disponer.

Por todo lo anterior la estructura financiera que se adopta es suscribir por parte de los socios
un capital inicial de 300.00€ para, igualmente los socios, conceder el segundo ejercicio un
préstamo participativo de 100.000€ a 18 meses a la sociedad Enjoy Tapas.

De los resultados previstos se deducen los siguientes ratios:

e TIR=163% —> Muy elevado. Refleja la elevada generacion de efectivo que se produce.
En principio indica la viabilidad del proyecto.
e Pay-Back: dos afios y un mes—>Moderadamente reducido. El desembolso inicial que se
realiza se recupera en un plazo corto.

0,48% 2,32% 4,87% 6,03%
EBITDA

0,25% 14,01% 26,78% 29,05%
Econémica

Reflejan el bajo margen con que se trabaja. En el quinto afio el margen del EBITDA
frente a venta es de tan sélo el 6%.

Fondo de 24.988 146.934 239.437 700.895 1.478.743
Maniobra

Ratio Liquidez 147% 141% 131% 148% 166%
65% 107% 98% 120% 139%

De todo lo anteriormente expuesto se deduce la VIABILIDAD ECONOMICA Y FINANCIERA del
proyecto Enjoy Tapas, que tendrd unas condiciones financieras muy favorables que permitiran
obtener beneficios de una buena gestion de los excedentes de caja de que se dispondra.
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7.2 Introduccion

El presente Plan Financiero se realiza en dos fases:

i) Estudio de la implantacién de un Unico centro Enjoy Tapas.
ii) Estudio de la empresa Enjoy Tapas con todos los centros previstos para los
primeros cinco afos.

La distincién anterior se produce porque el propio modelo de negocio estd basado en la
optimizacion de un centro de trabajo tipo, que posteriormente se replica en diferentes
ubicaciones, siendo por tanto necesario conocer cudl es el comportamiento de ese centro tipo
sin interferencias del resto de actividad de la empresa.

Por otra parte este analisis nos servird para tener una primera estimacion, previa al analisis
detallado, de cuadles van a ser nuestras necesidades de financiacién en base al plan de
expansion que adoptemos.

7.3 Estudio econémico-financiero del primer centro Enjoy Tapas

7.3.1 Ingresos, costes e inversiones previstas

En base a las previsiones recogidas en nuestro Plan de Marketing, y el disefio de las
operaciones realizado en el correspondiente plan, se tienen los siguientes datos de partida
para el analisis econémico:

49 125 150 158 165
IPC anual (%) 3,00% 3,00% 3,00% 3,00% 3,00%
Precio del pedido medio (€/ud) 26,00 26,78 28,96 29,83 30,73
Margen medio sobre restaurante (%) 15,0% 15,0% 15,0% 15,0% 15,0%
Importe ventas bruto (€/afo) 460.787 1.221.838 1.585.701 1.714.935 1.854.703
Descuento medio promociones (%) 3,0% 3,0% 3,0% 3,0% 3,0%
Gastos de envio medio por pedido (€) 3,8 4,7 4,8 49 5,0
Venta de envases a Restaurantes (€) 4.431 11.863 15.330 16.579 17.931
Otros servicios (€/afio) 2.100 16.800 33.125 39.125 44.125
Lpplelelfd=h\Valpiie s =l eeln Uipallefold=s alsidel|  496.808 1.377.355 1.773.171 1.914.938 2.067.974
(€/ano)

Coste Restaurantes (€/afio) 391.669 1.038.562 1.347.846 1.457.695 1.576.497

Electricidad motos (€/afio) 930 2.467 3.049 3.298 3.567
Paqueteria (€/afio) 9.570 25.377 31.366 33.922 36.686
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INVERSIONES Y COSTES FLJOS
5 1

N2 motos adquiridas (ud) 11 7 12
Coste adquisicién moto + trasportin (€/ud) 2.900 2.838 2.777 2.860 2.946
Coste equipo GPS moto (€/ud) 200 200 200 200 200
N2 Restaurantes asociados (ud) 20 40 40 40 40
Coste equipos PDA Restaurante (€) 4.000 4.000 4.000 4.000 4.000
Marketing Digital (€/afio) 33.360 20.160 18.144 18.144 18.144
Programa Fidelizacién (€/afio) 6.000 6.050 6.050 6.050 6.050
Marketing offline (€/afio) 35.000 16.800 15.120 15.120 15.120
Disefios graficos (€/afio) 3.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Disefios paqueteria (€/afio) 3.000 750 750 750 750
Diseflo Web y Aplicacion (€/afio) 39.498 5.100 5.100 5.100 5.100
Mantenimiento Aplicacién (€/afo) 2.340 2.340 2.340 2.340 2.340
Mantenimiento preventivo motos (€/afio) 1.650 2.781 3.660 3.934 4221
Mantenimiento correctivo motos (€/afo) 1.650 2.781 3.660 3.934 4221
Seguro motos (€/afio) 2.200 3.708 4.880 5.245 5.628
Gestoria y gastos varios (RRHH, Formacion, Seg [RIe[o iy 5= 7.638 7.868 8.104
y Salud)(€/afio)
44,049 97.335 117.633 127.220 164.168
15360 19.776  20.369  20.980  21.610
18.000 19.467 21.054  22.769  23.453
30.000 33.990 36760 39.756  42.996
4.800 4.944 5092 5245  5.402
2400 2472 2546 2623 2701
1.920 2274 2694  3.052  3.301

Hay que tener en cuenta, que al ser este el primer centro en iniciar la actividad, se producirdn
una serie de inversiones y gastos extraordinarios que no se produciran en el resto de los
centros. No obstante hemos entendido que este era el centro que debiamos analizar por ser el
gue va a condicionar nuestra estructura financiera.

7.3.2 Cuenta de Pérdidas y Ganancias del Primer Centro Enjoy Tapas

Se han seguido los siguientes criterios para el calculo de la cuenta de pérdida y ganancias:

e Tanto el disefio de la web como de la aplicacidon informatica de optimizacién de
operaciones y logistica de pedidos, se han considerado un activo de la empresa, por
ser parte esencial en la operativa de la misma y haberse realizado por encargo y para
uso exclusivo de esta. Igualmente se han considerado mayor valor de estos activos las
mejoras y desarrollos que se han previsto.

e El resto de inversiones materiales que se realizan, motos, Tablet para restaurantes,
Smartphone para los motoristas, etc, se amortizan segun las tablas de amortizacion del
plan contable nacional en vigor.

e Las Unicas inversiones que se financian con fondos ajenos son las motos, llevandose a
cabo dicha financiacion mediante un préstamo a cuatro afios con u tipo de interés del
7,5%. Hay que hacer notar que se ha tomado el criterio conservador de que las motos
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al llegar a su cuarto afio de uso, momento en que se terminan de amortizar y se
sustituyen por otras nuevas, desaparecen del activo sin que se produzca ningun tipo
de ingreso por su posible venta.

En base a los datos recogidos en el apartado anterior y los criterios anteriormente
descritos se tienen las siguientes Cuentas de Pérdidas y Ganancias previsionales:

[ARo1 [ ARoz [ ARos [ aRos [ ARos | [ARo1 [ Aoz [ ARo3 [ ARo4 [ ARos ]
A - GASTOS DE EXPLOTACION B - INGRESOS DE LA EXPLOTACION
1 - Aprovisionamientos 1 - Importe neto de la cifra de negocio
a) Materias primas y otros
consumibles 402.170 |1.066.406 [1.382.261 |1.494.915 |1.616.750
2 - Gastos de Personal a) Ventas a consumidores |513.423 |1.398.707 |1.799.287 |1.942.877 |2.097.853
b) Venta de envases y
a) Sueldos, salarios y asimilados 107.409 170.568 195.816 210.726 252.226 servicios a Restaurantes 6.531 28.663 48.455 55.704 62.056
b) Cargas sociales 32.115 51.000 58.549 63.007 75.416

c) Otros sueldos y seguros
sociales

Total importe neto de la cifra

3 - Dotaciones para amortizacion de negocio 519.954 |1.427.370 |1.847.742 |1.998.581 |2.159.908
a) Dotacién amortizacion
inmovilizado material 11.225 18.891 21.762 21.877 23.289
b) Dotacién amortizacion
inmovilizado inmaterial 9.875 11.150 12.425 13.700 5.100
4 - Servicios varios
a) Alquileres 7.200 7.416 7.638 7.868 8.104
b) Suministros 1.920 2.274 2.694 3.052 3.301
c) Marketing 82.700 47.100 43.404 43.404 43.404
d) Gestoria 7.200 7.416 7.638 7.868 8.104
e) Servicios externos 5.500 9.270 12.200 13.113 14.069
TOTAL GASTOS DE EXPLOTACION| 667.313 |1.391.490 [1.744.386 [1.879.528 |2.049.762 TOTAL INGRESOS DEEXPL( 519.954 [1.427.370 |1.847.742 |1.998.581 |2.159.908
|1 - BENEFICIOS DE EXPLOTACION [-147360 | 35880 | 103.356 | 119.053 | 110.146 |

Como primera conclusidon relevante, se tiene que el primer centro aislado, obtendria un
resultado positivo en el segundo afio de funcionamiento, eso si, tras haber sufrido unas
pérdidas considerables en el primer ejercicio.

Estas pérdidas del primer ejercicio estdn motivadas por aspectos intrinsecos al modelo de
negocio propuesto, basado en el volumen de facturacion mas que en el margen, por lo que
habra de acometerse un elevado gasto en marketing para conseguir penetrar el mercado en
una cuota razonable, y sélo a partir de ese momento se empieza a rentabilizar la inversion.

También en este primer centro tendran un peso importante los gastos estructurales que
deberdn ser inicialmente soportados en solitario.

