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1 Plan Comercial y de Marketing
1.1 Mision

Come hien, vive me|t

Enjoy tapas es un servicio lodgldicado a comercializar y transportar la mejor comida de la
ciudad de un modo inteligente y ecolégico.

A través de su plataforma dindmica de comercializacion web/movil y su sistema de transporte
inteligente y ecoldgico ofrece un servicio que conectankgsres 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 implantacién de un servicio delarergstaurantes de
calidad, a través de unos servicios de comercializacién y logistica de transporte comunes para
todos los restaurantes asociados.

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

1.2 Visiény Valores

Enjoy Taas 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 paradtaurantes por

su capacidad de integracién e innovacion.

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

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

Los valores sobre los que se fundamenta nuestra empresa son:
- Excelencia en el servicio
- Cuidada seleccion 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
0o

@ OFERTA limitada

Tu comida preferida,
Fff N R2YRS (S Syo0dzSs

El modelo de negocio que plantea Enjoy Tapas combina las rd=mess y deseos de dos
colectivos diferentes aportando valor a ambos y creando una nueva relacionrestagrante

y consumidor. Enjoy tapas nace para relacionarse con ambos y evolucionar la
comercializacion, 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

Sy I AYyF2NX¥YIOAsy a20NB fF LINRPLAI O2YAREFEX 24
mesas, reducir desperdicios, rentabilizar su infraestructura, en definitiva aumesutar
productividad.
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En este entorno se posiciorienjoy Tapas coman servicio de intermediacion comercial y
logistica entre Restaurantes y Consumidoyesportando mayor variedad en la oferta de
comida a domicilio y mayor productividad a los restaurantes.

1.4 Andlisis

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

1.4.1 Andlisis externo

1.4.1.1Econémico

La crisis econdémica se ha traducido en la disminucién de la renta disponible de las personas, y
como consecuenciajue éstas dediguen un menor porcentaje de su renta disponible al ocio.
Esto esta 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 ralentizacio
general de la economia.

Esta bajada en el volumen de facturaciéon estd 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. Didigminuciones 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 coberturada necesidad basica de comer.

En el analisis externo no hablaria de nuestro sector sino de la situacion nacional y como esto
afecta a la hosteleria. Datos de consumo en los ultimos tres afios, reduccion en

1.4.1.2Social

Segun todos los estudios publicad@stdndencia 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 nUmero de familias monoparentales,
provocan el crecimiento de la demanda de todos los servicios domésticos, intduido
realizacion de las comidas.

Por otro lado, las exigencias de aumento de productividad que se estan haciendo desde
Europa y los mercados financieros, tendrdn como consecuencia en un futuro inmediato, la
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adecuacion de los horarios laborales en Espaites @$tandares europeos, con jornadas semi
continuas, con tiempos disponibles para la comida mucho menores que los actuales, y como
consecuencia, con un mayor niumero de personas que deberdn comer diariamente fuera de
sSus casas, en su entorno de trabajo

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
amistadafinidad a través de estas en detrimento de las relaciones en persomamo
consecuencia, cada vez pasen un mayor porcentaje de su tiempo libre en sus casas.

1.4.1.3Tecnologico

El &mbito tecnolégico esta en continuo desarrollo y evolucion en todos sus vertientes.

B sector ecommerce presenta como un sector en continua tenaén alcista comodo
demuestra el estudio realizadpor OBS.en el cual se cita quel 27% de los espafioles
realizaron compras por Internet durante 2QXkltuando a Espafia en el puesto nimero 15 del
ranking de penetracion en Europa. El comercio electrorangpezé a tomar popularidad por
dos razones principales: por permitir acceder a productos no disfsien la ciudad de
residencia ypor los precios mas bajos debido a la supresion de los intermediarios.

Dentro de Espafidos catalanes, madrilefios gndaluces los que mas compran por Internet,
seguidos de valencianos y vascéitre 2008 y 2011, los andaluces son los que mas ha
incrementado las@mpras online con un 53,31%

El11% de las ventas que se producen en Espafa procedercdeimerce este prcentaje se
ha ido incrementando durante los dltimos cinco afios, pero aun asi sigue por debajo de la
media de la Zona En, que esta en un 13%

Elcomportamiento que se esta produciendo con la utilizacién de los Smartphone como medio
de compraesta ayudado a la subida del-eommerce. Se observque b utilizacién de
dispositivos moéviles a nivel mundial crece de manera exponencial y parte de este fenémeno se
debe a la irrupcién de los dispositivos inteligesito smartphones. Son muahlos analistas

gue dirman que para 2013, los usuarios de Internet desde el moévil superaran a los del
ordenador personal y que para 2015 se realizardn mas busquedas con el smartphone que con
el PC.
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e TaTala .-..-.,]D:.

Evolucion de las lineas moviles, (2000-20

547
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243

(fuente: Eurostatg Community Survey on ICT usage in enterprises,) 2011

Elparque movilen Espafia esuperior alos 58 millones (tasa de penetracion del 121,0%)
banda ancha mévil tiene mas de 3,5 millones de usuarios intensivos en Espafia, siendo lideres
de adopcion de Smartphones en Europa.

5S&LJzS& RS L2 &a2OBENBYid&KSSaa2bAaEBR2 YSa RS | oNAC
una muestra de mas de 5.000 usuarios de dispositivos moviles, Google ha analizado el
comportamiento el uso de Internet en los smartphones en 30 paises entre los que se
encuentra Espafancidiendo enaspectos como laactividades 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 quen 33% de los espafioles navega por Internet a través del

movil.

El informesefiala que las tres actividades que masesdizan con el smartphone soravegar

por Internet, realizar basquedas, utilizar APPs, leer el correo, acceder a los perfiles en redes
sociales y la visualizacion de videBsestudio detalla también los luga@snde més 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 mas activos se encuentran en el rango de edades
comprendidas entre los 14 y los 49 afos.

1.4.1.4Leqislativo

Actualmente, el transporte de alimentos cocinados se encuentra reguladoepdRD
3484/2000Q En dicho real deto se establecen una serie de requisitos en funcién del tipo de
alimentos, distinguiéndose entre alimentos refrigerados y calientes, asi como en funcion de su
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duracién, pero se incorpora la posibilidad de incumplimiento de esos requisitos en base a la
eEAaGSYOAl RS Geinhpteut Sei cohdpatib@ Goh @ begurigeshlubridad de
los alimentos y hayan sido verificagas la autoridad competente.

En la practicgesto se traduce en la total desregulacidn del transporte de comidas cocijradas
menos, en lo que hace referencia al servicio de comidas a domicilio.

1.4.2 Andlisis 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 nuestroppaisuimportante
contribucién al PIB nacional, superior al 7%.

El sector de la restauracion ha reducido su volumen de negocio a causa de la actual crisis
debido a la fuerte contraccion del consumo interi@as ventas de bargsestaurantes y
cafeteriasregistraron un retroceso del 2,2% en el mes de ju@®011con 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, 3& m@ses
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 éne20€9
7,5%, en 2010 de 3,5% Yy en el primemsstre de 2011 de 3,1%. Esto hace gndos ya mas

de tres afios que dura la crisis el sector haya sufrido una pérdida de ventas acumulada
equivalente al 16% de la facturacion anual de 2007; es decir, mas de 16.000 millones de
euros

Por todo ello, no ede extrafiar que los hosteleros se muestren pesimistas respecto al futuro.
Lo ha puesto de manifiesto el Indicador de Confianza de la hosteleria realizadd4poy F&
Universidad de Nebrijeorrespondiente al segundo trimestre de 2011. Las perspectivase|
adivinaban tras la campafia estival han marcado los resultados, aunque se empieza a intuir un
mayor numero de optimistas. De hecho el pesimismo (alin muy alto) es menor al registrado el
mismo trimestre del afio anterior.

Pero si profundizamos més enaglalisis y nos centramos en el &mbito de la comida a domicilio
observamos quelos establecimientos de comida rapida y a domicilmumentaron su
facturacion en algo mas de un 2% en 20iientras que el gasto medipor persona en
restaurantes se redujo ub% En concreto, estos locales facturaron 2.88lones de eurogn

el afio 2010y 2.675 en 204&jenos a las difidtades derivadas de la crisis.

! Informe Trendindustria: Informe de Diciembre 2011 sobre comida rapida y a domicilio
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Cifra de negocios
15 Evolucién interanual. 2011-2012
10
5
0
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Restauracion Alojamiento

Fuente: Federacion Espafiola de Hosteleria y Restauracion (FEHR). Febrero2012.

El Unico subsegmentdentro de los establecimientos de comida rapida y a domidaijiee
registr6 resultados negativos fue el de las pizzerias, donde el negocio se redujo en
aproximadamente ur2,5%, mientras que el resto de segmentos experimento crecimientos de
entre el 3% y €%.

- El modelo de negocidAKE AWAYLa oferta de TAKE AWAY esta muy atomizada y
responde a un negocio de cercania coburadillerias, pizzerias, hamburgueserias,
OKAy2a SGOX sSsadz2a KFy NB3IAaAaGNIR2 dFralra RS
mostrador suponen cerca del 90% del negocio total, registraron un crecimiento del
3,4% cifrAndose en 2.285 millones de euros.

- El modelo de negociDELIVERYRequiere mayor inversion y control de los procesos
por lo que encontramos en este segmento grandes caggsobretodo 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 acdidrerBado delivery disminuyé
un 5,2% hasta los 325 millones de euros. (éstos datos sadalada desaceleracion
de pedidos que se esta produciendo en las cadenas de pizgagidjenen un gran
peso en este subsector)

Los principales operadores del sector tienen previsto seguir ampliando su oferta de
establecimientos y servicios a corto maen 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 en022 una participacion sobre la facturacion total ligeramente
superior al 50% frente al 47% de 2008.

En este entorno econémico tan complicado, el factor precio se ha convertido en el principal
elemento de diferenciacion entre las empresas de comida rapielananera 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 actualrteemo 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
proliferaciébn de nuevos servicios de agregacion, listingcgnemerce en dura competencia
para lograr ser el lideredl 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 compe&incia

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 disposicion de los restaurantes tradicionales a intioduuevos modelos de
servicio que mejoren su productividad.

Con este panorama los comercializadores online de restaurantes con serviciawiagkeo
delivery estan en plena efervescencia y batalla por conseguir la mayor cuota de mercado entre
los internauts 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 la
posibilidad de cotmatar el pedido online.
b. Comercializadores online + transporte a domicilio. Son como los anteriores y afladen el
servicio de transporte a domicilio de la comida producida por el restaurante. Con este
tipo de servicios el restaurante no debe acometer logasde inversion, personal y
mantenimiento de un sistema delivery.

A continuacion se incluyen los principales actores de este mercado:

U JustEat

Es una plataforma online de pedidos de comida a domicilio y para kgwaopera en las
siguientes ciudades espariolas: Madrid, Barcelona, Sevilla, Zaragoza, Valencia, A Corufa, Vigo,
Malaga y Bilbao

De acuerdo a los datos aportados podust Eat
Espafia, su negocio harecido un 1000%,
superando los 650 restaurantes afiliados

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

Es unaplataforma online de pedidos de
comida a domicilio quecuenta con 150
restaurantes asociados en mas de 2(
localidades,aunque sus plazas principale

son Madrid, Barcelona, Valencia y Seuill -
Para los restaurantes, la plataforma ofrec sln
un modelo de negooi100% &xito, solo se

le cobra si se generan pedidos

Delantal

i 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 c@0 restaurantes en

Madrid y 30 en Barcelona, recibe la mitad de

sus pedidos a través de Interndiste portal se

dirige a restaurantes de precios medio/alto y

3 /' cuenta con un catalogo de fidelizacion.

Es importante destacar, que es un portal que

diferencia dos tipe de usuarios: consumidor
final y cliente empresa, a los que ofrece desde menus, comidas de celebraciones

U Alacarta
Alacartaal igual que baguise ofrece comercializacion online y servicio delivery para unos 50

restaurantes asociados en Madridobra entre 7 y 9 euros por gasts envio y el 70% de sus
pedidos se realizan por teléfondcl afio pasado factur6 1,5 millones de eurgk.pedido

YNYAY2 Sa RS pn € & |RSYta GASYySy dzy aSNIIAOA2

selectas.

ARTA
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1.4.3.1Conclusiones

Tras analizar la competencia &mjoy Tapasconsideramos competencia directdaodas las
que tienen en comun el motor de compra/marketplagepero el resto de servicios son
diferencialesentre ellas

- Solo dos empresas en Espafia, Baguisdagaia 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 riesg@sabrir su oferta hacia
servicios Takéway o Delivery.

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

1.5 DAFO

1.5.1 Debilidades

¢ Dificultades de acceso a la financiacion.

o Desconfianza de los restradores 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 econémica y contraccion del gasto
e Posible endurecimiento a medio plazo de la normativa para el transporte de comida

e Posibilidad de replicacion del modelo de negocio.
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1.5.3 Fortalezas

Sello de calidad gastrondmica. Servicio exclusivo paaeleccion concreta de
restaurantes de nivel medio/alto.

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

Ecofriendly. Transporte eléctrico con 0 emisiones y uso de packaging reciclable o
biodegradable.

Sistema intéigente de ofertas en tiempo real
Optimizacion de rutas, reduccion de los tiempos de entrega y el ahorro de costes.