7.3.3 Prevision de Tesoreria del primer centro Enjoy Tapas

Como podemos observar el cuadro adjunto de prevision de Tesoreria, esta es una de las
fortalezas de este modelo de negocio, basado en cobrar fundamentalmente al contado
nuestros servicios y el producto elaborado (y por tanto financiado) por los Restaurantes:

141.310 244.306 381.027 515.089 599.266

PREVISION DE TESORERIA
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Ventas 591.897 1.626.434 2.112.281 2.288.695 2.471.258
pendiente del ejercicio anterior 0 13.943 37.984 48.862 52.761
ejercicio en curso 605.839 1.650.475 2.123.159 2.292.594 2.475.466
pendiente al final del ejercicio -13.943 -37.984 -48.862 -52.761 -56.970

Ventas de envases a Restaurantes 7.073 31.675 55.257 65.028 72.610

(envases y otros servicios)
pendiente del ejercicio anterior 0 633 2.780 4.699 5.403
ejercicio en curso 7.706 33.822 57.177 65.731 73.226
pendiente al final del ejercicio -633 -2.780 -4.699 -5.403 -6.019
Restaurantes, combustibles ' 435.555 1.193.937 1.600.434 1.753.074 1.895.949
paqueteria

0  39.005 103.427 134060  144.986
474560 1.258.359 1.631.067 1.763.999 1.907.765
-39.005 -103.427 -134.060 -144.986  -156.803
97.366  154.620  177.507  191.023  228.643
0 0 0 0 0
97.366  154.620  177.507  191.023  228.643
0 0 0 0 0
NIRPE e P Wbr 4.650 5.688 6.211 7.260
0 795 1.262 1.448 1.559
3.222 5.117 5.874 6.322 7.567
-795 -1.262 -1.448 -1.559 -1.866
35227  59.650  70.111  75.873  89.999
0 3.708 5.889 6.761 7.275
38.936  61.831  70.983  76.388  91.432
-3.708 -5.889 -6.761 -7.275 -8.708
46.608 6.018 6.018 6.018 6.018
0 0 0 0 0
46.608 6.018 6.018 6.018 6.018
0 0 0 0 0
8.496 8.751 9.013 9.284 9.562
0 0 0 0 0
8.496 8.751 9.013 9.284 9.562
0 0 0 0 0
[ Suministros ~ |ESXOT] 2.649 3.138 3.567 3.871
0 186 221 261 296
2.266 2.684 3.179 3.601 3.895
186 -221 -261 -296 -320
97.586 55.578 51.217 51.217 51.217
0 0 0 0 0
97.586  55.578  51.217 51217  51.217
0 0 0 0 0
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(Gestoria NI 8.730 8.992 9.261 9.539
0 708 729 751 774
8.496 8.751 9.013 9.284 9.562
708 729 751 774 797
Adquisicion  vehiculos (principal 7.660 13.747 18.598 21.043 20.900
préstamo motos)
0 723 1.229 1.639 1.831
8.383 14.253 19.008 21.235 20.868
-723 -1.229 -1.639 -1.831 -1.799
6490 10939 14396  15.473 16.601
0 0 0 0 0
6490 10939 14396  15.473 16.601
0 0 0 0 0
Adquisicidn equipos comunicacion 7.316 6.372 5.900 4.956 7.552
0 0 0 0 0
7.316 6.372 5.900 4.956 7.552
0 0 0 0 0
708 0 0 0 0
0 0 0 0 0
708 0 0 0 0
0 0 0 0 0
0 26064 56323 70332 74210

IVA repercutido ventas a 92.416 251.767 323.872 349.718 377.613
consumidores

IVA repercutido ventas a 1.176 5.159 8.722 10.027 11.170
Restaurantes

IVA soportado proveedores 72.391 191.953 248.807 269.085 291.015
IVA soportado disefio aplicacidn 7.110 918 918 918 918
y web

IVA soportado alquileres 1.296 1.335 1.375 1.416 1.459
IVA soportado suministros 346 409 485 549 594
IVA soportado servicios 14.886 8.478 7.813 7.813 7.813
marketing

IVA soportado gestoria 1.296 1.335 1.375 1.416 1.459
IVA  soportado  adquisicidn 5.742 3.575 2.499 515 6.363
motos

IVA soportado mantenimiento y 990 1.669 2.196 2.360 2.532
seguros

IVA  soportado adquisicidn 1.116 972 900 756 1.152
equipos comunicacion

IVA  soportado adquisicion 108 0 0 0 0
mobiliario

pendiente del ejercicio anterior

-11.688 8.530 18.433 23.018

o
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11.688 8530  -18.433  -23.018  -24.287
2.351 3.408 3.481 2.330 3.637
0 187 248 234 124
2.539 3.469 3.467 2.219 3.768

pendientes a final del ejercicio -187 -248 -234 -124 -254

Como puede observarse, ya desde el segundo afio el flujo de caja generado es muy superior al
resultado obtenido, lo cual da una idea de las favorables condiciones que se van a dar para la
autofinanciacién con los fondos generados.

7.3.4 Conclusiones del analisis del primer centro.

El objeto de analizar inicialmente un primer centro aislado es, por un lado establecer la
viabilidad econdmica del negocio, y por otro lado, tener argumentos para dimensionar las
necesidades financieras que se producirdn en el proceso de expansion planificado, o dicho de
otra forma, planificar el proceso de expansién atendiendo entre otros aspectos a las
necesidades financieras que dicha expansidn producira.

Del andlisis anterior podemos concluir que un centro empieza a obtener resultados positivos a
partir del segundo ano de funcionamiento, afio en que igualmente tendra una generacién de
efectivo positiva.

lgualmente debera tenerse en cuenta que las perdidas en las que se incurre en el primer
ejercicio serdn superiores a dos veces las ganancias del segundo, o lo que es igual, las pérdidas
producidas por la apertura de un nuevo centro Enjoy Tapas seran similares a las ganancias
producidas por dos centros funcionado ya establemente en su segundo ejercicio.

7.4 Estudio econdmico-financiero Enjoy Tapas

En base a las previsiones recogidas en nuestro Plan de Marketing, y el disefio de operaciones
realizado en el correspondiente plan, asi como al estudio econdmico-financiero realizado para
la apertura de un primer centro Enjoy Tapas, se ha establecido un plan de expansion
consistente en la apertura de dos centros en el primer aio, dos centros el segundo afio, y tres
centros mas cada uno de los siguientes tres afios. Ademas de estas aperturas de centros de
trabajo, esta igualmente previsto potenciar la expansién en base a la apertura de nuevos
centros franquiciados en el cuarto y quinto afo.

7.4.1 Ingresos, gastos e inversiones

Igual que se ha hecho para el primer centro, pasamos a resumir en los siguientes cuadros los
valores previstos de ingresos, gastos e inversiones para los siguientes centros.
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7.4.1.1 Segundo Centro

17 125 150 158 165
3,00% 3,00% 3,00% 3,00% 3,00%
26,00 26,78 28,96 29,83 30,73
15,0% 15,0% 15,0% 15,0% 15,0%
74.614 1.221.838 1.585.701 1.714.935 1.854.703
3,0% 3,0% 3,0% 3,0% 3,0%
38 4,7 4.8 4,8 5,0
717 12319 15330  16.579 18.109
1.050 16.800  33.125 39.125 44.125
80.447 1.377.355 1.773.171 1.910.281 2.067.974
(€/ano)

Coste Restaurantes (€/afio) 63.422 1.038.562 1.347.846 1.457.695 1.576.497
Electricidad motos (€/afio) 151 2.467 3.049 3.298 3.567
Paqueteria (€/afio) 1.550 25.377 31.366 34.493 37.304

N2 motos adquiridas (ud) 9 9 5 1 10
Coste adquisicion moto + trasportin (€/ud) 2.900 2.838 2.777 2.860 2.946
Coste equipo GPS moto (€/ud) 200 200 200 200 200
N2 Restaurantes asociados (ud) 20 40 40 40 40
Coste equipo PDA Restaurante (€/ud) 4.000 4.000 4.000 4.000 4.000
Marketing Digital (€/afo) 21.810 20.160 18.144 18.144 18.144
Programa Fidelizacion (€/afio) 6.000 6.050 6.050 6.050 6.050
Marketing offline (€/afio) 23.700 16.800 15.120 15.120 15.120
Disefios graficos (€/afo) 0 0 0 0 0
Disefios paqueteria (€/afio) 1.500 750 750 750 750
Disefio Web y Aplicacion (€/afio) 1.400 600 600 600 600
Mantenimiento Aplicacién (€/afio) 840 840 840 840 840
Mantenimiento preventivo motos (€/afio) 1.350 2.781 3.660 3.934 4.221
Mantenimiento correctivo motos (€/afio) 1.350 2.781 3.660 3.934 4221
Seguro motos (€/afio) 1.800 3.708 4.880 5.245 5.628
Gestoria y gastos varios (RRHH, Formacion, Seg [ y1o[o iy 5= 7.638 7.868 8.104
y Salud)(€/afio)

Sueldos Motoristas (€/afio) 13.608 97.335 117.633 127.220 137.588
Sueldos Call Center y Administracidn (€/afio) 4.800 19.776 20.369 20.980 21.610
Sueldo Responsable Centro-Comercial (€/afio) 9.000 19.467 21.054 22.769 24.625

Pégina | 155




Enjoy Tapas
Memoria Enjoy Tapas
eMBA 2011/12 Sevilla

R g S

Sueldo Director Comercial+Director Financiero 0 0 67.200 36.338 39.300
(€/ano)

Alquiler Oficina (€/afio) 2.400 4.944 5.092 5.245 5.402
Alquiler Garaje (€/afio) 1.200 2.472 2.546 2.623 2.701
Suministros telefonia, agua y luz (€/afio) 1.920 2.274 2.694 3.052 3.301

7.4.1.2 Tercer Centro

65 125 150 158 165
IPC anual (%) 3,00% 3,00% 3,00% 3,00% 3,00%
26,78 27,58 29,83 30,73 31,65
15,0% 15,0% 15,0% 15,0% 15,0%
639.510 1.258.493 1.633.272 1.766.383 1.910.344
3,0% 3,0% 3,0% 3,0% 3,0%
38 4,8 4,9 5,0 5,0
6.209 12.775  15.878  17.172 18.109
2.205 17.640 34781  41.081 46.331
687.487 1.416.606 1.823.750 1.969.499 2.126.835
(€/afio)

Coste Restaurantes (€/afio) 543.583 1.069.719 1.388.281 1.501.426 1.623.792
Electricidad motos (€/afio) 1.254 2.467 3.049 3.298 3.567
Paqueteria (€/afio) 13.612 26.006 32.144 34.763 36.217

N2 motos adquiridas (ud) 15 3 5 1 16
Coste adquisicion moto + trasportin (€/ud) 2.840 2.779 2.719 2.801 2.885
Coste equipo GPS moto (€/ud) 200 200 200 200 200
N2 Restaurantes asociados (ud) 20 40 40 40 40
Coste equipo PDA Restaurante (€/ud) 4.000 4.000 4.000 4.000 4.000
Marketing Digital (€/afo) 21.810 20.160 18.144 18.144 18.144
Programa Fidelizacién (€/afio) 6.000 6.050 6.050 6.050 6.050
Marketing offline (€/afio) 23.700 16.800 15.120 15.120 15.120
Disefios paqueteria (€/afio) 1.500 750 750 750 750
Disefio Web y Aplicacidn (€/afio) 1.400 5.100 5.100 5.100 5.100
Mantenimiento Aplicacién (€/afio) 840 2.340 2.340 2.340 2.340
Mantenimiento preventivo motos (€/afio) 2.318 2.864 3.770 4.052 4.347
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o correctivo motos (€/afio) 2.318 2.864 3.770 4.052 4.347
3.090 3.819 5027 5402  5.79
Gestoria y gastos varios (RRHH, Formacion, 7.200 7.416 7.638 7.868 8.104
Seg y Salud)(€/afio)
58.044 100.255 121.162 131.036 141.716
15.821 20.369 20.980 21.610  22.258

Sueldo Responsable Centro-Comercial (€/afio) KLY SN N0L0) 22.766 24.621 26.628
Alquiler Oficina (€/afio) 4.944 5.092 5.245 5.402 5.565
Alquiler Garaje (€/afio) 2.472 2.546 2.623 2.701 2.782

Suministros telefonia, agua y luz (€/afio) 2.268 2.686 3.182 3.605 3.899

7.4.1.3 Resto de Centros

Las variaciones que se producen respecto al tercero son mas en base al IPC que a variaciones
en las previsiones ni precios netos, por lo que basicamente serdn los mismos valores
actualizados por aplicacién del citado indice.

7.4.2 Cuenta de Pérdidas y Ganancias

Del estudio individualizado de cada uno de los centros, se obtiene que la cuenta de Pérdidas y
Ganancias de Enjoy Tapas prevista para los primeros cinco afios obtenida por la adicién de las
anteriores, sera:

[ARO1 [ ARoz [ ANo3 | ARo4 [ ARos | [ARC1 [ ARO2 [ AR63 | ANG4 [ ARO5 |
A - GASTOS DE EXPLOTACION B - INGRESOS DELA EXPLOTACION
1 - Aprovisionamientos 1 - Importe neto de la cifra de negocio
a) Materias primas y otros
consumibles 467.292 |3.249.709 |6.636.251 |[10.807.271 |15.553.437
2 - Gastos de Personal a) Ventas a consumidores |[596.560 [4.217.165 |8.604.937 |14.026.028 |20.187.423
b) Venta de envasesy
a) Sueldos, salarios y asimilados 134.817 493.804 985.407 1.452.859 2.029.618 servicios a Restaurantes 8.298 74.609 182.981 329.213 509.257
b) Cargas sociales 40.310 147.647 294.637 434.405 606.856
c) Otros sueldos y seguros
sociales
Total importe neto de la cifra
3 - Dotaciones para amortizacion de negocio 604.858 |4.291.774 |8.787.919 |14.355.241 |20.696.681
a) Dotacién amortizacion
inmovilizado material 20.800 66.366 123.998 184.901 251.775
b) Dotacién amortizacion
inmovilizado inmaterial 10.225 12.350 17.375 26.225 28.675
4 - Servicios varios
a) Alquileres 10.800 29.664 52.802 76.634 101.181
b) Suministros 3.840 9.084 17.565 27.332 38.222
c) Marketing 136.550 199.400 338.058 468.966 596.178
d) Gestoria 14.400 29.232 51.709 74.860 98.706
e) Servicios externos 10.000 33.990 66.672 103.177 144.668
TOTAL GASTOS DE EXPLOTACION| 849.034 [4.271.245 |8.584.473 |13.656.630 |19.449.316 TOTAL INGRESOS DE EXPL{ 604.858 [4.291.774 |8.787.919 |14.355.241 |20.696.681
[1- BENEFICIOS DE EXPLOTACION [-244175 ] 20528 | 203446 | 698.611 | 1.247.365 |
6 - Gastos financieros y gastos asimilados
a) Por deudas terceros y gastos
asimilados 4.616 18.827 26.096 30.619 40.177
[111 - BENEFICIOS DELAS ACTIVIDADES ORD] -248.792 | 1.701 | 177.350 | 667.992 | 1.207.188 |
[V - BENEFICIOS ANTES DEIMPUESTOS ~ [-248.792 | 1701 [ 177.350 | 667.992 | 1.207.188 |
[ 9- Impuesto de sociedades | 0 | 0 | 0 | 209388 | 422516 |

VI - RESULTADO DEL EJERCICIO
(BENEFICIOS) -248.792 1.701 177.350 458.604 784.672
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7.4.3 Balance de Situacion

A-INMOVILIZADO A -FONDOS PROPIOS
1-Capital Social 300.000 300.000 300.000 300.000 300.000
2 -Inmovilizaciones materiales 2,-Reserva Legal 0 0 0 0 45.860
3,-Reserva Voluntaria 0 0 0 0 0
Construcciones 0 o 0 0 o 4-Re?u|tados de ejercicios
anteriores
Vehiculos 58.000 188.602 360.842 546.565 752.571 a) Remanente 0 |-248.792 -247.091 -69.741 343.003
Equipos procesoinformaciény 13.200 39.660 81.750 | 136.840 | 209.330
mobiliario 5-Pérdidas y ganancias -248.792 1.701 177.350 458.604 784.672
Inmovilizado intangible 40.898 49.398 69.498 104.898 155.598
Amortizaciones materiales -20.800 -87.166 | 211.164 | -396.065 | -589.840
acumuladas
Amortizaciones inmateriales -10.225 22574 | 30949 | -66.173 | -e4.848
acumuladas TOTAL A 51.208 52.909 230.259 688.863 | 1.473.535
TOTAL A 81.074 167.921 260.978 326.065 432.811
B-ACREEDORES A LARGO PLAZO
1-Deudas con ent. del Grupoy
asoc. corto plazo
B-ACTIVO CIRCULANTE a) Préstamo participativo 100.000
2 -Deudas con entidades de
1-Existencias crédito
a) Existencias 0 0 0 0 0 a) Préstamos yotras deudas 54.513 160.939 268.478 335.997 435.298
b) Deuda porintereses 341 1.006 1.678 2.100 2.721
TOTAL B 54.853  261.945 270.156 338.097 438.019
2 -Deudores
a) Clientes-restaurantes por
17.005 121.758 251.424 412.822 597.604
ventas y prestacion de servicios C- ACREEDORES A CORTO PLAZO
b) Socios capital no exigido 0 0 0 0 0 . .
3 -Deudas con administraciones
c)Hacienda deudora 27.022 0 0 0 0 a) H.P. Acreedora por Iva 0 18.863 66.364 128.245 199.263
b) Organimos de la Seguridad
3-Tesoreria y bancos 34.699 387.249 753.237 |1.755.304 | 3.124.585 Social 4.634 16.972 33.868 49.934 69.756
h.p acreedora porirpf 1.995 7.306 14.579 21.494 30.027
hacreedora Imp. Sociedades 0 0 0 209.388 422.516
4 -Otras deudas no comerciales
a) Proveedores 45.321 315.177 643.625 | 1.048.157 | 1.508.470
b) Acreedores 1.788 3.756 6.788 10.012 13.413
c)Sueldos ysalarios 0 0 0 0 0
TOTAL B 78.726 509.007 [1.004.661 |2.168.126 | 3.722.189 TOTAL C 53.737 362.073 765.224  1.467.230  2.243.445
TOTAL ACTIVO 159.799 676.928 [1.265.639 | 2.494.191 | 4.154.999 | |TOTAL PASIVO 159.799  676.928 1.265.639  2.494.191 4.154.999

7.4.4 Financiacion

La estructura financiera adoptada consiste fundamentalmente en la financiacién mediante
fondos propios, ya que, dado que en el primer ejercicio tenemos un resultado negativo
considerable, que no conseguimos compensar en el segundo ejercicio, teniendo por tanto la
limitacion legal de mantener unos fondos propios que no sean inferiores al 50% del capital
social, o dicho de otra forma, teniendo que tener un capital social al menos del doble de la
pérdidas acumuladas entre el primery segundo ejercicio.

Realmente existe la salvedad legal de poder sustituir parte de ese capital social por un
préstamo participativo, que a esos efectos contaran como fondos propios.

Por otra parte del estudio de los flujos de caja se obtiene que la necesidad de financiacion que

tendremos, motos aparte, en el primer ejercicio serd de algo menos de 300.000 €,
reduciéndose en el segundo ejercicio.
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En base a los razonamientos anteriores, se ha optado por establecer un capital social inicial de
300.000 € con los cuales conseguiremos cubrir nuestras necesidades del primer afio, teniendo
previsto para el segundo afio, la concesién por parte de los socios de un préstamo participativo
de 100.000 €, con el Unico objetivo de cumplir con el requisito legal anteriormente descrito.

Dicho préstamo serd devuelto por la sociedad a los socios a mediados del tercer ejercicio,
momento en el cudl, los resultados positivos obtenidos lo haran innecesario para el
cumplimiento del citado requisito legal. El tipo de interés del citado préstamo sera del 5%
anual, con una duracién de 18 meses.

Por otra parte, aunque al objeto de ser conservadores en los resultados, no se ha contemplado
en el presente estudio, se tendra que realizar una gestidn eficiente del excedente de tesoreria
que se produce, dando lugar a unos ingresos financieros sustanciosos. Con tal fin se ha
previsto en el Plan de Recursos la incorporacion el tercer afio de un Director Financiero, que
gestionara la que serd una segunda linea de negocio de la compafiia.

7.4.5 Analisis de Ratios.

En el balance de situacidén, cuenta de resultados y plan de tesoreria presentados
anteriormente se tiene:

EBITDA -244.175 20.528 203.446 698.611 1.247.365
EBIT -248.792 1.701 177.350 667.992 1.207.188
Resultado -248.792 1.701 177.350 458.604 784.672
Neto

Activo Total 159.799 676.928 1.265.639 2.494.191 4.154.999
Neto

Ventas 604.858 4.291.774 8.787.919 14.355.241 20.696.681
Flujo de Caja -265.301 252.551 465.988 1.002.067 1.369.281
Flujo de Caja -265.301 -12.751 453.237 1.455.304 2.824.585
acumulado

Flujo de Caja -261.026 270.713 491.412 1.032.263 1.408.838
Libre

De los resultados anteriores se obtienen los siguientes ratios:
e TIR=163% —> Muy elevado. Refleja la elevada generacidon de efectivo que se produce.
En principio indica la viabilidad del proyecto.
e Pay-Back: dos afios y un mes—>Moderadamente reducido. El desembolso inicial que se
realiza se recupera en un plazo corto.

Margen 0,48% 2,32% 4,87% 6,03%
EBITDA
Rentabilidad 0,25% 14,01% 26,78% 29,05%
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Reflejan el bajo margen con que se trabaja. En el quinto afio el margen del EBITDA
frente a venta es de tan sélo el 6%.

Fondo de Maniobra 24.988  146.934  239.437  700.895 1.478.743
Ratio Liquidez 147% 141% 131% 148% 166%
65%  107% o8%  120%  139%

Reflejan las favorables condiciones de financiacidn a corto plazo que se tienen gracias al
modelo de negocio basado en cobrar practicamente al contado y pagar a 30 dias.

Si bien en principio podria pensarse que un desfase entre cobros y pagos de tan solo 30 dias
podria no tener tanto impacto, hay que tener también en cuenta el hecho de que cobramos el
total del pedido mas los gastos de entrega, por lo que esos 30 dias disponemos del 100% de lo
facturado, no solo de nuestro margen.

Ademas la ausencia de existencias facilita el aumento de estos ratios.