Conocimiento de las preferencias gastrondmicas de nuestros cligisies habitos de
consumo. Posibilidad de generar ofertas cruzadasergis con otros negocios.

Facil implantacion y adopcion de nuestro servicio delivery por los restaurantes

1.5.4 Oportunidades

El sector de la comida a domiciticecié un 2,2% en 20 se posicion&omo una
alternativaltil para comer en casa o en el trabajo.

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

Actualmente soélo existen dos pequefias empresas en Madrid y Barcelona operando un
servicio combinado: marketplace onlimdransporte 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, dekcemmerce ydel uso de dispositivos moviles que
permitira realizar compras y pedidos mas rapidos e impulsivos.

Posibilidad de expansion mediante franquicias.

Cambio en los habitos alimenticios.

1.6 Objetivos estratégicos
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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 referenciaacionalen 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 sa herramientas de compra (web, app movil y call center), su cuidada seleccion de
restaurantes, su transporte ecolégico y su rapida expansion nacional.

2. Ser el servicio preferido por los restaurantes para la comercializaciéregarto de
sus platos.

Actuamente, los restaurantes de un nivel medio alto conocen la oportunidad de negocio que
supone contar con un servicio delivery y una buena comercializacidineorpero son
reticentes a vender su comida a domicilio y a entrar en marketplace generalistas @umelcu
oferta aparezca junto a otras de calidad muy diferente. Enjoy Tapas debera aunar un
transporte agil y de calidad con un servicio de comercializaciéaofftine exclusivo para
convertirse en el partner tecnoldgico y logistico mas deseado.

3. Consegir una rapida implantacion en las principales ciudades espafiolas.

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 demodelo 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 8ampo 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 detemmerce, del uso de internet y del smatphone.

5. Ser un servicio sostenible respetuoso con el medio ambiente
Enjoy Tapas debe liderar una nueva generacion de servicio$riendly en los que la

innovacién y un especial interés por el medio ambiente y la calidad de vida sean los motores
de nuestras decisiones y un pilar de nu@seputacion.

1.7 Plan de Marketing

1.7.1 Pudblico Obijetivo
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En el presente apartado se definira el pablico 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 funcion del pablico al queirigers y de los servicios

que se les ofrece a cada uno de ellos:

- Usuario final / consumidor
- Socio restaurante / productor

1.7.1.1Publico objetivo: USUARIO

1.7.1.1.1Caracteristicas cualitativas

i Tendencia a pedir comida a domicilio

Segun todos los estudios publicadda 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.

{S3gy St SailddzRA2 a[la G§SYRSYyOAl & berdo podd y a dzY 2
Instituto Nacional del Consumo, se concluye gaeledicara menor tiempo a la compray a la
elaboracion de los alimentos.

Segun las encuestas realizadas, un 49% de los encuestados piden habitualmente comida a
domicilio como minimo entre 1% 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
SYiNB m & p ©S0Sa It YSasz St noz asS 3Fradly Yt
piden esporadicamente (1 a 5 veces/afio).
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U Tendencia gedir comida de empresas.

Las exigencias de aumento de productividad que se estdn haciendo desde Europa y los
mercados financieros, tendran como consecuetgiaen un futuro inmediato, la adecuacién

de los horarios laborales en Espafia a los estandanexpeos, con jornadas sernontinuas,

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 contextdas empresas deberan tener una mayor flexibilidad y aumentar la oferta para
que sus empleados puedan comer en un menor tiempo, teniendo en cuenta ofrecer menus
saludables y variados.

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

i Tendencia a utilizar Smartphone e internet

La utilizacion de dispositivos méviles a nivel mundial crece de manera exponencial y parte de
este fendbmeno se debe a la irrupcién de los distvos 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 realizardn mas busquedas con el
smartphone que con el PC.

Después 8 LJdzof A Ol NJ a¢KS a20AftS a2@SYSydé St LI al R:
una muestra de mas de 5.000 usuarios de dispositivos moviles, Google ha analizado el
comportamiento del uso de Internet en los smartphones en 30 paises entre los que se

encuenta Espafancidiendo en aspectos como lastividades realizadas en la red a través del

mévil, momentos y lugares de acceso y habitos de compra en Internet a través del tekhinal

estudio sefiala quan 33% de los espafioles navega por Internet a trasdésmovil

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

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

U 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 aaclenti@lil y 5
veces al mes como minimo estdn 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 afios no se estima que sean consumidores habituales
de los servicios enjoy tapas, ademas se considera que son en su mayorigandieiges y
con pocos o ningun ingreso, como lo corrobora que Unicamente el 15% de ellos realicen

LISRAR2a RS O2YARI I R2ZYAOAE A2 &dz2LISNA2NBa |

mayores de 50 afios como consumidores habituales por su baja tasa dé&aoghe en
internet (< 30 % segun un estudio realizado por Accenture en el afio 2011) tal y como se
demuestra en el gréafico anterior.

Se ha observado anteriormente que las tres clases de edades que consumen mas comida a
domicilio son las establecidas ent2@ y 29 afios, entre 30 y 35 afios y entre 35 y 50 afios. A
continuacion se establece la periodicidad de cada una de estas tres clases de edades. Se
observa que disminuyen conforme se aumenta la edad.

100% 24% 20% 17%
80% 30%
29% 32% ° @1-5 veces semana
60%
01-5 veces mes
0,
40% 29% 26% 2 O1-5 veces afio
20% BNunca
0%
20-29 30-35 36-50

Rango de edades

1.7.1.1.2Caracteristicas cuantitativas

Para que lamplantacion de Enjoy Tapas en una zona sea viable es necesario que exista una
poblacién suficiente. Esto se podrd conseguir si la poblacion es muy alta y/o si tiene una
densidad de poblacion alta.
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Para la seleccion de las zonas en las que Enjoy Tapistang su servicio de delivery se
realizara 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 tealizara un primer filtro por el nimero de habitantes.

a. Ciudad pequeiia /centro y barrios de importancia

En una segunda fase de expansion, se estudiaria la posibilidad de implantarse en algunas
ciudades que por numero de habitantes se hayan desestimad giimera fase. Como

puede ser en aquellas ciudades pequefias que retnan los condicionantes de densidad alta de
poblacion, dificultad de trafico y se observe una alta demanda de este servicio.

b. Ciudad media/ centro

En aquellas ciudades donde su tamafio<s2@0.000 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 mas de 200.000 hab. se seg@sirategia
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 poblacién, filtrando las
que tienen mas de 200.000 hab. Las cuales seran el obgiiva estrategia de expansion los
primeros cincos afios de Enjoy Tapas, dejando las ciudades menores para una fase de
expansion una vez se haya consolidado en las principales. Se escoge este limite porque se ha
detectado mediante las encuestas realizadase ¢ps 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 poblaci_c'm total (*)
Poblacién Poblacion y
hab/kma 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 Mélaga 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 Cérdoba 262 328.659 154.470
11 Valladolid 1.610 313.437 147.315
12 Corufia, 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 poblacion mayor. Pasaleccionar la zona donde comenzar las operaciones de
Enjoy Tapas en una primera fase se marca como limite ciudades con méas de 2.00G.hab/km
Obviamente este es un dato de la totalidad de la ciudad, y cabe la posibilidad que en algunas
ciudades con densidamenor existan zonas con densidades >2.000 hab/Estas ciudades

seran objeto de estudio en las fases de expansion de Enjoy Tapas.
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Ordenado por_densidad de E)oblacién
Poblacion  Poblacion
hab/km2 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 Mélaga 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 Coruia, A 246.028 115.633
14 Oviedo 225.391

Fuente: INE 2011

Dentro de las ciudades con alta densidad que cumplan estos requisitos se consideraran
aquellaszonas en las que existana densidad de poblacién mayor£2.000 hab/knf.

2. Nivel Econdmico

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 tréfico

Enjoy Tapas pretende ofrecerles a sus clientes un servicio que les aporte un ahorro de tiempo
que puede utilizar eotros aspectos de su vida. Este valor afiadido serd ain 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
frecuenemente con una alta densidad de poblacion y de restaurantes de mayor demanda.
También es habitual en zonas ubicadas en cascos antiguos donde la dificultad de movilidad al
tréfico es una constante.

1.7.1.1.3Tipologia de USUARIO

Enjoy Tapas, ofrece un servicio dety asociado a una seleccion 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 favitos 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 poblacibnacoeso diario a internet
mediante ordenador, tablet 0 Smartphone.
e EIl publico objetivo de Enjoy Tapas dispone depader adquisitivo mediealto y
 dZA SNB dzyl +Ff GSNYFGAGE + £ O2YARF | R2YAOA
e Enjoy Tapas se orienta a un publicce@precia la comida de calidad y dispone de
poco tiempoen 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 publicoquiere la comida de suestaurante o bar favorito alli donde se
encuentre(casa, trabajo, cumpleafios, reunién, etc).

Se diferencian tres tipos de consumidores segun el rango de edades y habitos de consumo:
A. Activo e hdependiente

El consumidor tipo es ujoven estudiante o réén incorporado al mundo laboraton pocas

cargas econémicas o familiares. En este grupo se ha comprobado que un 67 % suelen vivir en
las zonas céntricas de las ciudades o en los barrios proximos y en su gran mayoria
compartiendo vivienda con companeros.

Dentro de este grupo podrian incluirse aquellos entre 30 y 35 afios que relnen estas
caracteristicas. Segun las encuestas realizadas el 19% de esta franja de edad no tienen nifios a
Su cargo y viven con comparfieros. Aunque estos si disponen de un podesitadguiayor y

tienen una alta tasas de conexion a internet.

B. Jovenes familias

El segundo tramo de edades compreratdre los 30 y 35 afio€n este grupo, se encuadran

las parejas jévenes con cargas familiares o sin ellas. También, la persona joveddrabgje

vive sola. Es un grupo con una tasa de conexién 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 15 veces al mes.

C. Amantes dda calidad

Este publico destaca por disponer @eneral un nivel adquisitivo mayor y tienen nifios bajo su
responsabilidadSe ha observado en el grafico anterior en el que se representaba el pedido
medio por rango de edades como éste es el grupo que gadtapor 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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1.7.1.1.4Volumen y dimension del mercadabjetivo.

Para realizar el estudio de dimensionamiento del publico objetivo dlep 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 haditkwimplantar 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 Espafia en nimero de
habitantes, consideradas en el estudiaterior, 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 poblacién ni la que mas densidad tiene, si relne zonas con densidades de
poblacién muy poencima de 12.000hab/kfm

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 comercializacién online. Tanto en Madrid como en Barcelona, que paredes se
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
ademas 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

a8 O02YSyYyTINY I AYLELFYyllFrOAsy LERN T 2ylFaz ljdzS ¢
realizado siguiendo criteriosuantitativos relacionados con la densidad de poblacion por

barrio, densidad de bares de calidad, poder adquisitivo del barrio, etc. recogidos en el epigrafe

anterior.

Para determinar la poblacién a la que ird destinado nuestro servicio comenzamosdib estu
observando la demografia de la poblacién de Sevilla:
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Fuente: INE1 de enero de 2012.

Se ha obtenido la poblacién entre 20 y 50 afios intervalo en el que se encuentra el cliente
potencial definido anteriormente. El resultado ha sido que en Sewn\817.247 personas
entre este rango de edades, lo cual supone el 47% de la poblacion.

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 Sevilta.s&eccion 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 queualico objetivo sera de148.141
habitantespara el primer centro Enjoy end¢audad de Sevilla.

Célculo 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 oljetivo de Enjoy Tapas en Sevilla es de .827.
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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 solucion establecer unos
pedidos medios diario®inimos.

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

Se considerd 20 pedidos medios diariosl final del primer afiode actividad detentro, 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.

1.7.1.2Publico objetivo SOCIO RESTAURANTE

Se ha visto en el andlisis del sector que los restaurantesisianun refugio en la venta on line
para sus bajadas continuadas de ventas. Asi se demuestra que dioanitimos afios en
Espafia, los restaurantes con servicio de reparto tienen una nueva via de ingresos en.Internet

Tendencia de restaurantes a venden line.

Durantelos ultimos afios en Espafia, los restaurantes con servicio de reparto tienen una nueva
via de ingresos en InterneEn este creciente segmento de negocio existios propuestas
diferenciadasPor una parte, hay $is que se hacen cargoeda comercializacion online y el
reparto a domicilio de la carta de restaurantes que no cuentan con su propio servicio de
entrega.Y por otro, serean mercados virtuales online que agregan la oferta de restaurantes
que tienen su propio servicio de envdodomicilio, a quienes cobran comisiones por cada
pedido tramitado.

enjoy
tapas
Feouy \

‘f telepizza’

Restaurantes
Servicios on-line

VSpoorn
i —

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
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productos acorde a sus expectativas. El servicio de delivery pana Eapas 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 deliveferdinciara 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 marcaliferenciadora entre otras cosas por su exclusiva seleccion de restaurantes y
bares, los cuales deberan cumplir unos criterios de calidad en los platos ofertados.