7.4.6 Analisis de sensibilidad ante escenarios adversos.

Analizamos a continuacidn cuales serian los resultados si se producen diferentes escenarios de
incumplimiento de nuestras previsiones.

7.4.6.1 Numero de pedidos un 15% menor de los previstos.

En primer lugar vamos a analizar el impacto que tiene en la cuenta de resultado y en la
tesoreria una disminucién del ndmero de pedidos del 15% respecto a nuestra prevision
objetivo.

Para este andlisis consideraremos que mantenemos todo el gasto fijo e inversiones en el
primer ejercicio, adaptando a partir del segundo el n2 de motos y motoristas a las nuevas
necesidades, pero manteniendo igualmente el resto de gastos fijos (fundamentalmente
marketing). La cuenta de resultado que se obtiene es:
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A - GASTOS DE EXPLOTACION B - INGRESOS DE LA EXPLOTACION
1 - Aprovisionamientos 1 - Importe neto de la cifra de negocio
a) Materias primas y otros
consumibles 397.198 2.762.252 5.640.814 9.186.180 13.220.422
2 - Gastos de Personal a) Ventas a consumidores 507.076 3.584.590 7.314.197 11.922.124 17.159.310
b) Venta de envases y
a) Sueldos, salarios y asimilados 128.210 464.603 920.040 1.333.230 1.845.406 servicios a Restaurantes 7.526 69.119 171.756 310.933 483.013
b) Cargas sociales 38.335 138.916 275.092 398.636 551.776
c) Otros sueldos y seguros sociales
Total importe neto de la cifra
3 - Dotaciones para amortizacion de negocio 514.602 3.653.709 7.485.953 12.233.057 17.642.322
a) Dotacion amortizacion
inmovilizado material 20.800 65.556 119.217 178.651 245.241
b) Dotacién amortizacion
inmovilizado inmaterial 10.225 12.350 17.375 26.225 28.675
4 - Servicios varios
a) Alquileres 10.800 29.664 52.802 76.634 101.181
b) Suministros 3.840 9.084 17.565 27.332 38.222
c) Marketing 136.550 199.400 338.058 468.966 596.178
d) Gestoria 14.400 29.232 51.709 74.860 98.706
e) Servicios externos 10.000 33.475 63.489 98.854 139.750
TOTAL INGRESOS DE
TOTAL GASTOS DE EXPLOTACION 770357 3.744.533 7.496.160 11.869.568 16.865.556 EXPLOTACION 514.602 3.653.709 7.485.953 12.233.057 17.642.322
1- BENEFICIOS DE EXPLOTACION | -255.755 | -90.824 | -10.207 | 363.489 | 776.766 |

6 - Gastos financieros y gastos asimilados
a) Por deudas terceros y gastos

asimilados 4616 18.602 24.823 29.255 39.080
Il - BENEFICIOS DE LAS ACTIVIDADES | | | | |
ORDINARIAS -260.371 -109.426 -35.030 334.234 737.686

V - BENEFICIOS ANTES DE IMPUESTOS | -260.371 | -109.426 | -35.030 | 334.234 | 737.686

De igual forma el flujo de caja queda:

FLUJO DE CAJA (€) -285.128 110.793 211.556 616.210 1.050.819

Como era de esperar por nuestro modelo de negocio basado en el volumen de facturacion, la
disminucién en el nimero de pedidos tiene un fuerte impacto en la cuenta de resultado.
En cuanto a la tesoreria, se mantiene en unos valores razonables.

Como conclusién obtenemos que serd fundamental crear los kpis necesarios para hacer un
seguimiento lo mas exhaustivo posible del nimero de pedidos que se producen y de la
proyeccidn razonable que se pueda hacer de estos, para en caso de detectar la posibilidad
cierta de un incumplimiento futuro de los objetivos de nimero de pedidos, actuar a la mayor
brevedad posible y de forma contundente.

7.4.6.2 Margen sobre el precio del Restaurante un 15% menor al previsto

Pasamos a continuacion a analizar el impacto que tendria en la cuenta de resultado y la
tesoreria una disminucion del 15% en el margen que obtenemos en el precio de venta, es decir
en el descuento que conseguimos que nos haga el Restaurante respecto su precio de venta al
publico.

Para este analisis consideremos que mantenemos todo el gasto e inversiones previstos. La
cuenta de resultado que se obtiene es:
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[ aNo1 | aNoz [ aNos [ aNoa [ aos |
A - GASTOS DE EXPLOTACION B - INGRESOS DE LA EXPLOTACION
1- Aprovisionamientos 1- Importe neto de la cifra de negocio
a) Materias primas y otros
consumibles 477.659 3.305.978 6.807.407 11.086.055 15.954.747
2 - Gastos de Personal a) Ventas a consumidores 596.560 4.217.165 8.604.937 14.026.028 20.187.423
b) Venta de envasesy
a) Sueldos, salarios y asimilados| ~ 134.817 493.804 985.407 1.452.859 2.029.618 servicios a Restaurantes 8.298 74.609 182.981 329.213 509.257
b) Cargas sociales 40.310 147.647 294.637 434.405 606.856
c) Otros sueldos y seguros
sociales
Total importe neto de la
3- Dotaciones para amortizacion cifra de negocio 604.858 4.291.774 8.787.919 14.355.241 20.696.681
a) Dotacién amortizacién
inmovilizado material 20.800 66.366 123.998 184.901 251.775
b) Dotacién amortizacién
inmovilizado inmaterial 10.225 12.350 17.375 26.225 28.675
4 - Servicios varios
a) Alquileres 10.800 29.664 52.802 76.634 101.181
b) Suministros 3.840 9.084 17.565 27.332 38.222
c) Marketing 136.550 199.400 338.058 468.966 596.178
d) Gestoria 14.400 29.232 51.709 74.860 98.706
e) Servicios externos 10.000 33.990 66.672 103.177 144.668
TOTAL INGRESOS DE
TOTAL GASTOS DE EXPLOTACION|  859.401 4.327.514 8.755.628 13.935.415 19.850.626 EXPLOTACION 604.858 4.291.774 8.787.919 14.355.241 20.696.681
1 - BENEFICIOS DE EXPLOTACION | -254.543 | -35.741 | 32.291 | 419.826 | 846.055
6 - Gastos financieros y gastos asimilados
a) Pordeudas terceros y gastos
asimilados 4.616 18.827 26.096 30.619 40.177
ORDINARIAS | -259.159 | -54.568 | 6.194 | 389.208 | 805.878 |
|V - BENEFICIOS ANTES DE IMPUESTOS | -259.159 | -54.568 | 6.194 | 389.208 | 805.878 |

En cuanto al flujo de caja tenemos:

FLUJO DE CAJA (€) -276.530 199.642 300.606 727.620 1.153.714

En este caso se observa que el impacto sobre la cuenta de resultado y los flujos de caja es
considerablemente menor al que se produce con la disminucién del nimero de pedidos, hasta
el punto de que en caso de detectarse una posible tendencia a incumplir los objetivos en
numero de pedidos, se podria plantear una disminucién de precios a los consumidores
mediante la disminucidn del margen de Enjoy Tapas.

7.5 Conclusiones.

La principal conclusiéon que se obtiene es la VIABILIDAD del proyecto en base tanto a los
resultados meramente econdmicos como a las necesidades de financiacion.

La necesidad legal de capital es superior a las necesidades de financiaciéon que se tiene en los
dos primeros afos, que son por otra parte los dos Unicos ejercicios en los que se necesita

financiacion.

Una de las principales fortalezas del proyecto es el elevado flujo de caja que produce, el cual
permitira financiar el proceso de expansién planificado, que de otra parte, es esencial para
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conquistar la necesaria cuota de mercado, que nos llevard a conseguir cuantiosos beneficios,
aun con un margen ajustado.

Otra conclusidon que se extrae es la necesidad de controlar exhaustivamente todos los
procesos fundamentalmente el primer ejercicio, que es, con mucha diferencia, el momento de
mas debilidad de la compaiiia. A partir del tercer afo se tiene margen de accién para poder
solventar cualquier situacidn no prevista.
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8 Plan de contingencia

Es necesario considerar las posibles aspectos criticos que pueden acontecer en cada una de las
fases y relacionados con los distintos ambitos de la empresa. También se propones las
actuaciones que se tomaran en cada uno de los casos:

PROBLEMA

POSIBLE SOLUCION

No se alcanza el nimero de pedidos minimos
mensuales
No se cumple la eficiencia en el tiempo de entrega

No se cumplen los porcentajes de satisfaccion del
cliente

No se consiguen 20 socios restaurantes al final de
la fase de implantacion

La usabilidad de la web es incorrecta

Se realizan menos del 15% de los pedidos online

Intensificar acciones de marketing mediante campaiias
de promocidn. Cambiar la zona enjoy.

Analisis de la herramienta de gestion de pedidos y de
opmitimizacion de rutas.

Analisis de las razones y correccion inmediata

Se retrasa la apertura del centro
Anadlisis de la web y correccion

Realizar campanas de marketing on line para potenciar
el canal
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ANEXO I: Manual de Procesos

A continuacidn se describe cada uno de los procesos, detallando para cada uno de ellos sus
entradas, salidas, principales tareas, procesos con los que se relaciona, herramientas y medios
gue emplea e indicadores de seguimiento periddico (inicialmente mensuales).

Procesos estratégicos: Marketing y Comunicacion

CONCEPTO DESCRIPCION
NOMBRE Marketing y comunicacién

Este proceso se encargara de gestionar los aspectos clave de Enjoy

Tapas relacionados con los aspectos estratégicos, comerciales, de

comunicacion y de expansion.

PRODUCTOS e Plan Estratégico

FUNCIONALIDADES Directrices de crecimiento y expansion

Politicas de marketing y comunicacién corporativa

Branding corporativo

Seleccion de proveedores

Desarrollo, implantacion y seguimiento del Plan Comercial

y de Marketing

e  Gestidn y supervision de la labor comercial y de marketing
para aumentar el nimero de pedidos

e  Gestidn de la imagen corporativa

e Planificacidn de comunicacién (interna y externa) a través
de todos los medios

e Identificacidn y seleccidn de proveedores

e Disefio y desarrollo de nuevos servicios y productos

RECURSOS y MEDIOS e Sistema EnjoyTapas.com (herramienta Web)

e Moddulo de CRM
Andlisis e informes de prospectiva y/o evolucion

[ )
e ROl de acciones de marketing y publicidad
e % de consecucion de objetivo sobre pedidos
PROCESOS RELACIONADOS e  Estratégicos
o Seleccién de Restaurantes
o Expansion
e  Operativos
o Comercial
o Evaluacién de Satisfaccion de Cliente y Postventa
e Apoyo
o Recursos Humanos
o Soporte Tecnoldgico

ACTIVIDADES y TAREAS
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Procesos estratégicos: Seleccion de Restaurantes

CONCEPTO

PRODUCTOS
FUNCIONALIDADES

ACTIVIDADES y TAREAS

RECURSOS y MEDIOS

INDICADORES DE SEGUIMIENTO

PROCESOS RELACIONADOS

DESCRIPCION

NOMBRE Seleccién de restaurantes

Este proceso se encargarda captar y de asegurar, que los
restaurantes seleccionados como socios colaboradores en cualquier
centro Enjoy Tapas cumplan con los requisitos estratégicos y
operativos exigidos al mismo.

Definicién de politicas de aceptacion
Definicidn de criterios de seleccion de restaurantes
Gestidn del Censo-Cartera de restaurantes
Gestion y supervision de la labor comercial para captar
nuevos restaurantes
Gestion de criterios de aceptacion de restaurantes
Revisidn de propuestas restaurantes por centro:
o Estudio y validacién aspectos econémicos
o Estudio y validacidon de condiciones de salubridad
y popularidad del restaurante
o Aceptacion o denegacidén, con propuestas de
mejoras (si aplica)
Soporte a los socios franquiciados en la seleccion de
restaurantes
Gestion y mantenimiento de las carteras de restaurantes
(alta, baja y modificacidn)
Seguimiento de la satisfaccidn sobre restaurantes
Sistema EnjoyTapas.com
Mddulo de CRM
Otros informes econémicos de solvencia
Andlisis y encuestas de satisfaccién
Autorizacion de inclusion de nuevos restaurantes en
EnjoyTapas.com
Introduccién de informacién de restaurantes en Médulo de
CRM
Soporte a socios franquiciados en la seleccion de
restaurantes
Ndmero total de restaurantes asociados
Numero medio de restaurantes por centro
% de restaurantes propuestos aceptados
% de restaurantes propuestos no aceptados
Numero de pedidos medios diarios por restaurante
Tiempo medio de aceptacién de restaurantes
Tiempo medio de adhesion de restaurantes
% de restaurantes que se han dado de baja
voluntariamente de Enjoy Tapas
% de restaurantes cesados
Estratégicos
o Marketing y Comunicacién
o Expansion
Operativos
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CONCEPTO DESCRIPCION

o Comercial

o Evaluacién de satisfaccion de cliente y postventa
e Apoyo

o Soporte Tecnoldgico

Procesos estratégicos: Expansion

CONCEPTO DESCRIPCION
NOMBRE Expansion

Este proceso se encarga de la planificacion, gestion, control y
soporte a la expansién de Enjoy Tapas, bien a través de los centros
propios como a través de socios franquiciados.

PRODUCTOS e Plan de Expansion

FUNCIONALIDADES Plan de Expansion con centros propios

Plan de Expansién con socios franquiciados

Gestidn de peticiones de franquicias

Estudios de mercado y de viabilidad

ACTIVIDADES y TAREAS

Desarrollo, implantacion y seguimiento del Plan de
Expansion

o Através de nuevos centros

o Através de franquicias
e Soporte y control del arranque de nuevos centros:
Identificacion de servicios
Planificacion de medios
Planificacion de recursos
Calendario de implantacion

o Seguimiento continuo

e Atencidn y gestion de peticiones de franquicia
e Alimentacion del CRM

Elaboracion de estudios de mercado y de viabilidad
RECURSOS y MEDIOS e Moddulo CRM
e Informes de mercado
e Datos estadisticos de poblacién (demograficos vy
econdémicos)
Datos econdmicos de restaurantes
Numero de centros implantados
% de centros implantados correctamente
% de centros denegados para implantacion
Tiempo medio de rentabilidad de centros propios
Tiempo medio de rentabilidad de centros franquiciados
Proyeccién anual de centros propios a implantar
Proyeccién anual de centros franquiciados a implantar
Estratégicos

o Marketing y Comunicacién

o Seleccién de Restaurantes
e  Operativos

O O O O

INDICADORES DE SEGUIMIENTO

PROCESOS RELACIONADOS
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CONCEPTO DESCRIPCION

o Evaluacién de satisfaccion de cliente y postventa
e Apoyo

o Recursos Humanos

o Soporte Tecnoldgico

Procesos operativos: Comercial

CONCEPTO DESCRIPCION
NOMBRE Comercial

Este proceso serd el encargado de gestionar comercialmente las
ofertas a socios y usuarios, asi como la gestion y suministro de
packaging corporativo.

PRODUCTOS e Ofertas comerciales para usuarios
FUNCIONALIDADES Ofertas comerciales para socios
Gestion de restaurantes (packaging, evaluacién y soporte)
Gestion de ofertas en EnjoyTapas.com
Gestion de publicidad en EnjoyTapas.com
Disefio de ofertas
Actualizacion de  ofertas de restaurantes en
EnjoyTapas.com
Gestion de contenidos publicitarios en EnjoyTapas.com
e Actividad comercial con restaurantes:
o Captacion y mantenimiento
o Elaboracion de oferta
o Provision de packaging
e Soporte a socios restaurantes en su relacién con Enjoy
Tapas:
o Gestion de pedidos de packaging
o Gestion de facturacion
e Ejecucién de medidas de marketing sobre restaurantes
e Ejecucién de acciones de comunicacion (externa) a través
de todos los medios sobre restaurantes
RECURSOS y MEDIOS e Sistema EnjoyTapas.com+
Mddulo de Facturacién
Modulo CRM
Ratio de ofertas por centro
Ratio de ofertas por restaurante
% de restaurantes con ofertas activas
Facturacion media por restaurante
% de consecucion de objetivos sobre ingresos por
restaurante
PROCESOS RELACIONADOS e  Estratégicos
o Marketing y Comunicacién
o Seleccién de Restaurantes
o Expansidon
e  Operativos

ACTIVIDADES y TAREAS

INDICADORES DE SEGUIMIENTO
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CONCEPTO DESCRIPCION

o Atencion al Cliente

o Restaurantes

o Evaluacién de satisfaccion de cliente y postventa
e Apoyo

o Soporte Tecnoldgico

Procesos operativos: Atencion al Cliente

CONCEPTO DESCRIPCION
NOMBRE Atencion al Cliente

Este proceso se ocupa de la atencion telefonica (call center) y web a
clientes y usuarios (gestiéon de pedidos, atencién a incidencias,
soporte y encuestas de satisfaccidn), asi como de la ejecucién de
todas las actividades y procedimientos que se determinen a nivel
estratégico que para su realizacion precisen de comunicacion
telefénica con socios o usuarios.

PRODUCTOS Yy e  Atencion y soporte al usuario
FUNCIONALIDADES Atencion al socio restaurante o franquiciado
Gestidn de pedidos telefénicos
Registro, escalado y seguimiento de incidencias
Ejecucion de encuestas de satisfaccion
Ejecucién de campafias telefénicas
Atencion, informacion y soporte a socios y usuarios
Recepcidn y registro de llamadas
e Recepcidn y asesoramiento a usuarios en pedidos
telefénicos
e Introduccién de pedidos en EnjoyTapas.com
e Gestion de incidencias: registro, clasificacion, escalado,
resolucién y seguimiento.
e En caso de incidencias, escalado, comunicacion vy
seguimiento de las mismas a:
o Comercial
o Restaurantes
o Repartidores
o Soporte tecnolégico
e Ejecucion de campafias de telemarketing
e Ejecucién de acciones de comunicacién telefénica
e Ejecucidn de encuestas
RECURSOS y MEDIOS e Sistema EnjoyTapas.com
Telefonia
Modulo CRM
Numero de llamadas entrantes
Numero de llamadas atendidas
% de llamadas perdidas
% de llamadas atendidas satisfactoriamente

ACTIVIDADES y TAREAS

INDICADORES DE SEGUIMIENTO
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CONCEPTO DESCRIPCION

% de llamadas con pedido asociado
Numero de incidencias
% de incidencias resueltas en menos de 1 hora
% de incidencias no resueltas
% de pedidos con incidencia
% de restaurantes con incidencias en el periodo
Numero de incidencias medias por restaurante
Operativos

o Comercial

o Pedido

o Repartoy entrega

o Restaurantes

o Evaluacién de satisfacciéon de cliente y postventa

PROCESOS RELACIONADOS

o Soporte Tecnoldgico

Procesos operativos: Pedido

CONCEPTO DESCRIPCION
NOMBRE Pedido

MISION Este proceso es el encargado de que toda solicitud de productos y
forma de pago se registra correctamente en EnjoyTapas.com,
independientemente de que el registrador sea el usuario o el call
center, por lo que debe asegurar que el sistema esté disponible, la
cartera de productos actualizada y los medios de pago activos.
PRODUCTOS e Pedido registrado correctamente

FUNCIONALIDADES e Gestidon de cobros

e Oferta de productos actualizada on-line

e Sistema EnjoyTapas.com disponible

Gestion de contenidos del portal en lo referente a ofertas y
productos esencialmente

Recepcidn de avisos sobre stock

Control de productos mas solicitados

Registro de las valoraciones de productos por usuarios
Monitorizacién y control de EnjoyTapas.com

Sistema EnjoyTapas.com

Numero de pedidos registrados

Numero de pedidos no registrados

% de pedidos registrados correctamente

% de pedidos registrados por call center

% de pedidos registrados por usuarios

% de pedidos abonados en metalico a la entrega

% de pedidos abonados con tarjeta

% de pedidos abonados por otros medios

ACTIVIDADES y TAREAS

RECURSOS y MEDIOS

INDICADORES DE SEGUIMIENTO
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CONCEPTO DESCRIPCION
_ e % de disponibilidad del sistema

PROCESOS RELACIONADOS e  Operativos
o Atencién al Cliente
o Gestion del Pedido
o Restaurantes

e Apoyo
o Soporte Tecnoldgico

Procesos operativos: Gestion de Pedido

CONCEPTO DESCRIPCION
NOMBRE Gestion de pedido

Este proceso es el encargado de gestionar la informacién del pedido
de modo que la informacidon de productos solicitados llegue a los
restaurantes y la de ruta a los repartidores.