1.7.1.2.1Tipologia de SOCIO RESTAURANTE

e Restaurantes de comida espafola y caseEn 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 intentara acercar este tipo de restaurantes a los
consumidores.

e Restaurantes reconocidod.os restauraes 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 wete svww.enjoytapas.comya 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 urivel de calidad y precio medio altocon el objetivo de

diferenciarse del servicio de comida rapida.

e Restaurantes sin repartoRestaurantes que no dispongan de servicio delivery y su
Unica fuente de ingresos sean las \antealizadas en su local.

e Restaurantes céntricosaquellos restaurantes que estén ubicados dentro de la zona
enjoy, que obviamente debera responder a los criterios de localizacion comentados
anteriormente. En este sentido, un aspecto fundamental pareldégcion 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 masificado®iquellos restaurantes o baresig tras el estudio realizado
se detecte que un cuello de botella en su servicio de mesas.
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1.7.1.3Publico objetivo: FRANQUICIADO

Muchas veces la franquicia se utiliza como medio de expansion por parte de empresas con
pocos recursos econdémicos o de gestion ¢ giensan 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 propifranquicia, falta de criterios para la seleccion en los franquiciados y una
ausencia de estrategia empresarial gue 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 negocicasi comoa asistir al franquiciado y formarlo permanentemente
Igualmentecontrolard, dirigiay animaala red franquiciada

Uno de los requisitos fundaentales 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 funcionarakl perfil de un franquiciador es el de un
emprerdedor con una ttal entrega al centro Enjoyue pone una gran pasion en todo aquello

a lo que se dedicaina persona que esta acostumbrada a trab&arequipo ycon una gran
capacidad de liderazgo.

Uno de los problemas con respecto a las franquiciaa &dth de préesionalidad en el sector.

Es totalmente necesario que se pasexperiencia en el sectdPara 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 surfarde comercializacion.

Se exigira solvencia econémica para asumir la inversion 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 liquideza yue cualquier fracaso de un centro supone un
deterioro grave para la imagen de marca y la posible evolucién 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 ao Delivery propio. Analizamos los aspectos diferenciales donde nos
posiciona con respecto a la competencia

1.7.2.1Posicionamiemno entorno USUARIO

1. Precios/ Servicio déransporte de comida

Al analizar la variable precio con respecto al servicio de delisergbserva que las distintas
opciones de las que dispone un consumiden la grafica siguiente se establece una vision
general de la variedad existente en el mercado.
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Se observa que las tres marcas (dtis&indelantal, 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 delconsurRi2 NE | dzy'ljdzS | Yol a GASYSy LI NIS&a RS LISH

En este sentido Enjoy Tapase posiciona en un tramo intermedio con el objeto de
diferenciarse de la comida rapida, ofreciendo un servicio de reparto a los restaurantes
tradicionales, siendo m&mpetitivos 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 gan 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'suatis &

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 qaegdiap
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 restauraqieses fija.

Dentro del grupo de las empresas que realizan el servicio delivery, Baguise y Alacarta van un
paso mas alla en la oferta de productos realizando catalogos mensuales con la composicion de
las cartas de los restaurantes que se incluyen en $u we

El servicio de web site de Enjoy Tapas se diferenciara tanto por su variedad de posibilidades, ya
gue tendra 40 restaurantes como maximo en la web como si por el dinamismos de las ofertas
gue llegaran a ser diarias y en tiempo real y por la contiemavacion 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 VARIEDAD
COMIDA Chinos kebap, COMIDA

OFERTADA el OFERTADA

Restaurantes

FrescCo e
tradicionales

eatres™ L i—= 1

SIN TRANSPORTE

3. Tiempo disponible por el clienteServicio de transporte de comida

Los clientes que comen fuera de soghr normalmente tienen un gran nimero de opciones
para elegir donde y qué comer. Generalmente esta decision esta condicionada por el tiempo
disponible o que quiere dedicarle. Dependiendo del tiempo que se quiera o se pueda disponer
para la comida o cena slecantara por unas opciones u otras.
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CON TRANSPORTE
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Restaurantes tradicionales

SIN TRANSPORTE
Si su eleccion se decanta por elegir comida a domicilio, tendra suficiente Dentro de las
empresas con transporte de comida, Enjoy Tapas se diferenciard por garantizar al cliente la
entrega de un pedido del restaamte seleccionaden 45minutos.

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

CON TRANSPORTE
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O
ntes tradicionales

SIN TRANSPORTE

Cada vez es mas frecuente la preocupacion por seleccionar comida de.daliéate sentido
nos encontramos con que la mayor parte de empresas con motorodgpran tienenun
amplio repertoriopara elegir, pero no selecciondws restaurantesatendiendo a criterios de
calidad en la comida que ofreceRor otro lado,el cliente que va al restaurante piensa
expresamente en la carta que le ofreg@s por eso quia gran mayoria seleccionan los bares
o restaurantes de comida tradicional, tal y como se ha comentado anteriormeatenayor
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parte de ocasiones que solicitan los usuarios comida a domicilio eligemida rapida 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 matrize represeta la percepcion déos usuariossobrelas distintas opciones que
tiene en su mano al seleccionar su experiencia a la hora de cdtoerun ladoun usuario
valoramuy notablementecomeren d restaurante tradiciongpor todo lo que le ofrece, desde
el enplazamiento, el servicio, el trato et¢.)) por otro lado, si se analizzdmo percibe el
usuaio el segmento &omerse se puede observar queste 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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CON TRANSPORTE
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SIN TRANSPORTE

En esta matriz interpretamos cémo 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. Elcanal tradicional le ofrec@or un lado, ciertas barrerade horarios cierre
cocina, etc.. mientragjue por otro lado, si el usuario decide optar por el motor de compra
valoran positivamente las alternativas adicionales que ofrecen, como la visibiliciatiene
encontrar web asi como los elementos como, teléfonos para recepcaathdos, atencion al
cliente,call center , etc

7. Ecocfriendly Servicio de transporte de comida
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SIN TRANSPORTE

El usuario final cada vez se preocupa mas por el medioambiente, tienen miéladafaon
aguellas empresas que cuidan el entorno y que son responsériesianto como percibéste
todas las opciones que tiene a su alcanparece decantarse por aquellas que resuelven
perfectamente su necesidad pero qtiene en cuentague la empresaesté ensintonia con
estos valoresy valora elpositivamente etransporteeficiente.

8. Expansion del servicio (establecimiento local, cadena local, cadena nacional, cadena
internacional) / Servicio de comida (comedor/Take away / Delivery)
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El usuaridinal ve como evolucionan todas las opciones que tiene a su alcance cuando
decide ir a corar o la forma en como lo hacel €anal tradicional tiene muy poca
expansion en comparacion con la evolucion que esta experimentando los distintos
canales de €ommerce.

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 empoesasiotores de compra y con las
empresas de comida rapida estableciendo un precio minimo por encima de todos
ellos, aunque se sitda con precios mas competitivos con respecto a sus competidores
directos (Baguise y Alacarta).

- Variedad y experiencia

1.7.2.2Posicicmnamiento entorno SOCIO RESTAURANTE

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

1. Servicios de Promocién y servicios de transporte
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CON TRANSPORTE
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Esta matrizepresenta como percibe el restaurarig oferta promocional que lédega delos
motores de comra tanto de marketing on line comoff line. Se compara con asfuerzo
econdémico que le supondri@ontratarlo. Para el sector de la restauracion tradiciomple es
un sector madurpy generalmenteno realiza ningun tipo & innovacion debido a los costes,
percibe de forma atractiva la ofertga quese les ofrecanuchas alternativas en publicidad,
marketing ortline, geoposicionamiento, etc..

2. Marketplace vy sericios de 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 posicipaga 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

Iniunl'a‘guli
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SIN TRANSPORTE

Los servicios que ofrecen los motores de compra al restaungantecesde asesorar a crear una

web, ofrecen parte de su espacio en web para que pongan Ml RESTAURANTE, recomiendan
restaurantes, ofrecen campafias de marketiig geomarketing y consultoria. Enjoy Tapas
ademas, lefrece 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 motore de compra como Jufiiat o Sin Delantal tienen una gran variedad de
restaurantes por lo se consideran portales mas 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.

Marketing Exclusivo

Tiempo de Entrega <45 >45’ <45’
Eleccion Multirrestaurante OK
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 implantacién de servicios silares
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Este mapa es un reflepte la implantacién nacionajue han realizado todas lasnpresagjue
tienene como base eleommerce Esta expansion se ha realizado en unos plazos de enfe 1
afios exclusivamente.

CONCLUSIONES

Se han evaluado todas las variables que mejorposgcionan 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

. (I ntermediario
(consumidor) comercial y
logistico)

Enjoy Tapas ofrece a los restaurantes un sistema avanzado de comercializaeddfiinen
unido a un servicio de transporte ecol6gico que configura un nuevo canal de comercializacion
de sus productos.

Enjoy Tapas ofrece a los usuarios herramientasféime paa pedir su comida preferida y un
servicio de transporte ecoldgico para hacerla llegar alli donde se encuentren

Come bhien, vive me|t

1.7.3.1BenefitsUsuario
COME BIEN

Puedes seleccionar comida de diferentes restaurantes

Ofrecemos informacién detallada (ingredtes, nutricional, calérica) sobre cada uno

de nuestros platos, menus y dietas especiales de acuerdo a tus necesidades o gustos.
La comida viaja en condiciones 6ptimas gracias al contenedor de transporte en moto
con temperaturas diferenciadas.

Cuidada selccion 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 estan
disefiados 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 nugsa aplicacion 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.

- Te informamos 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 stante entre todos los restaurantes.

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

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

TU OPINION CUENTA
- tFNIAOALI Sy ydzSaidN}r O2YdzyARIFIR daL D2dz2N¥S(éx
recibido
- Selecciona nuevos restaurantes
- Lee comentarios de otros usuarios sobre restaurantes y platos
- Recibe newsletter sobre novedades y ofertas

1.7.3.2BenefitsRestaurantes

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

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

- Rentabiliza tus gastos fijos con una nueva fuente de ingresose§iosipara tu
negocio ni inversiones iniciales. Continda haciendo lo que mejor sabes hacer.

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

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

CUIDA ATUS CLIENTES
- Call center personalizado. Sabemos quiénes son tus clientes y les atendemos como ta

lo harias.
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La comida viaja en condiciones 6ptimas gracias al contenedor de transporte en moto
contemperaturas diferenciadas y a los contenedores y envases especialmente
disefiados para el delivery.

Tus clientes siempre bien informados. Nuestro consultor nutricional te ayuda a ofrecer
informacion relevante (ingredientes, nutricional, calorica) sobreaaatb de tus

platos, menus y dietas especiales.

Servicio exclusivo y sello de calidad gastrondémica para un maximo de 40 restaurantes
por zona Enjoy Tapas.

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

Tu restaurante 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

Decick los horarios en los que vasearvir 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 consunddagor
por ticket , por horas, etc.) para que puedas planificar tus comprasy recursos
Conoce los pedidos que se realizan con antelacion para planificar tus compras.
Mantén tu carta actualizada, puedes incluir platos cuando quieras y eliminar
productos ¢ 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 lugar y el procedimiento de recogida dentro de tu cocina o local.

Decide cuando y como hacer publicidad para generar mas pedidos y fidelizar a tus
clientes.

Escucha las opiniones de tus clientes y sus comeatarib (0 NI §S& RS alL
gestiona facilmente tu reputacion online.

1.7.4 Estrategia de implantacion

Enjoy Tapas prevé escalonar la implantacion de cualquiera de sus centros en tres fases:

Pagina |41

D 2 dzN



Enjoy Tapas
Memoria Enjoy Tapas
eMBA 2011/12 Sevilla

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 ddmplantacion

Esta primera etapa de implantacién de un centro Enjoy tendra una duracién de 3 meses. En
ésta se prestara especial atencién a la labor de comunicacion y publicidad para dar
conocimiento al publico objetivo y a los restaurantes de la marcayEhapas y de sus
servicios. Sera 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 iaralaribs procesos
operativosy de apoyo que sostienatestinados da 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 procesde implantacion se estima de vital importancia para conseguir una
consolidacién 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
misién de Enjoy Tapas.

e Objetivos & la Implaxtaciéon

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

0 Conseguir 20 restaurantes asociados al final de la primera fase.

U Conseguir 3.000 visitas durante la semana a la finalizacién de la fase de implantacion .

0 Todos los procesos operativos deben estar preparados y testados para cumplir con las
exigencias marcadas.

Para llegar a estos objetivos se establecen una serie dengad que se detallaran a
continuacion y en las cuales se establecen objetivos concretos y particulares.

1.7.4.2Fase deConsolidacion
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En esta fase se inicia la actividad y los servicios de Enjoy Tapas. Su duracién sera de 9 meses,
durante los cuales senplementaran los servicios, teniendo como obijetivo 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 afladido tanto a los clientes como a los socios restaurantes.

Durante este periodo se continuaran con las actividades de comunicacion y publicidad,
complementéndolas con promociones y programas de fidelizacién con ebatgeaumentar

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 deberduponer 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 estes consiguen antes de lo previsto y
operativamente también se esta en disposicion.

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

Llegar a 12 pedidos medios diarioa final del periodo

Consegui4 pedidos diarios por restaurante.

Aumentar a 40 restaurantes asociados.

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

Que el7% de las personas entre 20 y 50 aflos conozcan Enjoy Tapas dentro de las
zonas enjoy.

0 Que elb0% de las personantre 20 y 50 afios conozcan Enjoy Tapas fuera de las
zonas enjoy de la misma ciudad.

(ot e il et e ]

1.7.4.3Fase deEvolucion

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, sentarén 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 inversion en comunicacion y publicidad entendiendo
gue se ah alcanzado wito conococimiento de Enjoy Tapas dentro del publico objetivo y de
los restaurantes de la zona Enjoy.