PRODUCTOS e  Gestidn logistica de pedidos
FUNCIONALIDADES e  Gestidn de pedidos a restaurantes

e  Gestidn y optimizacidn en tiempo real de rutas
ACTIVIDADES y TAREAS e Recepcidn y tratamiento de los datos de pedido

e Configuracion de comandas para cada restaurante
e Envio de comandas a restaurantes

o Comunicaciéon mediante aplicacidn Tablet

o Gestidn de impresion de ticket de comanda
Control de packaging disponible en cada restaurante
Recepcion de incidencias sobre productos de restaurantes
Monitorizacion de la posicién de cada motorista
Identificacion en tiempo real de la ruta dptima para cada
motorista en funcién de los pedidos
Comunicacidn en tiempo real de rutas a los repartidores
e Recepcion de incidencias comunicadas por los repartidores
y recalculo de rutas
Gestidn efectiva del cobro por medios telematicos
Contabilizacion de cobros en metdlico efectuados por
repartidores
Sistema EnjoyTapas.com
Moédulo de inteligencia artificial para calculo de rutas
Smartphone y aplicacién especifica repartidores
Tablet y aplicacion especifica para restaurantes
Impresoras de tickets en restaurantes
Mddulo de facturacion
Numero de pedidos gestionados
Ndmero de rutas calculadas
Numero de rutas ejecutadas correctamente
% de rutas recalculadas

RECURSOS y MEDIOS

INDICADORES DE SEGUIMIENTO
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CONCEPTO DESCRIPCION

® % de rutas con incidencias
e Numero de incidencias de restaurantes
e % de cobro telematico finalizado con éxito
e  %de cobro a la entrega finalizado con éxito
PROCESOS RELACIONADOS e  Operativos
o Pedido

o Repartoy entrega
o Restaurantes

o Soporte Tecnoldgico

Procesos operativos: Reparto y Entrega

CONCEPTO DESCRIPCION
NOMBRE Reparto y Entrega

Este proceso esta dedicado a la recogida de productos elaborados y
empaquetados por restaurantes y su entrega en la direccion del
usuario cliente, gestionando el cobro en el punto de destino si se
opta por dicha modalidad de pago.
PRODUCTOS e  Gestidn de recogida en restaurante
FUNCIONALIDADES e  Gestidn de entrega en punto de destino
e  Gestidn de cobros a la entrega
ACTIVIDADES y TAREAS e Recogida en restaurante de productos elaborados y
empaquetados
Entrega en destino segun la ruta comunicada
Comunicacidn de incidencias ocurridas en servicio
Gestion del cobro en efectivo a usuario
Confirmacion de cobro mediante aplicacion movil
Limpieza de moto eléctrica al finalizar el turno
Devolucién de motos al finalizar el turno
Smartphone
Aplicacion Smartphone para repartidores
Motos eléctricas

RECURSOS y MEDIOS

INDICADORES DE SEGUIMIENTO % de pedidos entregados correctamente
Ndmero de incidencias en ruta
Numero de incidencias en entrega
% de pedidos con incidencias a la entrega
Ndmero de incidencias en cobro en efectivo
% de pedidos con incidencia en cobro en efectivo
Operativos

o Atencidn a cliente

o Gestion del Pedido

o Restaurantes

o Evaluacién de satisfaccion de cliente y postventa

PROCESOS RELACIONADOS
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CONCEPTO DESCRIPCION

e Apoyo
o Soporte Tecnoldgico

Procesos operativos: Restaurantes

CONCEPTO DESCRIPCION
NOMBRE Restaurantes

Este proceso es ejecutado integramente en las instalaciones de los
socios restaurantes, y es el encargado de que se sirvan
adecuadamente las comandas recibidas.

PRODUCTOS y e Recepcion de comanda
FUNCIONALIDADES Elaboracién y empaquetado de productos
Actualizacién de carta de productos
Actualizacidn de ofertas
Aviso de stock disponible
Recepcion de comanda
Elaboracion de productos
Empaquetar pedido en packaging corporativo
Confirmacion de pedido entregado a motorista
Actualizar su carta
Comunicacidn de ofertas a comercial
Comunicacidn de incidencias
Confeccion de ofertas
Custodia de terminales (Tablet e impresora de ticket)
Control de facturacion de restaurantes
Cumplimiento de requisitos para socio restaurante
Sistema EnjoyTapas.com
Tablet y aplicacidn especifica
Impresora de tickets
Packaging corporativo
% de incidencias en cocina
Numero de pedidos atendidos
% de pedidos no atendidos
Numero de roturas de stock no comunicadas
Numero de incidencias en equipos cedidos
Estratégicos

o Seleccién de Restaurantes
e  Operativos

o Comercial

ACTIVIDADES y TAREAS

RECURSOS y MEDIOS

INDICADORES DE SEGUIMIENTO

PROCESOS RELACIONADOS

o Atencion al cliente

o Pedido

o Gestion del Pedido

o Repartoy entrega
e Apoyo
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CONCEPTO DESCRIPCION

Procesos operativos: Evaluacion de Satisfaccion de Cliente y
Postventa

CONCEPTO DESCRIPCION
NOMBRE Evaluacidén de Satisfaccion de Cliente y Postventa

Este proceso es el encargado de estudiar la valoracién de los
usuarios y socios sobre el Servicio Enjoy Tapas, asi como de dar el
soporte y atencion necesarios para pedidos completados.
PRODUCTOS e  Evaluacion del servicio
FUNCIONALIDADES o Satisfaccidn de clientes
o Satisfaccién EnjoyTapas.com
o Satisfaccion restaurantes
e Servicio Postventa
o Atencidn al usuario
o Atencidn al socio
e Ejecuciones de acciones de comunicacién y prospeccion
externas
ACTIVIDADES y TAREAS e Disefio y planificacién de
o Encuestas de satisfaccion
o Acciones de prospeccién
e Andlisis, evaluacion e informe de resultados para las
anteriores
Comunicacion de resultados
Control de calidad sobre entregas
Atencion y soporte postventa a usuarios
Atencion a socios restaurantes y franquiciados
Sistema EnjoyTapas.com
Mddulo de CRM
% de satisfaccion de usuarios con EnjoyTapas.com
% de satisfaccion de usuarios con restaurantes
% de satisfaccion de usuarios con la entrega
% de satisfaccion de usuarios con el cobro
% de usuarios con servicio postventa
Estratégicos
o Marketing y Comunicacion
o Expansion
e  Operativos
o Comercial
o Atencidn al cliente
o Repartoy entrega

RECURSOS y MEDIOS

INDICADORES DE SEGUIMIENTO

PROCESOS RELACIONADOS
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Procesos de apoyo: Administracion

CONCEPTO

NOMBRE

PRODUCTOS
FUNCIONALIDADES

ACTIVIDADES y TAREAS

RECURSOS y MEDIOS

INDICADORES DE SEGUIMIENTO

PROCESOS RELACIONADOS

DESCRIPCION

Administracion

Este proceso se encarga de las gestiones internas corporativas y el
control financiero, esto es, ingresos y gastos, pedidos de socios,
ndémina, etc.

Noémina del personal de Enjoy Tapas
Contabilidad
Gestidn de contratos
o Personal
o Proveedores
o Socios
Gestidn de seguros sociales
Gestion de impuestos
Gestion de pedidos de socios
Gestion de pedidos de proveedores
Control de gestién y facturacion
Sistema integrado de calidad, medio ambiente y RSC
Archivo
Calculo, emisién y abono de la némina del personal
Contabilidad de ingresos y gastos
Gestidn de contratos (alta, baja, renovacién y modificacion)
Gestion de retenciones por impuestos
Gestion de seguros sociales de trabajadores
Gestion y control de pedidos de socios restaurantes y
franquiciados
Gestion y control de pedidos a proveedores
Gestion de impuestos
Emision de facturas
Control de gestion
o Facturacidn de socios restaurantes
o Facturacién de socios franquiciados
Mantenimiento del sistema integrado de calidad, medio
ambiente y RSC
Gestidn y custodia del archivo
Sistema EnjoyTapas.com
Mddulo de Facturacién
Mddulo de CRM
Sistema de némina
% de facturas emitidas en plazo
Facturacion media por centro
Facturacion media por restaurantes
Beneficios medios por centro
Beneficios medios por restaurante
Apoyo
o Recursos Humanos
o Soporte Tecnoldgico
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Procesos de apoyo: Recursos Humanos

CONCEPTO DESCRIPCION

NOMBRE Recursos Humanos
Este proyecto se encarga de asegurar que las personas que
componen el equipo de Enjoy Tapas son las adecuadas para el
puesto, y se mantienen actualizadas para el desempefio de sus
funciones.
PRODUCTOS e Plan de Formacidn
FUNCIONALIDADES Plan de Desarrollo Profesional y Laboral
Recruiting
Ejecucién de medidas de comunicacién internas (personal
de Enjoy Tapas)
ACTIVIDADES y TAREAS e Ejecucion de acciones de comunicacion (internas) a través
de todos los medios
e Disefio y ejecucion del Plan de Formacion
e Evaluacion del Plan de Formacién
e Disefio y ejecucion del Plan de Desarrollo Profesional y
Laboral
Evaluacidn del Plan de Desarrollo Profesional y Laboral
e Recruiting (nuevas incorporaciones)
o Revision de CV y entrevista a candidatos
o Negociacion de condiciones contractuales
e  Evaluacion de desempefio
Gestion de despidos
Modulo de CRM
Datos de Plantilla (cuantitativos y cualitativos)
% de rotacion
% de rotacion no deseada
% de satisfaccion con acciones de formacidn:
o Por perfil
o Por accién
PROCESOS RELACIONADOS e  Estratégicos
o Marketing y Comunicacion
e Apoyo
o Administracidn

RECURSOS y MEDIOS

INDICADORES DE SEGUIMIENTO

Procesos de apoyo: Soporte Tecnoldgico

CONCEPTO DESCRIPCION

NOMBRE Soporte Tecnoldgico
MISION Este proceso sera el encargado del mantenimiento y actualizacidon
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CONCEPTO DESCRIPCION

de la infraestructura tecnolégica de soporte para Enjoy Tapas, tanto
central como distribuida.

PRODUCTOS e Soporte y mantenimiento de infraestructura en produccién
FUNCIONALIDADES Gestidn de incidencias

Gestion de cambios

Gestidn de aplicaciones moviles

Gestidn de garantias de equipamiento

ACTIVIDADES y TAREAS

Monitorizacion de sistemas y servicios
Mantenimiento  correctivo de la infraestructura
centralizada en produccion
e Gestion de incidencias y cambios (mantenimientos
correctivos) sobre infraestructura central y distribuida
(Smartphone, motos eléctricas, Tablet, impresoras de
tickets)
e Mantenimiento de inventario
e  Gestidn de riesgos
o Identificacidn, registro y analisis
o Elaboracién e implantacién de planes de
respuesta
=  Mitigacion (proactivos)
=  Contingencia (reactivos)
e  Evolucion de la infraestructura EnjoyTapas.com
o Mantenimiento evolutivo
o Mantenimiento preventivo y perfectivo
RECURSOS y MEDIOS e Equipamiento y sistemas centralizados (EnjoyTapas.com y
todos sus médulos, incluida la infraestructura cloud)
e Equipamiento y sistemas distribuidos (motos, Tablet,
Smartphone...).
Mddulo de CRM
% de incidencias resueltas en plazo
% de incidencias reincidentes
% de incidencias abiertas
% de incidencias sin resolver
Estratégicos
o Marketing y Comunicacion
o Seleccién de Restaurantes
e  Operativos
o Comercial

INDICADORES DE SEGUIMIENTO

PROCESOS RELACIONADOS

o Atencidn al Cliente
o Pedido

o Gestion del Pedido
o Repartoy entrega
o Restaurantes

e Apoyo
o Administracidn
o Soporte Tecnoldgico
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ANEXO I1: 1ISO 9001/14001: Politica de calidad ambiental

Enjoy Tapas es un servicio local dedicado a comercializar y transportar la mejor comida de la
ciudad de un modo inteligente y ecoldgico.