Enjoy Tapas debe estar en continuo desarrollo y renovacion de ofertas, de servicios, de
restaurantes con la intencion de satisfacer nuevas demanmdesjas 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 expansiébn se basa la replicacion del modelo de megmdiante la
implantacién de centros Enjoy en distintas zonas. La expansion 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 realard una expansion basada en aperturas de centros propios durante los tres
primeros afios, hasta conseguir beneficios positivos contrastados en tres de ellos y permitan
legalmente la expansion mediante franquicias.

El plan de expansién de Enjoy Tapas p@sgroximos cinco afos es el siguiente:

e Afo 1: Duracion 6 meses. Prueba piloto con un centro Enjoy.
e Afio 1: 912 meses. Expansién propia con 1 centro Enjoy.

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

e Afio 3: Se abren 3 centros propios.

e Afo 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 expansién con centros propios durants ldos 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 inversion establecida para el primer afio se debe pahognte 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. Estavatad supone un aspecto fundamental para

la consecucion de metas futuras y para una soélida implantacion de un centro y una sélida
expansion de la marca Enjoy Tapas.

Una vez superados los dos primeros afios, existirdn 4 centros con resultados posiévos qu
pueden amortiguar la inversion de la apertura de los siguientes.
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[Centros |

Enjoy Tapas  [ier Trim 2do Trim 3er Trim 4to Trim [ler Trim 2do Trim 3er Trim 4to Trim |1er Trim 2do Trim 3er Trim 4to Trim |Ler Trim 2do Trim 3er Trim 4to Trim [ler Trim 2do Trim 3er Trim 4to Trim
1fSevilla
2|Valencia
3|Malaga
4|Zaragoza
5

6

7

8

Madrid
Barcelona
Bilbao
Valladolid
9|Alicante
10]Granada
11JSevilla 2
12|Santander
13]S. de Compostela
141P. de Mallorca
Madrid 2
6|Barcelona 2
17|La Corufia
18|Oviedo
19|Salamanca
20|Murcia
21Cérdoba
22|Mélaga2
23|Céceres

2o
1331

Fase Implantacién I s Consolidacic [ Fase Evolucion

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

A continuacion se describe la cartera skrvicios de Enjoy Tapas atendiendo a sus tres areas
de negocio fundamentales: Usuario final, Socio Restaurante y Socio Franquiciado

1.7.6.1Mix de servicios Usuario

A. Enjoy Bpascom Servicio de comida a domicilio mediante transporte
ecolbgico que admite pedidate uno o varios restaurantes a travéssie
web, aplicacion movil y call center.

Caracteristicas del servicio

- Pedido multirestaurante

- Informacion detallada (ingredientes, nutricional, calérica) sobre cada uno
de nuestros platos, menus y dietaspeciales.

- Cuidada seleccion de restaurantes (maximo 40 restaurantes)

- Servicio disponible para desayunos, comidas y cenas.

- Transporte ecolégico <45min.

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

- Uso de envases ceelables y/o biodegradables

- Recepcién de pedidos via web, aplicacion movil y call center

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

- Recepcién de pedidos las 24h.

- Pago en efectivo, camrjeta y con ticket restaurante

- Ofertas instantaneas en funcion de la demanda en tiempo real

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

- Enjoy Tapas Club. Programa de fidelizacién

- [/ 2Ydzy ARFR aL D2dz2N¥SGE LladNdrestaupanteésy (| NJ & ¢

B. Enjoy Tapas empresaServicio 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 deempresa / proyecto con control de gastos, definicion 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 dentrde la organizacion.
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Tarjeta regaloMediode de comercializacién pqgago 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 monerestaurante con descuento asociado a un Unico restaurante
Tarjetas multirestaurante con descuento asociado a todos los
restaurantes de la zona Enjoy Tapas

Enjoy tapas Week/MonthServicio de suscripcién para menus semanales y
dietas mensuales

Caracteristicas del servicio

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

Menls semanales y dietas mensuales en funcién de los objetivos que
persiga nuestro cliente (mena light, mena degustacién, menu fresihfme

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

Seguimiento y consejos personales a través de nuestro nutricionista

Nevera llenaServicio de entrega a domicilio de productos frescos
gourmet, conespecial atencién a productos locales.

Caracteristicas del servicio

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

las siguientes:

Cuidada seleccion de productos frescos y gourmet

Entrega ocasional o periddica en horarios-gvacertados.

| 2Ydzy ARFR &L D2daNXNSGé O2y NBOSGHIa @
consumo de los productos servidos.

1.7.6.2Mix de servicios Socio restaurante

A.

Consultor deliveryDiagnostico del restaurante y de la capacidad de su
cocina,seleccion de las tapas m@®neas para su transportseleccion de
los mejores sistemas de preparacion 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 restaurgriE@joy Tapas

- Agente personal ante cualquier incidencia.

B. Suministro de packaging corporativdSuministro de envasesciclables o
biodegradables especialmente disefiados para el delivery

Caracteristicas del servicio
- Envases con doble personalizacion: Enjoy Tapas + Socio Restaurante
- Recepcién de pedidos via web, aplicacién mévil y call center

C. Consultor nutricional Aporta informacién relevante sobta comida
ofertada por nuestros SogdRestaurantes (ingredientes, informe
nutricional, datos caldricos, buenas combinaciones, etc)

Caracteristicas del servicio
- Analisis e informe sobre la comida ofertada
- Preparacion de menus y dietas multstaurante
- Consultoria para la diversificacion yjora de tapas y platos

D. ServicioDelivery.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 deRuta Inteligentey smartphonegara la optimizacion de rutas
en tiempo real
- t SNER2YIlFf FYFoftS @& OdatAFAOIR2 02y St 0l
- Transporte ecolégico <45min.
- Contenedor de transporte con compartimentos pam@imentos a
diferentes temperaturas

E. Enjoy tapas.comServicio de comercializacidrecepcion de pedidog
gestién de cobros a través de la web, la aplicacion movil y el call centre.

Caracteristicas del servicio
- Plataforma web de venta y promocion

- Aplicacion movil para OS/Android/Window&one

- Call center parda gestion de pedidos y atencién postventa

- Suministro de tablet + impresora de tickets para la gestidén de los servicios
e integracion del sistema de pedidos en las cocinas
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- Sistema de descuentos en tiempo real y promociones periganials
- Comercializacion prpago a través de tarjetas regaton descuentos
especiales (monoestaurante/multirestaurante)
- Mdltiples sistemas de pago aceptados (crédito, débito, ticket restaurante,
paypal, etc)
- Widgets de compra personalizables
- Aceptacid de pedidos 24h.
- Area Socio Restaurante para el control del negocio (historial de pedidos,
actualizacion de carta, tapas agotadas, ofertas, estadisticas, etc)
- /Lyt RS O02YdzyAOI OAsy RANBOG2Z O2y f2a
- Servicio exclusivo para mmaximo de 40 restaurantes en cada zona Enjoy
Tapas
- t NPINI Yl RS FARSEAT I OAsy LI NI} dzadzl NX 2 a

F. Enjoy tapas Customer car&ervicio de atencion al cliente para
restaurantes.

Caracteristicas del servicio
- Call center personalizable

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

G. Geomarketing.Serviciode marketing localizado en &tea de influencia de
cada socio restaurante.

Caracteristicas del servicio

- Informes @& 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 movil, para que en tiempo real
y de acuerdo a tu localizacion (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 propiosaffline y promo-redaccionales

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

- Dinamizacion de redes sociales y control de la reputacion.

H. Publicidad,fotografia y video Servicio dereacion 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 restauranteffime

- Desarrollo del material promocional propio del socio restaurdfabetos,
carteles, publicidad, banners, AV, radio, etc)

- Servicio de fotografia profesional para comida e interiorismo

- Agencia de medios

1.7.6.3Mix de servicios Socio franquiciado

A. Enjoy tapas Global Franchise Servi€ervicio para la correcta
implantacién y onsolidacién de una zona Enjoy Tgmasmodelo de
franquicia

Caracteristicas del servicio
- Suministro de motos eléctricas y equipamiedtlivery
- Suministro de Tablets e impresoras de tickets
- Suministrode trajesd8B LJF NIi2 &/ KST RSt A ¢
- Formacién para dirgores de zona y repartidores
- Herramientas de control y gestion 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 restaurena

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

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

modo temporal y loalizado a una zona Enjoy Tapas de acuerdo a la fase de implantacion 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 geralizada 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 comunicacion y
marketing el manejo de estas promociones queda en manos de nuestros gecentesciales

de zora, 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 |ddate 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 explotacién

Etapade crecimiento.
- Senicios 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.

1.7.7.1Precios WQuario

En el mercado espafiol lasuarios de comida a domicilio no estan 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 apiscaonceptos 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 debecaplhinglin 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

-t SRAR2 YNYAY2 Hne
- Transportemono-restaurante 4.90 €
-Transporte muliNB a G I dzN> yGS nddne

Enjoy Tapas empresas

-t SRAR2 YNYAY2 pne
- Transportemono-restaurante gratuito

LINK YSNI NBAGF dzNI y i €

-Transporte muliNS & G I dzNJ y 0 S o€ L2 NJ NBadl dzN» ya S
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C. Tarjetas Regalo

-Importesdeli  NBESGF pneXX MnAnneI HANEZS nnNne
-LyOfd22S m GNFYy&aALRNILS 3 NI GdAaid2 OFRIF pne RS L
-LyOftd2S GFNAFI FA2F RS GNIYaLRNIS oe LJ2N NEF

D. Enjoy Tapas Week/Month

-aSyg asSyrylrt 6p ﬁNIéO RSaRS mmne KIF&GF Hnne
5ASGF YSyadzdt oMilna RINIFRApN R SIRNE LOSMNEE2 |

E. Neverallena

-t SRAR2 YNYAY2 Hn
|

HNE
-¢N> YALRNIGS F2NFFAG pe

1.7.7.2Precios 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 estdarfacilitamos la integracion de nuestro
servicio por parte del Socio Restaurante que a medida que se vaya familiarizando con nuestros
servicios podréa optar por paquetes mas completos de servicios.

Los paquetes se contratan por un periodo minimo de sesas pudiendo actualizar el servicio

por un paquete superior en cualquier momento. Las condiciones para la rescision del servicio
incluyen un pago por el 50% de la cantidad comprometida hasta el final del servicio. Asimismo
la actualizacién a un paquetefé@mior conlleva una ampliacién en el periodo de servicio de 6
meses.

A. Paquete Basic
U /d2iGt RS FOGAQDIOASYY HANNE
U Cuota de mantenimiento
Oe LI NI FI OUdzN®/OAB ye YSyadz f B

20e para facturacion mensuave® n n n €
50¢ para facturacibn mensual M ®n nn €

U Tasa sobreentas: 15% sobre el precio del pedido

U Incluye: El paquete Basic incluye consultor delivery, Consultor nutricional hasta 10
platos/tapas, Servicio Delivery, Enjoy Tapas. Com
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B. PaquetePro
i CQuota de activacién: 200
U Cuota de mantenimiento

40¢ para facturacibn mensuakl>® n n n
70e para facturacion mensualv>-® n n n
10Ce para facturacibn mensual M dnnn €

U Tasa sobre ventad5% sobre el precio del pedido

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

C. PaquetePremium
U /dz2GF RS | OGAGFOAsYY HANNE
i Cuota de mantenimiento

100 LI NI} FIF Ol daAMW@AsY YSyadzft b
150¢ para facturaciéon mensualv®n nn €
250 para facturacion mensualm ®nnn €

U Tasa sobre ventag5% sobre el precio del pedido

U Incluye: El paquete Premium incluye lo descrito en el paquete Pro y afiade Consultor
nutricional hasta 40 platos/tapas + inclusion 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-puefigurados. Paralaiso del resto de servicios
avanzados aqui se incluye una lista de precios:

e Suministro de packaging corporativoLos precios de los envases por su particular
doble personalizacion se producen bajo demanda y su coste varia de acuerdo a la
cantidad de enases solicitados y a los formatos seleccionados por lo que el precio de
cada pedido se valorara independientemente. Pedido minimo 300 envases.
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Consultor nutricional.! yt f AdA& RS LI I G2 kGl LI pned t 1]
opne® [ 2a& ( Nlorials€ pesupiRSara® ényfundsh de las necesidades
especificas de cada Socio restaurante.

Enjoy tapas Customer caré 2 Y G NBf RS &l GAaTlF OOAsy pne SycC
It / SYGNB LISNE2YIFIfATIFI0fS mMnnekYSand [ 24 &°¢
en funcion de las necesidades especificas de cada Socio restaurante.

Geomarketingd LYF2NX¥Sa REnNENDEHRMRYSE vngnke = t NRPY2 h
TneX tNRY2 3S2t20FtATFTRIF dned [2& (GNIXola2a
redes sociales se @supuestaran en funcion de las necesidades especificas de cada

Socio restaurante.

Publicidad, fotografia y vide®® LRSYGARIFIR RS YI NOIFI wmMpnneX wS¢
GFLI & cnned wSLENIIF2S F2023INX FA02 AydSNA2NK
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 funcion de las necesidades especificas de cada Socio
restaurante.

1.7.7.3PreciosSocio Franquiciado

Enjoy Tapapondra 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
continuacion detallamos

Canon establecimient@5.n nn €

Incluye:Acceso al mix de servicio para el Socio Franquiciado, 8 motos eléctricas
preparadas para el delivery, 30 tabletstimpresora de tickets para restaurantes, 10
AYINILK2ySa & mn GNre2Sa RS NBLINI2 G/ KST &

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

Ity2y RS Lldzof AOARFRY w: YSyaddf a20NB Ay3INB
Yt EAY2 RS HOnnnebo

1.7.8 Canales de distribucion

Enjoy tapas representa unawal de distribucion en si mismo, poniendo en contacto al
productory al consumidor. Se trata de un canal corto, controlado y exclusivo ya que sélo actda
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Enjoy tapas como intermediario comercial y prestador del servicio logistico para un nimero
cerrado desocios 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
ninguan intermediario. De este modo tigguiremos los siguientes canales atendiendo al tipo

de cliente objetivo:

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

/' +a2a SalSOAltSa az2y St quad SMIaadeinds cony @ekciale | LI a
RS T2yl LINY |OGAGARIFRSa RS @Syidalsz @graridla & L
NB3IFf2¢é 1jdz§ &S LzSRS | RHAANRANI 2yfAyS LISNB {F

wSaidl dzNI yiSa¢
Para el canal de de comeatizacion 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 comereil de zona, web, app movil, y call centre.

Para aquellos servicios que necesitan de un asesoramiento, promocion especial o un
presupuesto a medida nuestro comercial de zona sera el encargado de guiar la operacion,
mientras que para los servicios de sunthois periodicos, caracteristicas contratadas o
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promociones basicas e T Ff AyS RAALIZYRNBY2a& RS KSNNI YASYyidl &
wSaidldzNF yiSé¢ RS ydzSaidNlI ¢So6 @& | LIJd asPAf ®

Especial atencién requiere la labor comercial durante la fase de implan@ei&ervicio 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 percoseercializa Unicamente a través de
nuestro departamento comercial central.

1.7.9 Comunicacion, Publicidad y promociones

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

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

| 2YS 0ASYS OrgS YSez
Como es habitual el &rea de comunicacion 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 siec#wéat, 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 influenenarcada y evitar al maximo la dispersién de nuestro
mensaje mas alla de nuestras fronteras de servicio.

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

Entendemos que los esfuerzos en comunicacion para la implantacion de una segunda zona en
la misma localidad seran inferiores a los de urimera zona, debido a las sinergias y el Brand
Awareness conseguido en dicha localidad. Pero teniendo en cuenta que las segundas zonas
s6lo se abordaran en una fase de desarrollo de negocio avanzada y que sus objetivos son
idénticos a los de una primerarm hemos decidido simplificar el analisis y desarrollar en
detalle la estrategia de comunicacion para una primera zona enjoy Tapas.

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

1.7.9.1.Ftapa 1. Aterrizaje.

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

Duracién: 3 meses

Objetivos de comunicacion:

e Somos nuevos en la ciudaBar a conocer nuestraanca e incrementar su presencia y
reconocimiento en la zona de influencia

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

Actividades principale de comunicacion:

A. Branding e identificacion del local del Socio Restaurante

En esta fase de aterrizaje, el modo mas efectivo para adquirir nuevos usuarios, relevancia y
conocimiento de la marca es a través de la colaboracion con nuestros socios restaesars

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 creaunos elementos de Branding permanente para vesticion y marcado
del restaurante:
- Pegatina Enjoy Tapas para cristalera, puerta de acceso y caja registradora

Glidz O2YARI LINBTSNAREFS FK2Nl GFYoASY
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- 9ELR&AAG2NI LI NI &l NEB Sdnladistarisel INBII £ 2 € LI |
sistema de suspension o escritorio.

- /P NISt RS @Syidlyl 02y K2NINR2 |t L§of A
gya2z2eidl LI add2Yé

- /P NISt RS @Syidlyl ' 0ASNI2k/ SNNI R2 aasS3

- Gift Away.Chapas, imanes y pegatinas pasa delpersonal y para regalo
de cortesia con la cuenta.

- Cartel de pared

Packaging con doble personalizacién (restaurante + Enjoy Tapas)
KPI:Presencia de Enjoy Tapas en Restaurante asociado >2 impactos
B. Campafia SEO
Desde el inicio de la fase deerrizaje se iniciaran los trabajos y mejoras de nuestro portal web
LI N} O2yaS3dzAiN] dzy YS22N) LR AAOA2YFYASYy (2 2NBt Yy A
R2ZYAOAE A2 GO2YARI LI N ffSOFINE & GRSt AODSNEE |
zona Enjoy Tapas.
KPI:Posicionamiento natural en la primera pagina de google

C. Street Visibility

Tras los restaurantes el elemento que mas conocimiento de marca generara en la zona de
influencia sera la simple presencia y funcionamiento de nuestra fletanotos eléctricas
O2yRdAzOARI & LI2NJ ydzSaiNR LISNE2Ylf O2y St GNI 2S

P
ry. v

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 faserdeap 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 conestnétio delivery de Enjoy
Tapas con cada Socio Restaurante.

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

D. Campafia 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 campaifa teaser que juegue con el publico objetivo y despierte su
curiosidad hacia el servicio.
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GALINBLI NI R2 LI N GAGAN YS22NKE
Foto: plano de la ciudad o foto aérea de la zona Enjoy Tapas

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

GCHEtdFy mt RNFa LINY SYLSTIN I @GADBAN

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

E. Campafianauguracion

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

GK2fF HHH 02YS 0ASy & OAGS YvYSa22NE

La campafia combinaria medios estaticos (marquesinas) dentro de la zona de influencia,
inserciones en prensa gratuita y de pago, la activacion del hashtag #comebienyvivemejor y un
road show por la ciudad con nuestra flota de motos desfilando por l&saalentras nuestros
repartidores saludan amablemente a los transeulntes, reparten folletos y ofrecen algunas tapas
y canapés.

Todos los usuarios inscritos en nuestra web durante el dia de la inauguracion participaran en
el sorteo de 25 cenas delivery pados personas y conseguiran un transporte gratuito en su
proximo pedido.

La campafia viene asociada con una actividad PR y la redaccién de nota de prensa sobre el
lanzamiento del servicio, la oferta de lanzamiento y el road show realizado por las edes d
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 dei&va zona Enjoy Tapas >3.000
visitas Unicas la semana de la inauguracion. Menciones de campafia en redes sociales >600
menciones.

1.7.9.1.Ftapa 2. Conquista.

Tras las acciones de introduccidén de nuestra marca/servicio en la zona de influencia debemos
afrontar laetapa 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 volumemredie gs.

Duracion: 9 meses

Objetivos de comunicacion:

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

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

- Come bien, vive mejorAsociar nuestt marca al estilo de vida de nuestro
publico objetivo. Generar sentimiento de identificacion y pertenencia al
movimiento.

Actividades principales de comunicacion:
A 'YL YE3EYE O02yX

Esta campafia se realiza en colaboracion con cada uno de nuestros socinsardst y
retransmite via Twitter la actividad de un restaurante en las fases de elaboracién de sus platos.

Acompafiaremos una vez a la semana al chef de uno de nuestros restaurantes en su visita al
mercado, la seleccién de los productos frescos, lac&lacde 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.

ose te hara la boca agda

KPI:RT mensaje info >50 por campafa. RT mensaje invitacion+descuento >300

A. Canpafia SEO/SEM
tE N O2yaS3dzANI dzy YS22NJ LRAAOAZ2YIYASYyG2 LI N}
R2ZYAOAfA2¢éT GO2YAREF LI NI ffSOFNE & GRSEADGSNEE |
zona Enjoy Tapas, se continuara con los trabajos desarrol&adds fase anterior, para un
posicionamiento organico de nuestra web, y se potenciaciara el posicionamiento promovido a
través de herramientas de marketing como adwords.

KPI:Posicionamiento natural en los 5 primeros puestos de google

B. ¢Te apetece? it 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 adeainfluencia.

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 sargicio.

Este sistema de informacion periddica se traspasa al canal online a través deailing que
recibirdn nuestros usurarios y que incluird alguna promo especial para los ya usuarios.

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

C. Invita a tus amigos

Canpafia online a través de nuestra web, app mdvil, anuncios en Facebook y twitter a modo

RS aoSt02YS o02ydzaé LI NF I dzYSyidl NI t2a AyaoONR(G2a
basa ennvitar a tus amigos a que se inscriban en la web de Enjoy tapas y realicen un pedido.

Cada pedido realizado mediante invitacion 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. {F NI & |l dzSX

Canpafia online via Twitter y Facebook para profundizar sobre nuestros valores como marca,
los teneficios de una dieta saludable, de un transporte ecoldgico, de las innovaciones
tecnolégicas, de los envases reciclables, de buenas conductas medioambientales, de
innovaciones gastronémicas, de vinos, de momentos de consumo, etc.

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

KPIl:Menciones en rdes sociales >200 menciones por notici2onoce Enjoy Tapas y alguno de
sus atributos el 50%e la poblacion de la zona Enjoy Tapas y el 80% de la clientela de nuestros
socios restaurantes.

1.7.9.1.Ftapa 3. Crecimiento.

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

Duracion: 4 afos

Objetivos de comunicacion:
- iNo te prives!lFomentar el uso ocasional o peridédico (menus o dietas) de

nuestro servicio manteniendo la visibilidad y presencia de nuestra marca

- Comer bien, siempre ha tenido premi&idelizar a nuestros usuarios a
través del Enjoy Tapas Club o de las tarjetas desousattiendo foco en la
conveniencia del servicio (calidad/precio/tiempo)

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

Actividades principalesle comunicacion:

A. iNo te prives!

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

Este sistema de informacion periddica se traspasa al canal online a través deailing que
recibirdn nuestros usurarios y que incluira alguna promo especial para los yasasuar

Una vez cada 15 dias realizaremos una pr@ @2 OF G2 NA I GOy2 GS LINRGS.
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 ensldolletos >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 comunicacion para hacer mas visible, reconocible la
marca Enjoy Tapas de la siguiente forma:

B. Enjoy Tapa€£lub

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 serd el
programa de fidelizacidn para nuestros usuarios.
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Para la promocion del ETE grograman diferentes actividades entre las que destacamos: e
mailing periddicos, activacién 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 paestros servicios de geomarketing.

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

1.7.9.2AreaSocio Restaurante

Enjoy Tapas es un servicio de caracter local y esta proximidad con nuestros Socios
Restauantes es fundamental en nuestra relacion y comunicacion con ellos.

Una buena combinacién de canales de comunicacion directa (mailing, app. Mévil, call centre) y
una relacién estrecha con el comercial de zona seran las claves del éxito de una buena
comuni@cion.

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 contratacion que
presente una zona Enjoy Tapas en un momento determinado de $antapion.

1.7.9.2.FEtapa 1. Aterrizaje.

Es una primera etapa crucial en la implantacion 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 biocam

en esta situacion y estar en disposicion de negociar con los restaurantes su adhesion a nuestro
servicio Enjoy Tapas.

Duracién: 3 meses

Objetivos de comunicacion:
- Socios para un delivery faciDar a conocer nuestra marca, informar sobre
sus benetiios y lograr acuerdos

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

Pagina |63



Enjoy Tapas
Memoria Enjoy Tapas
eMBA 2011/12 Sevilla

Actividades principales de comunicacion:

A. Reuniones comerciales one to one

La preparacion, un buetlesempefio y un buen seguimiento de estas reuniones es vital para la
consecucion de nuestros objetivos, para lograr un buen posicionamiento y para ofrecer una
buena experiencia de empresa.

G1 T ONBOSNJI Gdz FF OlGdzNI OAsyé

Acciones desarrollar:
- Mailing informativo + link web &rea Socios Restaurantes

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

- Visita y firma de acuerdo

KPl Acuerdos firmados con restaurantes >20 acuerdos

1.7.9.2.Ftapa 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 pedidopritasras 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 negocioFomentar la prueba de nuestros servicios
avanzados para darlos a conocer y estimular la demanda.

- Innovacién y experiencia a tu servicidsociar nuestra marca a servicios
avanzados e innovacion aplicada a la restauracion.

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

¢tu cliente es diferente, tu eres diferente

KPY /2y iGNYXGFOAsy Sy aSNOAOA2a | @yl R2a Bodnnne
B. Info+Promo+Factura
Aprovechando el mvio de la liquidacibn mensual por nuestros servicios se incluird en dicho

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

KP1 Uso de promos enviadas mensualmente >5 Socios Restaurantes

1.7.9.2.Ftapa 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 promocién online y offline marcan la diferencia
ante unos usuarios cada vez mas exigentes e informados.

Duracion: 4 afios

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

- Innovacion y experiencia a tu servicidsociar nuestra marca a servicios
avanzados e innovacion aplicaal#a restauracion.

Actividades principales de comunicacion:

A. Reuniones comerciales one to one

Mantendremos nuestras reuniones periédicas a través de nuestro servicio de Consultor
Delivery y Call Center, si bien su frecuencia disminuira y pasara a secusntro 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 herramientag&dpy Tapas.

Wdz Of ASy(S S$02tdOA2y s ASadta trad

KPY [/ 2y iGN G OAsy Sy aSNWBAOA2& .l @l yil+R2a&a Bmnandnnn
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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
documentacién impresanensual (info+promo) a cerca de alguno de nuestros servicios
avanzados.