A través de su plataforma dindmica de comercializacién web/movil y su sistema de transporte
inteligente y ecolégico ofrece un servicio que conecta las mejores cocinas de la ciudad con los
consumidores finales, alli donde se encuentren.

Pretende ser la marca referente tanto para consumidores como para restaurantes en el sector
de la comida a domicilio, ofreciendo un servicio culinario de calidad, innovador y eco-eficiente
a los usuarios y convirtiéndose en un socio estratégico para los restaurantes por su capacidad
de integracion e innovacion.

Nuestra POLITICA forma parte del Sistema de gestién integrado de Calidad y medio ambiente,
manteniendo un firme compromiso con la implementacién y asuncién de los siguientes
valores:

e Satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes usuarios y socios restaurantes
a través de soluciones factibles, mediante el cumplimiento de sus requisitos.

e La mejora continua de la eficacia del sistema de gestidn de Calidad Ambiental,
incluyendo las ultimas tecnologias manteniendo la politica de transporte ecoeficiente.
Asi como la mejora continua de nuestro desempefio ambiental.

e Alcanzar la maxima calidad y eficiencia proyectada hacia el cliente en nuestros
servicios y productos.

e Incorporar dentro de su estrategia empresarial la definicién y publicacion de una
politica que incluye sus principios de actuacion.

e Asegurar el compromiso en todos los trabajadores enjoy de mejora continua y ahorro
energético.

e Manifestamos que todas nuestras actividades se realizardn dentro del compromiso de
cumplimiento de la legislacion y otros requisitos que la empresa suscriba
voluntariamente en materia de seguridad calidad y medio ambiente.

e Fomentard en el proceso de su actividad la reduccién de consumo eléctrico,
compromiso de sostenibilidad reutilizacion y reciclado de materiales y respeto con el
Medio Ambiente.

e Adoptara el principio de precaucidn ante la identificacion de impactos ambientales
negativos.
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e Se compromete a utilizar las mejores técnicas disponibles para evitar o remediar
situaciones de emergencia durante su actividad en las instalaciones de terceros.

e Establecerd metas y objetivos cuantificables, destinados a prevenir, controlar y
minimizar el impacto medioambiental y los riesgos de su actividad.

e Dispondrd de los mecanismos y medios adecuados para el desarrollo, revisidon y
cumplimiento de esta politica y del Sistema de Gestién integrado y contrae el
compromiso de mantenerlo, dirigiendo sus esfuerzos a la busqueda de un mayor grado
de compatibilidad medioambiental, en la realizacién de nuestros procesos
productivos.

e Trabajara con suministradores y empresas colaboradoras para mejorar sus actuaciones
medioambientales.

e Demostrara que la Calidad Ambiental es competencia de todos, de manera que todos
los ejecutivos, empleados, responsables y contratistas conozcan sus responsabilidades
y tengan la formacién y experiencia para asumirlas.

Para alcanzar un adecuado cumplimiento de la Politica enunciada, la Direcciéon se compromete

a su comunicacion y revision periddica asi como a cumplir y hacer cumplir los requisitos del
Sistema integrado de Gestién de la Calidad Ambiental.

Pégina | 180



Enjoy Tapas

Resumen Ejecutivo

Resumen Ejecutivo, Proyecto fin de Master Executive MBA 2011-12 Sevilla, Grupo 3: Diego J.
Carrillo, Virginia Hidalgo, Pablo Pérez, Felipe Pérez de Ayala y Eduardo Sanchez.



Resumen Ejecutivo

eMBA 2011/12 Sevilla

Contenido

i G VT | I T ] W o T=T={o Yo (o R UUP ROt 2
D OV | =T s [N A - [ o 1= OO RO P P PPTRPTSR 3
P oo Tl o [T - Y- I d 4 10101 =Y SRR 4
4 (POr qué estamos deCIdIdOS?....cuii i eiie e ere e e ee et e e e e ae e e eenees 5
ST (oo o To I [o N ol o T =Y = {011 ¢ =Y o Vo 13 6
6 EQUE NECESITAMOS? .oiiuiiiiieieecieecieecee s te et e e e ste e s te e s e e st e sateeataestaesaeesabesateenteenseenteessesnsennsenn 10
7 Al grano. Finanzas. Inversion, rentabilidad .........c.ccccvveiiiiiiicciiece e 11
I =0 4 o1 1=T o o [o 1 PSPPSR 13

Pagina |RE 1



Resumen Ejecutivo
eMBA 2011/12 Sevilla ‘,'l j ‘_
£ s

1 ¢Cudl es el negocio?
Een casa, en el trabajo, con amigos, con la familia..todos los dias comemaos...

tenemOS menos tiempo... para comprar, para cocinar, para

jugar USAMOS mas internet... para informarnos, para comprar @ domicilio
solo FastFood... pizza, nachos, perritos.

AFORO limitado /\q\ /\Q\
/%i

@ enjoy
00 - D e e
y@m&’ @ﬂa@@ your foedl \RW
g
it

@ OFERTA limitada

Tu comida preferida,
alli donde te encuentres...

Mientras los consumidores desean mayor variedad en la comida que se les oferta a domicilio,
mayor flexibilidad en su modo de pedido, horario y lugar de consumo, asi como mayor
transparencia en la informacién sobre los productos que consumen... los restaurantes desean
completar aforo, doblar mesas, reducir desperdicios, rentabilizar su infraestructura, en
definitiva aumentar su productividad.

En este entorno se posiciona EnjOV Tapas como un servicio de
intermediacion comercial on-offiney Operador logistico
entre Restaura ntes y COnsumidoreS, aportando mayor variedad en

la oferta de comida a domicilio y mayor productividad a los restaurantes.
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2 ¢Cual es nuestra idea?

Come bien, vive mejor...

Enjoy tapas es un servicio local dedicado a comercializar comida de calidad a través su
plataforma web+movil y transportarla de un modo ecolégico e inteligente.

Benefits Usuario Benefits Restaurantes

*COME BIEN *AUMENTA BENEFICIOS
eSeleccién multi-restaurante eAumenta la productividad de tu
¢Ofrecemos informacién nutricional, establecimiento sirviendo a clientes que
caldrica e ingredientes No ocupan mesas.
eCuidada seleccidn de restaurantes. *Ahorra costes de publicidad, web design,
SEO, hosting, etc.
*AYUDA AL PLANETA ¢Olvidate de los costes de motos,

. . repartidores y reparaciones.
*Motos eléctricas, menos ruido y cero v Vi

emisiones

eEnvases reciclables o biodegradables *CUIDA A TUS CLIENTES

¢Call center personalizado.
«AHORRA TIEMPO eLa comida viaja en condiciones éptimas
eNuestro consultor nutricional ofrecera
informacién nutricional a tus clientes
eServicio exclusivo para un maximo de 40
restaurantes por zona Enjoy Tapas.

eOlvidate de ir a la compra, al restaurante
0 cocinar

eWeb , movil y call centre para gestionar
facilmente tus pedidos, tus comidas

favoritas, tus lugares y horas de entrega y *Tu marca siempre a vista con envases
tus facturas personalizados con tu marca.
*Tu negocio ahora mds sostenible y
+«AHORRA DINERO ecoldgico gracias a nuestras motos

. . eléctricas
eCompara precios al instante

eSistema de descuentos en tiempo real ,

promociones personalizadas y tarjetas *MANTEN EL CONTROL

rega|o con descuentos especia|es eDecide los horarios de servicio Yy mantén
*ENJOY TAPAS CLUB (ETC), Fidelity tu carta actualizada, eliminando productos
' a medida que se agotan en la cocina

program para acumular puntosy
disfrutar comiendo gratis eConoce los pedidos que se realizan con

antelacion y controla tu negocio gracias al
historial de pedidos y estadisticas de
consumo para planificar tus compras

ePuedes realizar ofertas y menus para
dinamizar tu servicio y fidelizar a tus
clientes.

*TU OPINION CUENTA
eParticipa en nuestra comunidad
Gourmet”, comenta la comida y recibe
newsletter sobre novedades y ofertas

llI
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3 ¢Por qué va a triunfar?
Segun el estudio “Las tendencias del consumo y del consumidor en el s XXI” elaborado por el
Instituto Nacional del Consumo, se concluye que S€ dedicara menor tiempo ala

compray a la elaboracion de los alimentos.
Google ha analizado el comportamiento del uso de Internet en los smartphones. El estudio

sefiala que un 33% de los espanoles navega a través del movil.

A continuacion se muestran las graficas de los sondeos realizados por encargo de Enjoy Tapas
en relacion a la frecuencia de consumoyala edad de los consumidores.

m<20afos

| 1-5veces/afio

W 20-29
W 1-5veces/mes
W 30-35
m 1-5veces/semana
36-50

Nunca
=50

El publico objetivo de nuestro servicio se divide en tres segmentos de acuerdo a sus

habitos de consumoy al estilo de vida que llevan.

CON TRANSPORTE

Activo e
independiente

ALTA

| la
'mw ‘DE CALIDAD DE

COMIDA

Jovenes BAJA

HH CALIDAD DE
familias oo Shinos keka,

rOjta
sin 2 Dolantal
bocad!llos - TAMIE AWFAY

Amantes de la

calidad

SIN TRANSPORTE
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4 ¢Por qué estamos decididos?

Porque el proyecto lo merece... el valor de una idea ganadora ha hecho crecer
nuestro compromiso real con este proyecto de futu IO, en el que se han
conjugado €SfUerzo, pasion, conocimiento y experiencia en un

eq ul pO Cd pa Z de afrontar con garantia su puesta en marcha.

* Arquitecto de la intuicidn, la excelencia y la

Diego J. Carrillo perseverencia
e Experto en guiar proyectos

e Artista de las relaciones, las producciones

Virginia Hidalgo imposibles y los resultados
* Experta en convencer

¢ Explorador de ideas, escenarios y
Pablo Pérez productos/servicios por disefiar
e Experto en encontrar alternativas

e Amante de los nimeros, la precisidon y la
Felipe Pérez negociacion.
e Experto en conseguir recursos

¢ Mago de la metodologia, la planificacién y

Eduardo Sanchez los procesos.
° Experto en I"ESO|VEI' tareas.
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5 é¢Como lo conseguiremos?

Marcdndonos unos objetivos ambiciosos Yy realizables a partir de un minucioso
estudio del entorno, del sector, de la competencia y de un DAFO.