KPI Uso de promos enviadas mensualmente >10 Socios Restaurantes

1.7.9.3AreaSocio Franquiciado

A partir del cuarto afio de videEnjoy Tapas en su proceso de expansion incluye el modelo de
franquicia para la apertura de nuevas zonas. Esto implica la promocién y comercializacién 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 comuwacion 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 comnicacion:

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

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

Actividadesprincipales 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 nueatimarca, atraer intereses y completar una buena agenda de
contactos y posibles franquiciados.

OFAOASYOALl & 7Fdzii dzNP ¢
Nuestra presencia en feria constara de un standipstalado y personalizado con la imagen
de marca de Enjoy Tapas. Dispondra de espzania publicaciones y material informativo, asi

como para la proyeccion de un video publilaccional sobre nuestro modelo de negocio y un
espacio para pequefias reuniones one to one.
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KPl agenda de contactos interesados >200 posibles fanquiciados. Apadcem 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 especializacion, 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 yx3webs a las que nos dirigiremos con dos actividades:

- PR. Contacto con redactores, difusion de notas de prensa con la evolucion
del negocio ynoticias 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.

KPl 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 M6 M7 M8 M9 M10 M11 M12

1, CREATIVIDAD, DISENO Y AAFF
Estudio de disefio, Agencia de publicidad

Agencia PR

2, MARKETING ONLINE
Dinamizacién y monitorizacién 2.0
SEO/SEM

CAMPANAS USUARIO

Branding Socio Restaurante
Strret visibility

Campafa de avance Teaser
Campafia inauguracion

Una mafiana con

¢Te apetece? jte lo llevamos!

Invita a tus amigos

Sab2as queé

CAMPANAS SOCIO RESTAURANTE

Material reuniones one to one
Info+Promo+Factura

OTROS
Gift away / Merchandising
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CRECIMIENTO

M1

M2 M3

M4

M5 M6

M7 M8 M9

M10

M11 Mes 12

1, CREATIVIDAD, DISENO Y AAFF
Estudio de disefio, 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

1.9 Prevision de ventas

A continuacién serealiza una previsidbn de los ingresos brutos que se obtienenlgor
prestacién denuestros servicios a Usuarios, Socios Restaurantes y Socios Franquiciados

La estimaciortiene 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,

aprerdizaje/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.

una curva de

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]11.906.824|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
1.10Presupuesto de rarketing y comunicacion.
En las siguientes tablas smuestran las partidas presupuestarias mas importantes
contempladas en el plan de Marketing
ATERRIZAJE CONQUISTA
M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 M8 M9 M10 M11 M12 TOTAL
1, CREATIVIDAD, DISENO Y AAFF 0|
Estudio de disefio, Agencia de publicidad 2.500 600 600 600 600 600 600 600 600 600 7.900|
Agencia PR 1.000| 1.000 300 300 2.600|
0|
2, MARKETING ONLINE 0|
Dinamizacién y monitorizacién 2.0 200 200 200 500 500 500 500 500 500 500 500 500 5.100
SEO/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
Campafia de avance Teaser 8.000 8.000)
Campafa inauguracion 8.000 8.000|
Una mafiana con 100 100 100 100 100 100 100 100 100 900
¢ 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
Sab?as queé 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| 5.500] 3.300] 3.300] 3.150] 3.150| 3.150 63.500
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CRECIMIENTO
M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 M8 M9 M10 M11 Mes 12
TOTAL
1, CREATIVIDAD, DISENO Y AAFF 0
Estudio de disefio, Agencia de publicidad 600 600 600 600 600 600 600 600 600 600 600 600 7.200
Agencia PR 1.000 1.000 2.000
0
2, MARKETING ONLINE 0
Dinamizacién y monitorizacion 2.0 700 700 700 700 700 700 700 700 700 700 700 700 8.400
SEO/SEM 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 2.400
0
CAMPANAS USUARIO 0
iNo te prives! 2500 2500 2500 2.500] 2500 2.500f 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| 4.350f 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 giggmiss y principios
fundamentales orientados a crear un modelo flexible, replicable, optimizado y con wtaime
market o periodo de despliegue muy reducido. Estas claves son la garantia de éxito del modelo
de negocio de Enjoy Tapas, pero al mismo giertambién 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 af 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 gementaciones 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 nUmero de repartidores.

Como conclusion, 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
tecnolégica de EnyTapas.com

Se aporta un plan de implantacion 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, marastra de la orientacion a servicio de
Enjoy Tapas.

2.2 Mapa de procesos

Elmapa de procesoslefinido para Enjoy Tapas engloba tres tipos de procesos: estratégicos,
operativos y de apoyo. L@socesos estratégicoson aquéllos que marcan la estrategia de la
comparniia y son tres: Marketing y Comunicacion, Seleccion de Restaurantes y Expansion.

Por otro lado, logprocesos operativoson los que sostienen toda la actividad de servicio, en
base a las reglas y direce& marcadas por los procesos estratégicos. En total se han definido
siete procesos operativos: Comercial, Atencion al Cliente, Pedido, Gestion de Pedido, Reparto y
Entrega y Restaurantes.

Finalmente, se han identificado una serie g®cesos de apoyocuy fin es dar soporte a
todos los demas: Administracion, Recursos Humanos y Soporte Tecnoldgico.

El diagrama siguiente muestra el mapa de procesos, segun la organizacion descrita, asi como
las principales lineas de influencia entre unos y otros procesos.
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ESTRATEGICOS
MARKETING Y SELECCIME

f—

GESTIORE PEDIDO
- Logistica

- Producto !

-Ruta 1

REPARTO Y ENTRE(
- Logistica

- Producto

~ COMERCIAL
I CONSUMIDORI jOf'_?!"as -
- Actualizacion del portal - sy
g CONSUMIDORH

PEDIDO
- Seleccioniel producto
- Formade Pago

RESTAURANTES
- Elaboracién pedido
- Packaging

ATENCION ALLIENTE EVALUACIONE
- Recepcion pedidos SATISFACCION CLIEN]|
- Avisos a clientes y feedback del servicio Y POSTVENTA

l APOYO

g (=) (Coommmeses) |

2.2.1 Vision general de la operativa Enjoy Tapas

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

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 esta cubierta por los procesos operativos, existiendo ademas otros de este
mismo tipo que dotan de consistencia a todo el proceso productivo.

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

2.2.2 Descripcion general de procesos

A continuaciéon se incluye una descripcion de cada uno de los procesasfidddas,

pudiéndose consultar la informacion detallada en el Manual de Operaciones (productos,
NBfl OA2ySasz | OGAPARIFIRSAa & GFNBFraz AYyRAOIR2NBaA
presente memoria.

PROCESO DESCRIPCION

Ve feeig ez oo Esteproceso se encargara de gestionar los aspectos clav
Enjoy Tapas relacionados con los aspectos estratéc
comerciales, de comunicacion y de expansion.
Siellseelopielsncsicllzlie: Este proceso se encargard de asegurar que los restaur:
seleccionadoxomo socios colaboradores en cualquier cer
Enjoy Tapas cumplan con los requisitos estratégico
operativos exigidos al mismo.

Expansion Este proceso se encarga de la planificacion, gestion, coni
soporte a la expansion de Enjoy Tapas, bien aésade los
centros propios como a traves de socios franquiciados.
Comercial Mediante este proceso sera el encargado de gestic
comercialmente las ofertas a socios y usuarios, asi con
gestion y suministro de packaging corporativo.

Atencion al cliente Este proceso se ocupa de la atencion telefénica (call cent
web a clientes y usuarios (gestion de pedidos, atencic
incidencias, soporte y encuestas de satisfaccion), asi como
ejecucion de todas las actividades y procedimientos que
determiren a nivel estratégico que para su realizacion prec
de comunicacion telefénica con socios o usuarios.

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

Gestion de Pedido Este proceso es el encargado de gestionar la informad@r
pedido de modo que la informacion de productos solicita
llegue a los restaurantes y la de ruta a los repartidores.
Reparto y entrega Este proceso estd dedicado a la recogida de produ
elaborados y empaquetados por restaurantes y su entrega ¢
direccion del usuario cliente, gestionando el cobro en el pt
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PROCESO DESCRIPCION
I de destino si se opta por dicha modalidad de pago.

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

Evaluacién de I Este proceso es el encargado de estudiar la valomade los
Seulsifeeleng e sl el usuarios y socios sobre el Servicio Enjoy Tapas, asi como
postventa el soporte y atencion necesarios para pedidos completados.
Administracion Este proceso se encarga de las gestiones internas corporat
el control financiero, esto es, ingresgsgastos, pedidos d
socios, nbmina, etc.

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

Sopote tecnolégico Este proceso sera el encargado del mantenimientc
actualizacion de la infraestructura tecnoldgica de soporte
Enjoy Tapas, tanto central como distribuida.

2.2.3 Relaciones y dependencias entre procesos

A continuacion se muestra el diagrande relaciones entre los procesos definidos
anteriormente:
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DIAGRAMA DE RH AQONES ENTRE PROCESO

Directrices corporativas
g ‘ q Planes de Expansion ‘ i
Directrices corporativ |4————Propuesta de restaurante:
. iz S
@ Marketingy le— Adtualizacion——|  Seleccion de P Bxpansion
Comunicacion Restaurantes Qiterios de Validacion
— N
Cartera de Restaurantes
Feed;aak ‘ Censo de restaurantes
Han Comerdial Acciones de comunicacion externas (prospeccion y evaluaciony——
Plan Comunicacién NUEVOS Centro: Encuestas
(externo) Prospeccion Prospeccior
Supervision l SQupervision
Nuevos restaurantes ; i 4
Encuestasy acciones de comunicacion —
< Soporte Evaluacion de
— Comercial le Inddencas | Atenciénal diente | Hecucién deencuestas——»  Satisfaccion de
. S Qiente y Postventa
T e Aceptacion Incidencias
Captacién Seguimiento y Soporte ‘ ‘
Comunicacién  Ofertas Registro de pedidos Confirmacion
8 Incidencias ‘ Evaluacion restaurante: emr‘ega
=
Restaurantes < Incidenci Pedido Reparto y Entrega
Sock »
O A A Productos 4
Registros Confirmacion Incidencias
Recogida. S%Ck
Incidencias
Envio comandas Gestion de Pedid 4 (onfirmacién entrega——
o ion i A
Confirmacién > e © Confirmacién cobro Incidencias
Sock
Incidencias Incidencias
Incidencias -
— Plan de comunicacion (interno)
l A
9 Administracién [« Incorporaciones————| Recursos Humanos Soporte Tecnoldgico f«—
8 Incidencias
< ‘ T L 4
Incidencias-
Gestion de ofertasy promocion
Requisitos de EnjoyTapas.col

Como se puede observar, las relaciones entre los procesos estan claramente definidas en
términos de intercambio de informacién, confirmacién, notificacién 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

Cono se ha descrito en el Plan Comercial, en el modelo de negocio de Enjoy Tapas se
distinguen tres tipos de relacibn con usuarios: relacion de asociacidbn con restaurantes,
relacién de prestacion de servicios a clientes finales y relacion con socios frathoglic

Para cada uno de estos centros, en funcion de la fase de implantaciéon donde se encuentre el
centro Enjoy Tapas (implantacion, consolidacion o evolucion), se introducirdn paulatinamente
servicios orientados a aumentar el valor percibido de la ofdtse enfoque sera 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 funcion del feedback recibidde cada centro precedente, con
configuraciones especificos y aportando por tanto mayor valor en cada relacién de usuario.

A continuacién se muestra una tabla resumen con los servicios y productos, sus destinatarios,
descripcion y fase en la que se oduce:

Producto / Descripcién Publico Objetivo Fase de
Servicio Despliegue
Branding Productos necesarios para | Socio franquiciadog Implantacion
corporativo prestacion de servicio, provistd
por Enjoy Tapas de modg
corporativo, incluyendo F:

formacion Branding, formacio
de sistemay operaciones, acceg
a todos los servicios qu
ofertamos a los restaurantes
motos y equipamiento.

Suministro  de| Provisibn y  suministro  d{ Socios Implantacion
packaging recipientes con doble marcad( restaurantes,
corporativo uno en la base de Enjoyapas y socios

otro en la parte superior col franquiciados
informacion identificativa de
restaurante.

Como evolucion y mejora de es
servicio, se plantea el igkfio,
produccion 'y distribucion  df
envases Yy utensilios reciclabl
y/lo biodegradables para ¢
transporte y consumae comida.
EnjoyTapas.con| Infraestructura tecnoldégica d{ Usuarios,  socio{ Implantacién
base para el proyecto, qu restaurantes,
comprende la plataforma wel sociosfranquiciados
para la gestion de pedido
infraestructura de base para
gestion en backend de proaes
de negocio, médulo CRM
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Producto /
Servicio

Descripcién

Publico Objetivo

Fase de
Despliegue

pasarela de pago (gestién (
cobros).

Adicionalmente, se incluye €
este apartado la aplicacibn mo
(para Apple y Android).

También se incluye, para el cd
de socios restaurantes,
infraestructura tecnolégicg
necesaria parala recepcion
tratamiento de pedidos en I
cocinas, asi como [
infraestructura de centralitas d
llamadas.

EnjoyTapas.con
Empresas

Similar al anterior, pero co
dedicacion exclusiva debmercial
para clientes corporativos.

Usuarios
empresa

tipo

Implantacion

Enjoy Tapas Cg
Center

Centro de atencion telefénica
usuariospara la gestion d
pedidos y atencién postventa

Usuarios

Implantacion

Enjoy Tapas
Customer Care

Servicio de gestionCRM parg
socios restaurantes
franquiciados

Socios restaurante
y franquiciados

Implantacion

Servicio de

Delivery

Sistema de transporte especi
para comida de restaurante has
cliente.

Como evolucién de este servig
se plantea el @efio, produccion y
distribuciéon de cajonesétmicos
para motos y motos preparada
incluyendo el patentado de Ig
mismos.

Usuarios y socio
restaurantes

Implantacion

Consultor
delivery

Diagnéstico  del  restaurantg
seleccion de los mejores sistem
de preparacion y envasad

Socios restaurante

Implantacion

Publicidad Y
fotografia

Servicios de  publicidad
fotografia especial alimentos.

Socios restaurante
y socios
franquiciados

Implantacion

Consultor
nutricional

Aporta informacion  relevantg
sobre los platos y prepar
diferentes mends de acuerdo
los posibles clientes. Podem
preparar dietas semanalg
(operacion bikini), etc.

Usuarios y socio
restaurantes

Implantacion

Consultor
geomarketing

Servicio a medida del area ¢
influencia del restaurante

Socios restaurante
y franquiciados

Implantacion
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Producto / Descripcién Publico Objetivo Fase de
Servicio Despliegue
orientado al geomiketing
Tarjeta regalo | Canal especifico d Usuarios Implantacion

comercializacibn de  servicig
EnjoyTapas.com, distribuible ¢
canales diferentes y co
diferentes niveles de descuento

Optimizacién y| Evaluacion y mejora continua ¢ Todos Consolidacién
mejora de | todos los productos, procesos

procesos, servicios que conforman ¢

productos y| conjunto de negocio Enjoy Tapa

servicios

Nevera llena Servicio de entrega a domicilio ¢ Usuarios Evolucion

productos frescos y gourmg
(frutas, panes, leche, etc.) denti
del area de influencia del Cent
Enjoy Tapas

Enjoy Tapag Con la misma base tecnoldgica| Usuarios Evolucion
Week/Month en modo suscripcion, se creari
menus semanales y dietg
mensuales adaptados a cad
usuaria Tambén se proveera €
seguimiento y consejo
personalizados.

2.4 Definicion de la infraestructura y medios

Enjoy Tapas presenta un enfoque de intermediacion y distribuciébn en el que no se asume
ninguna tarea dentro del proceso productivo, e la fabricacion 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. Finalmeritee sb
producto finalizado, Enjoy Tapas es responsable de su distribucion.

A nivel tecnolégico, Enjoy Tapas provee la infraestructura de servicios centralizada donde se
gestionan los propios pedidos, su distribucion, el cobro y facturacion, CRM deslieat
center, etc. Existe otro capitulo de infraestructura distribuida, con dos &mbitos: 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 gest®emtrega y de las rutas.

A continuacioén 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, yatemaitiliza

para la gestion de los pedidos, desde su recepcion y registro hasta su facturacion final. Se trata
de un sistema integrado con diferentes médulos, descritos mas adelante, y una aplicacién web
central de tecnologia LAMP (Linux, Apache, MySEHP).

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

2.4.1.1Descripcion funcional

El sistema central del servicio, denominado Sistema EnjoyTapas.com, estar4 formado por
diferentes médulos y aplicativos que, sobre unas infraestructuras gestionadas, suficientes y
con garantias, provean la capacidad para diferentes tareas de gestion 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 ped@en casa.

2. Usuario empresason usuarios corporativos 0 grupos, que pueden solicitar comidas
para una 0 mas personas, y que podran tener especificidades en la facturacion.

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 franquiciadoentidad que regenta un centro Enjoy Tapas bajo esta
modalidad, y que como tal factura a sus usuarios y socios.

5. Usuario staff personal de administracién e interno de Enjoy d&apque usaran el
aplicativo para la gestidn del negocio (facturacion, RR.HH., etc.). En este usuario deben
darse ademas diferentes perfiles, en funcién de los grados de gestion.

El Sistema EnjoyTapas.com deberd tener diferentes interfaces, que pernhiarceso y
gestion 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 accesmdos los servicios a disposicion 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:

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

0 Aplicacion EnjoyTapas.com para gestion de restauranteiesde donde
podrén recibir los pedidos asi como actualizar su stock, comuoiedas y
mantener su cartera de productos.
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0 Aplicacion para gestibn de entregasestn aplicacion se usara en los
dispositivos Smartphone que llevaran los encargados del reparto y entrega, y
tendra como usos fundamentales la comunicacion de la ruta a rselgui
gestion de incidencias asi como la confirmacién de entregas y cobros.

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

1. PORTAL ENJOYTAPAS.COM
a. Zona CLIENTE
i. Breve descripcion de la empresa y su mision
1. ¢Qué ofrecemos?
2. ¢Quiénes somos?
3. Formulario de contacto
ii. Buscadof
1. Busqueda por posicidn
2. Busqueda por tipo de comida
3. Busqueda por restaurante
iii. Pedido telefénico / d@stencia
1. Llamada convencional (901)
2. Solicitar llamada
3. Skype
4. Chat
iv. ¢Como funciona?
v. Zona grafica para ranking /promos
1. Ultimas experiencias
2. Lo mas buscado en tu zonBluestras recomendaciones
vi. Zona privada usuario
1. Mis favoritos
Mis ofertas
Mis puntos / fidelzacion
Mis pedidos
Mis datos / Mis preferencias
Mis evaluaciones (s6lo 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. Brevedescripcidn de la empresa y su mision
1. ¢Qué ofrecemos?
2. ¢Quiénesomos?

o0k wnN

?El resultado de la busqueda dara acceso directo al formulario de pedido

Pagina |81



Enjoy Tapas
Memoria Enjoy Tapas
eMBA 2011/12 Sevilla

Vi.
Vil.

Viii.

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

c. Zona RESTAURANTE

Vi.
Vil.

Viii.

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

¢, Como funciona?

Servicios / Beneficios

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

¢, Cuanto cuesta? / Tarifas
Formulario de contacto
Da de alta tu restaurante
Zona privada Restaurante
1. Mis pedidos
Mis tapas
Mis ofertas
Mi comunicacion
Mis envases
Mis datos / Mis preferencias
7. Contacto / Iridencias

ouswN

d. Zona FRANQUICIADO

Breve descripcion de la empresa y su mision
1. ¢Qué ofrecemos?
2. ¢Quiénes somos?
3. Formulario de contacto
¢, Como funciona?
Servicios / Beneficios
1. Franquicias
2. Servicios y productos
3. Implantacion
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4. Consolidacion
5. Gestion de socios
6. Gestion dausuarios
iv. FAQ
v. Formulario de contacto
vi. Zona privada Franquiciado
1. Mis restaurantes
Mis pedidos
Mis tapas
Mis ofertas
Mi comunicacion
Mis envases
Mi facturacion
Mi CRM
9. Mis datos / Mis preferencias
10. Contacto / Incidencias
e. Zona COMUN
i. Widgets redes sociales
ii. AvisolLegal / Privacidad
iii. Tarjetas y sistema de pagos admitidos
iv. Mobile apps
2. APLICACION PARA GESTION DE RESTAURANTES
a. Modo COCINA ABIERTA
i. Nuevos pedidos
1. Impresion de comanda
2. Tiempo estimado para la recogida
ii. Actividad del dia
1. Pedidos procesados
2. Estado de cadpedido
iii. Modificacién del tiempo estimado para la recogida
iv. Modificacion de stock
b. ¢Cbébmo funciona?
c. Mis pedidos
i. Ultimos pedidos (10, 20, 30)
ii. Historial de pedidos
iii. Historial de facturacion
iv. Estadisticas
d. Mis tapas
i. Edicién del menu / precios / fotos, etc.
ii. Activacid / desactivacion en tiempo real de la disponibilidad concreta
de cada tapa
e. Mis envases
i. Seleccion de envases disponibles
ii. Seleccion personalizacion
iii. Carrito de la compra / pedido
f. Mis ofertas
i. Activacion / desactivaciéon de ofertas puntuales

NGO~ WDN
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ii. Activacion /desactivacion de ofertas periddicas
g. Mifacturacion
h. FAQ /Ayuda
i. Contacto / Incidencias
3. APLICACION PARA GESTION DE ENTREGAS
a. Modo TRANSPORTERuta ACTIVA
i. Lista de recorridos a realizar (destino siguiente)
ii. Destino RestauranteRevision del pedido
1. OK
2. Defecuoso
iii. Destino Cliente Entrega del pedido
1. Confirmacién aceptacion
2. Confirmacion cobro
3. Confirmacion devolucién
b. Contacto / Incidencias

2.4.1.2Descripcion técnica

A nivel logico, el aplicativo estara basado por completteenologia de codigo abiert¢open
source)madura, con lo que se consigugmandes ahorros en el capitulo de inversion en
licenciamientos Ademas, como muestra del caracter innovador de Enjoy Tapas, se opta por un
modelo deinfraestructura cloud computingicomputacion en nubebasado en los servici
deAmazon Web Services (AW8le 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 corrientescdrponertes del sistema
integrado de EnjoyTapas.com son los siguientes:

1. Portal EnjoyTapas.conSera 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 enrfcién de su perfil. Este portal de comercio electrénico se
desarrollara con tecnologia Drupal, que cuenta con multitud de médulos desarrollados
para este gestor con diversas funcionalidades. Uno de estos modulos es Ubercart,
aplicacion de comercio electnéco instalable y desarrollada especificamente para el
gestor de contenidos Drupal, con lo que nos aseguraremos una integracion perfecta.

2. Base de datos EnjoyTapasobre tecnologia MySQL, se disefiara y construira esta base
de datos relacional que albergai@da la informacion de:

a. Usuarios informaciéon 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 informaciéon de registro de cada socio, tanto restaurante como
franquiciado. Ademas de los datos identificativos y de ubicacion, también se
incluiran los datos de mecanismos de pago y facturacion, medios provistos,
etc.).

c. Pedidos seran de dos tipos, los efectuados por usuarggsrticulares o
empresag; donde se almacenard toda la informacién del propio pedido (hora,
LINP RdzOG2ax LI 3I2X0 FaN O02Y2 fF @Ff2NI OAsy
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socios, ya sean restaurantes (pedidesbre packaging) o franquiciados
0. N YRAYIX0O D

d. Productos incluira toda la informacion relativa a los productos ofertados
ONBalldNYyiS RS 2NARAISYy> Odz f ARFRSazX Ay3
asi como sus valoraciones (por los usuarios que lo hasuotuido). También
estaran aqui registrados los productos consumidos por Enjoy Tapas.

e. Proveedoreslistado 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 gestibn como tarifa horaria,
etc.

3. Servidores de aplicacioneson los encargados de gestionar toda la l6gica de negocio
para dar respuesta a las peticiones que les llegan; como tales, son los que realizan
consutas en la base de datos y gestionan la informacién entre los diferentes médulos
del sistema. Dado que EnjoyTapas.com es una aplicacion web, Jboss AS.

4. Servidores WebSon los encargados de procesar las peticiones http para dar respuesta
a las paginas htmly 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. Gestorde contenidos este mbdulo se encargara de la gestion de contenidos para
servirlos a los diferentes componentes con los que interactle. Asi, permitira la gestion
del ciclo de vida de los contenidos al personal de Enjoy Tapas para que después éstos
estén disponibles y sean eados a los diferentes dispositivos cliente (PC,
{YFNILK2YySX0d 9f 3Sai2NI | dzi At AT FNE O2Y2
Release 7. Llevara instalados todos los mdédulos necesarios, si bien se identifican a
continuacion los mas relevantes:

a. Terms ofUse para aceptar los principios basicos de funcionamiento.

b. Ubercart 3 para comercio electrénico.

c. AdSense Injectopara la creacion de anuncios personalizados.

d. Ubercart Product Power Toolpara gestionar de un modo mas avanzado los

productos (listadosgreacion/eliminacion, etc.).

Stock y Stock ARjara la gestion dinamica de stocks.

f. Ubercart Variable Prigepara la posibilidad de volver los precios variables en
funcion de la demanda o de la disponibilidad.

g. Ubercart Reorder button para volver a pedirun pedido ya realizado
previamente.

h. Commerce Card on Fjlpara que los usuarios puedan almacenar los datos de
sus tarjetas de crédito.

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

j.  Commerce Cash on Dadry, para gestion de pago a entrega.

k. Commerce Purchase Ordgrara hacer pedidos contra una clave de compra
(tarjeta regalo).

l.  Ubercart Shipwire para integracion con Shipwire de cara a la gestion de
entregas y mejoras sobre el célculo de rutas.

m. Content Amlysis mdédulo orientado a proveer informacion til de cara a
posicionar el sitio en SEO.

QX

o
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n. Social Mediapara integracién directa con Facebook, Twitter y Goagle+

0. Google Analytics Tokenizgrara el acceso inmediato a la informacién analitica
de los visitates.

6. Gestor documental el sistema proveera las funcionalidades de gestor documental
corporativo (para el almacenamiento y gestibn de documentacion corporativa,
incluyendo flujos sobre los mismos) y se combina con los principales medios sociales
de la empesa. Usaremos el médulo de Alfresco especialmente desarrollado para su
integracion con Drupal.

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

8. Sistema intligente de célculo de rutasBasado en la tecnologia de gestion de
trayectos de Trackroad.com, optimizard la ruta a seguir en funcion de los pedidos
activos y los datos de posicionamiento de los repartidores, geolocalizados con los
Smartphone.