1. Ser la marca de referencia nacional en la entrega de
comida selecta y de calidad a domicilio.

2. Ser el servicio preferido por los restaurantes para
la comercializacidn y reparto de sus platos.

3. Ser el portal de comidas a domicilio con mayor
numero de pedidos en las zonas de influencia.

4. Ser un servicio sostenible y respetuoso con el
medio ambiente

Para conseguir estos objetivos debemos afrontar una répida expansién que sera
posible gracias a los fl UjOS de caja gue genera el negocio, a la importante inversidn en

marketing y a la estrategia de abrir nuestro negocio a SOCios franquiciados a
partir del cuarto afio.

afo 1 afio 2

Enjoy Tapas lerTrim 2doTrim 3erTrim 4toTrim [lerTrim 2doTrim 3erTrim 4toTrim [lerTrim 2doTrim 3erTrim 4toTrim |lerTrim 2doTrim 3erTrim 4toTrim [ler Trim 2doTrim 3erTrim 4to Trim

Sevilla
Valencia

Mélaga
Zaragoza

Madrid
Barcelona
Bilbao

Valladolid
Alicante
Granada
Sevilla 2

S. de Compostela
P. de Mallorca

19,
20
21
22
23

Madrid 2
Barcelona 2
La Corufia
Oviedo
Salamanca
Murcia
Cordoba
Malaga 2
Caceres

Fase Implantacién - Fase Consolidacién - Fase Evolucién
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MIX DE SERVICIOS

SOCIO SOCIO
SERVICIO RESTAURANTE | FRANQUICIADO

EnjoyTapas.com v
Enjoy Tapas empresas

Tarjeta regalo

Enjoy Tapas Week/Month

Nevera llena

Consultor Delivery

Suministro Packaging Corporativo
Consultor Nutricional

Servicio Delivery

Enjoy Tapas Customer Care
Geomarketing

Publicidad, fotografia y video

Enjoy Tapas Global Franchise Service

SRR

AN NI N NI N NN

A continuacién se muestra la Estrategia de comunicacidon, mensajesy
cronograma de actividades

“tu comida preferida, ahora también a domicilio”
“épreparado para vivir mejor?”
“hola!ll come bien y vive mejor”
“se te hara la boca agua”
Comer bien, siempre ha tenido premio.
“tu cliente es diferente, tu eres diferente”

“Eficiencia y futuro”
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‘Paso1
Introduce tu direccion

Calle, namera, cidiga postal

Qe

armayorvariedad detapas desde solo 5€

Nuestras ofertas @
en tu e-mall &
Déjanostu e-maily cadigo postal y te contaremos

sobre todas las ofertas y novedades al instante.

Tu e-mail

TucpP » Enuar ahora

Ultimos comentarios...

Por- Pedro Pérez

Restaurante Piquio, /i

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur

adipiscing elit. Nulla ante sapien, luctus eu lacinia

eu, volutpat non eros. Praesent pretium feugiat
i 4 sodales ultrices blandt.

Degusta el mejor japonés desde solo 9€

Bienvenido, invitado  Acceso empresas | Compartir + ﬁitj @ = E_] 1 Me qusta

Elige tu tipo de comida

Elige lo que te apetezca v|

Opciones para
realizar tu pedido

+ Através de nuestra weh

+ llamandonos al 500 000 000

+ huscandonos en skype enjoytapas.com
+ en e ¢hat que hemos creado para ti

+ solicitando una llam ada.

Por: Pablo Gonzalez

Domino’s Pizza, 5=/a

Proin mefus massa, facilisis nec molestie a,
molestie ac leo. Donec pellentesque fermentum get
pulvinar cursus, lacus lacus placerat turpis,

Tsque.

No te pierdas...
3Vive u experiericia

#Lomas buscado en tuzana

#Las ofertas de [a semana

tristique fauciscelerisg ligula,

La mejor cocinaandaluza desde solo 6€

" Paso3
Confirma y... enjoytapas ;
iciar mi bust 2

Autértica comidachina desde solo 8€

¢ Como funciona

»

Por: Rosa Martinez
Restaurante La Cambolita, =i
Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur
adipiscing elit. Nulla ante sapten, luctus eu lacinia
eu, volutpat non erm feugiat scelerisque.
Vestibulum sodales ultrices blandit.

siguenosen £ (3 (@

Enjoytanas com resarvados todos fos derechos & | Aviso legal | TErminos y condiclanes:de Usa,

enJoytapascon

T o
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ATERRIZAJE CONQUISTA

M1 M2 M3 M4 M5 Mé M7 M8 M9 M10 M11 M12

1, CREATIVIDAD, DISENO Y AAFF

Estudio de disefo, Agencia de publicidad
Agencia PR

2, MARKETING ONLINE

Dinamizacién y monitorizacién 2.0
SEO/SEM

CAMPANAS USUARIO

Branding Socio Restaurante

Strret visibility

Campana de avance Teaser

Campaiia inauguracién

Una manana con

:Te apetece? jte lo llevamos!
Invita a tus amigos

Sabias que...

CAMPANAS SOCIO RESTAURANTE

Material reuniones one to one
Info+Promo+Factura

OTROS
Gift away / Merchandising

CRECIMIENTO

M1 M2 M3 M4 M5 Mé M7 M8 M9 M10 M1 Mes 12

1, CREATIVIDAD, DISENO Y AAFF
Estudio de disefo, Agencia de publicidad
Agencia PR

2, MARKETING ONLINE
Dinamizacién y monitorizacién 2.0
SEO/SEM

CAMPANAS USUARIO

iNo te prives!

Enjoy Tapas Club

CAMPANAS SOCIO RESTAURANTE
Material reuniones one to one
Info+Promo+Factura

OTROS

Gift away / Merchandising
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6 éQué necesitamos?

El Plan de Operaciones de Enjoy ha creado un modelo flexible, replicable,
optimizado y con un time-to-market muy reducido. Aprovechamos
sinergias entre todas las areas de actividad de la empresa, que tiene como bandera el
respeto de los factores medioambientales y la sostenibilidad como
claves del €Xito a Iargo plazo de Enjoy Tapas.

PROCESO DE IMPLANTACION DE UN CENTRO DE ENJOY TAPAS

2 Implantacion > | Col
Aterrizaje Ce

3 meses

El plan de implantacidon que se muestra es vélido para
cualquier despliegue, y adopta un sistema integrado de
calidad, medio ambiente y RSC, certificado

AENOR || AENOR

ER @

Empresa Gestion Resoonsabiitad A partir de la fase de consolidacion, verdadera entrada
Registrada Ambiental Social . . .

en el mercado de nuestro servicio, se han realizado
UNE-EN IS0 9001 | | UNE-EN IS0 14001 . . ..

segmentaciones de horarios de servicios y de fases de la

propia implantacidn del centro, con sus respectivas previsiones de pedidos medios al afio (49
en el primer semestre, 90 en el segundo y 120 al final del segundo afio). De ese modo se ha
podido estudiar la capacidad necesaria y la real en base al nimero de repartidores.

El andlisis de las operaciones ha configurado un equipo para el primer afio compuesto por: un
director general, un gerente-comercial, tres personas en call center y 22 repartidores,
dispuestos en dos Zonas Enjoy Tapas. A partir del tercer afio el organigrama se desarrolla como
muestra el grafico para un total de 7 zonas Enjoy Tapas

DIRECTOR
GENERAL

Direccién

Director
Comercial

Responsable de
Operaciones

Direccion

Director
Financiero

Direccion

Gerentes
comerciales

Recursos

Administracion
de Personal

Soporte
Técnico

Humanos Repartidores

Atencional cliente
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7 Al grano. Finanzas. Inversion, rentabilidad

El modelo econémico de Enjoy Tapas, consiste en conseguir un peqUEﬁO margen

de una €levada factu racién, con unas condiciones de financiacién muy favorables
por la generacion de grandes flujos de caja.

Estos elevados flujos de caja se producen al cobrar al contado i mayor parte de lo

que se facturay Pagar a 30 dlaS, a lo que se afiade el que nos encargamos de cobrar

el 100% del importe de los pedidos sin que para Enjoy Tapas se haya producido ningun coste
por la produccién de estos, siendo los restaurantes los que cargan con ese coste. Por ese

mismo motivo, NO tenemos existencias que financiar.

El analisis de la viabilidad econdmica y financiera de un centro, nos muestra las necesidades
financieras que se produciran con la apertura de una nueva zona Enjoy Tapas que debido a la
optimizacidn de procesos y a la replicabilidad del sistema nos sirve como modelo base para
programar la expansion

Primer Resultdos antes -149.899 32.411 99.888 116.834 106.379
Centro de impuestos

Flujo de caja -158.690 102.996 136.721 134.061 84.177
Centro Resultdos antes -57.901 89.666 162.518 183.284 200.305
Tipo de impuestos

Flujo de caja -14.355 131.682 187.044 122.255 149.375

Todos los centros tendran un resultado negativo en su primer ejercicio para
generar beneficios a partir del segundo afno. estos beneficios son

superiores a las perdidas del primer ano, y generan un flujo de caja muy
superior al del afio anterior. El primer centro es la excepcion a la regla y no consigue beneficios
superiores a las perdidas del primer afio al haber repercutido muchos gastos e inversiones
iniciales.

De acuerdo al plan de expansion programado, consistente en la apertura de dos centros el
primer afo, otros dos el segundo afio y tres en cada uno de los siguientes tres afios,

procedemos al analisis de la empresa en su conjunto.

Enjoy Resultado -248.792 1.701 177.350 667.992 1.207.188
Tapas antes de

Impuestos

Flujo de Caja -265.301 252.551 465.988 1.002.067 1.369.281
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Necesidades de financiacion del primer afio: 275.000€.

Capital inicial: 300.000€
Préstamo participativo: 100.000€ a 18 meses

¢ TIR muy elevada. Refleja el gran
flujo de caja positivo que se
produce.

e En principio indica la viabilidad del
proyecto.

Pay-
e Moderadamente reducido. El

Back: 25 desembolso inicial que se realiza

se recupera en un plazo corto.
meses

0,48% 2,32% 4,87% 6,03%
EBITDA

0,25% 14,01% 26,78% 29,05%
Econdmica

Enjoy Tapas trabaja con pequefios margenes alcanzando el quinto afo
un margen del EBITDA frente a venta es del 6%.

Fondo de 24.988 146.934 239.437 700.895 1.478.743
Maniobra

147% 141% 131% 148% 166%
Liquidez

65% 107% 98% 120% 139%
Tesoreria

De todo lo anteriormente expuesto se deduce la VIABILIDAD ECONOM'CA Y
FlNANClERA del proyecto Enjoy Tapas.
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8 Resumiendo!

Tenemos:

la oportunidad de negocio

las condiciones favorables

un equipo comprometido, eficiente y multidisciplinar
Un plan

Y unos objetivos muy claros.

Gracias

Come bien, vive mejor...
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