9. Sistema deggestion de relaciones con cliente€RMN:

a. Gestion comercialgestion de equipos comerciales, gestion y seguimiento de
ventas, organizacion de clientes por diferentes criterios, analisis de
oportunidades de venta, analisis de satisfaccion de clientes.

b. Gestdn de marketing gestion de listados y mailing, gestién de estudios ROI
para publicidad, creacién de plantillas de comunicacién, gestion y seguimiento
de campanfas, integracion con formularios web...

c. Servicios a clientegestion y asignacion de inciderssigiestion de satisfaccion
de clientes, analisis de costes para acciones-@aSty” (i I X

d. Gestion de agendagestion de reuniones, llamadas, email, etc. de cliente,
historial de cliente, agenda global.

e. Generacion de informesperspectivas de ventas, analisie dportunidades,
benchmarking de iniciativas.

f. Integracién con medios sociaés ClF 0S6221 > D223t Sbx ¢gA0GGS

10. Sistema de facturacién que permitird la facturaciobn a usuarios (particulares y
empresas) y socios (restaurantes y franquiciados).
11. Sistena de nébmina

Desde un punto de vista l6gico y a alto nivel, el sistema Enjoy Tapas presentara una
arquitectura del tipo:
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En cuanto a especificaciones adicionales de disponibilidad del sistema, se han previsto que el
mismo estéen alta disponibilidad con balanceo de carga.

2.4.2 Infraestructura distribuida
2.4.2.1Equipamiento para restaurantes

2.4.2.1.1Packaging corporativo

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

Estos embalajes podran 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 pée inferior estara serigrafiada con el logo corporativo de Enjoy Tapas, mientras
gue ademas se suministraran adhesivos identificativos del restaurante a colocar en la parte
superior de cada producto manufacturado y envasado.

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

DISPOSITIVO / DESCRIPCION
SERVICIO

Recipiente Forma Rectangular

rectangular Medidas(AlxAnxLa): 5x10x15 cm

pequefio Cierre Tapa integrada, con cierre a presion
Material: Plastico para uso emosteleria
Tipo: Rigido
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DISPOSITIVO / DESCRIPCION
SERVICIO

Recipiente
rectangular
mediano

Recipiente
rectangular grande

Recipiente
rectangular
pequefio aluminio

Recipiente
rectangular
mediano aluminio

Recipiente
rectangular grandg
aluminio

Recipiente
redondo pequefio

Recipiente
redondo mediano

Recipiente
redondo grande

oo
[}
K B
) x

-l

Uso recomendadoTodo tipo de comidas

Forma Rectangular

Medidas(AIxAnxLa): 7x13x17 cm

Cierre Tapa integrada, con cierre a presion

Material: Plastico para uso en hosteleria

Tipo: Rigido

Usorecomendado Todo tipo de comidas

Forma Rectangular

Medidas(AlxAnxLa): 9x15x19 cm

Cierre Tapa integrada, con cierre a presion

Material: Plastico para uso en hosteleria

Tipo: Rigido

Uso recomendadoTodo tipo de comidas

Forma Rectangular

Medidas(AIxAnxLa): 5x10x15 cm

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

Tipo: Semirrigido

Uso recomendadoTodo tipo decomidas que precisen mayor conservacion de
temperatura

Forma Rectangular

Medidas(AIxAnxLa): 7x13x17 cm

Cierre Tapa separada de carton, con cierre por sujecion por bordes de la bas
Material: Aluminio para uso ehosteleria

Tipo: Semirrigido

Uso recomendadoTodo tipo de comidas que precisen mayor conservacion de
temperatura

Forma Rectangular

Medidas(AlxAnxLa): 9x15x19 cm

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

Tipa: Semirrigido

Uso recomendadoTodo tipo de comidas que precisen mayor conservacion de
temperatura

Forma Bol

Medidas(AlxDiam): 4x8 cm

Cierre Tapa eparada, con cierre a presion

Material: Plastico para uso en hosteleria

Tipo: Rigido

Uso recomendadoEncurtidos, salsas

Forma Bol

Medidas(AlxDiam): 6x11 cm

Cierre Tapa separada, con cierre a presion

Material: Plastico paraso en hosteleria

Tipo: Rigido

Uso recomendadoTodo tipo de comidas

Forma Bol

Medidas(AlxDiam): 8x14 cm

Cierre Tapa separada, con cierre a presién
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DISPOSITIVO / DESCRIPCION
SERVICIO

Recipiente

redondo  grande

aluminio

Bolsa pequefia

Bolsa mediana

oo
[}
K B
) x

-l

Material: Plastico para uso en hosteleria
Tipo: Rigido

Uso recomendadoTodotipo de comidas
Forma Bol

Medidas(AlxDiam): 9x22 cm

Tapa Tapa separada de carton, con cierre por sujecion por bordes de la base
Material: Aluminio para uso en hosteleria
Tipo: Semirrigido

Uso recomendadoRaciones denayor tamafio tales como pollos asados, etc.
Forma Bolsa

Medidas(AlxAn): 10x10 cm

Cierre Cierre a presion por

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

Uso recomendadoEncurtidos, salsas
Forma Bolsa

Medidas(AlIxAn): 12x18 cm

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

Uso recomendadoTodo tipo de comidas

2.4.2.1.2Infraestructura para recepcion de pedidos

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

Concretamente, se le suministéar los siguientes elementos:

DISPOSITIVO / DESCRIPCION
SERVICIO

TABLET

Impresora
tickets

de

Tableta para la conexion y envio de informacion de seguimiento (capacidad ¢
produccidn, stock disponible y tiempo medio de espera). Esta tableta se cone
al sistemeEnjoyTapas.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 conexion, Enjoy Tapas pro’
al mismo, a través de acuerdos prefijados con operadoreslesdeonexién 3G
limitada al acceso al Sistema EnjoyTapas.com.

Este Tablet recibira automaticamente las actualizaciones de la aplicacién mé
EnjoyTapas.com

Impresora de tickets con conexion bluetooth con la Tablet, con la que se
imprimiran las comandas requeridas por EnjoyTapas.com, con los datos
identificativos del pedido y usuario.

Con la impresora de ticket® se suministrara el papel de repuesto necesario
para las comandas atendidadebiendo éste ser provisto por el establemnto.
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2.4.2.2Equipamiento para repartidores

2.4.2.2.1Motos eléctricas

Los repartidores desarrollaran 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 wlver al Centro Enjoy Tapas de pertenencia para recarga y aparcamiento.

A continuacion se describen las principales caracteristicas de los vehiculos suministrados por
Enjoy Tapas:

CARACTERISTICA VALOR

Marca y procedencia Vectrix, EE.UU
Modelo Vectrix
Velocidad Méxima Limitada a 110 km/ hore
Peso 210 kg
Aceleracion 0-80 km/hora en 0.8 segundao
Autonomia 50-100 km en funcién del estilo de conducci
Tiempo en conduccién urbana 5 horas
Tiempo de carga de la bateria 2,5 horas al 80% y 4 horas al 10!
Carga En cualquier enchufe estandar de 110/22(
Bateria Niquel Metal Hidruro
Vida util 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 aprado de mil euros por moto.

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

DISPOSITIVO / SERVICI] DESCRIPCION

Smartphone repartidores 150MB de memoria interna, mas tarjeta de ampliaci@n2GB
Conectividad 3G (plan de datos incluido) y Wifi

GPS integrado

Pantalla tactil de 3 pulgadas, al menos

Procesador interno de a 1IMHZ

Pantalla a color

Autonomia minima de 5 horas en conversacion

Todos los Smartphone dispondran de plandios que los mantendra permanentemente
conectados con el Sistema EnjoyTapas. Esta conexién permitird al sistema transmitir al
repartidor las instrucciones concretas de su proximo destino.

Del mismo modo, el repartidor confirmara mediante el aplicativvinla 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 @acidad

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

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

Sin embargo, desde el punto de vista de prestacion operativa de seglipimceso clave es el
Reparto y Entregacuya salida es el producto manufacturado en el domidél cliente. Las
estimaciones de prevision de pedidefectuadas 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 segund 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 atdodé analisis del
sector,se han diferenciado tres rangos de dias de la semana y dos horarios para cada uno de
éstos

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

En todos los casos, se asumeaampromisomaximo de servicio al usuario en 45 minutos
tras el registro y gestion del pedido, como muestra de la orientacion al servicio de Enjoy Tapas.

A continuaciorse incluye el detalle de cada una de las estimaciones efectuadas, que se han
realizado para el Centro Piloto, pero que son extrapolables a cualquier implantacién de
cualquier Centro Enjoy Tapas. Por coherencia con las estimaciones, las previsionesage pedid
y las curvas inpabutput incluidas a continuacion, 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 afio

Para el primer semestre se ha realizado una estimacion conserjaglo la que se asume un
promedio de 49 pedidos por dia. Con este dato y las hipétesis 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 sekvide 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 curvasutgutt de
cada estimacidn, para los rangos de dias diferenciados.

2.5.1.1Lunes y martes

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

Pedidos RElis Capacidad

) pendientes Pedidos b disponible Pedidos el Pedidosen  Tiempo méximo  Tiempo méximo
[FEftED acumulados MO";”SB 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 woptput correspondientes a la estimacion
anterior:
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2.5.1.2Miércoles y jueves

La tabla siguiente ilustra la prevision de pedighara 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 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 gréficas siguientes muestran las curvas ioptgut correspondientes a la estimacion
anterior:
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2.5.1.3Viernes, sabado y domingo

La tabla siguiente ilustra la prevision de pedidos para los dos hocamsderados:
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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 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 gréficas siguientes muestran las curvas ioptgut correspondientes a la estimacion
anterior:
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2.5.2 Estimaciones para el segundo semestre del primer afio

Para este semestre se ha realizado una estimacién orientada a buscar lailidsdabel
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 rédares 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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2.5.2.1Lunes y martes

La tabla siguiente ilustra la preidn 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 ioptgut correspondientes a la estimacion
anterior:
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2.5.2.2Miércoles y jueves

La tabla siguiente ilustra la prevision de pedidos para los dos hocamsderados:
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5 Pedidos i
) Pedidos pendientes Pedidos b Cd?s‘;?)cr:ﬁj: Pedidos (el Pedidosen  Tiempo méximo  Tiempo méximo
FEfED acumulados Mon:nsta pedidos atendidos A':;‘Sﬁos 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 estimacion de repartidores efectuada se
podria mejorar el compromiso de servicio a 32 minutos. Por otro lado, las gréficas siguientes
muestran las curvas inpwatutput correspondientes & 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

2.5.2.3Viernes, sabado 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 gréficas siguientes muestran las curvas ioptgut correspondientes a la estimacion
anterior:
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21,0021,0821,1921,231,3021,3821 421,532,002,0822,1522,232,3022,3822 4522,523,0023,0823,1623,2323,3123 383 4623,524,01

2.5.3 Estimaciones para el segundo afo

En este caso, se ha estimado que hacia el final del periodo se tendra 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 extrapolac# 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.

2.5.3.1Lunes y martes

La tabla siguientéustra la prevision de pedidos para los dos horarios considerados:
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3 Pedidos i
. Pedidos pendientes Pedidos o cc:ll?p:(l:':::: Pedidos edeg Pedidosen  Tiempo méximo  Tiempo maximo
(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 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 4 1 42 1 15 30
21,23 2 1 45 1 0 0 42 3 8 23
21,30 3 3 48 3 3 2 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 9 74 9 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 g 9 99 8 15 30
23,08 1 8 108 9 0 0 99 9 8 23
23,16 0 9 108 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 gréaficas siguientes muestran las curvas ioptgut correspondientes a la estimacion
anterior:
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21,021,0821,1R1,221,31,381,451,522,0002,0802,122,232, 302,382,452 523,0023,0823,1623,233,3123 383,4623,524,01

2.5.3.2Miércoles y jueves

La tabla siguiente ilustra la prevision de pedidos p@salos horarios considerados:

Pagina |105




Enjoy Tapas
Memoria Enjoy Tapas
eMBA 2011/12 Sevilla

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 ioptgut correspondientes a la estimacion
anterior:
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2.5.3.3Viernes, sabado 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 ioptgut correspondientes a la estimacion
anterior:
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Inversiones necesarias

AMBITO CONCEPTO COSTE | MANTENIMIENT(C
INICIAL ANUAL
Gl e[apillss  Instalacion, configuracion y formacion d H T ®o 0 ¢
sistema

Desarrollo aplicaohes mdiles 3dbnnns N/A
Mantenimiento anual EnjoyTapas.com M®dnnan
Motor Gestién de rutas 0,00 € 0,00 €

® IPhone, Android, Windows Phone.
“Basado en Open Source Software.
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AMBITO CONCEPTO COSTE | MANTENIMIENT(
INICIAL ANUAL

[ Moédulo CRM nzan nTnan

_ Facturacion nxnn nznn

[ ESTETET Amazon Relational Database Service N/A MDPp e

GBS ekl Amazon  Elastic Compute Cloud (Ama: N/A M ®ddp
laas EC?)
Amazon Elastic Block Storage (EBS) N/A MDYy M
Amazon Elastic Load Balancing N/A pnnzx
Correo electrénicd N/A H®nnn

Impresora tickets pnzn
Tablet MAaX
Smartphoné® MOy dy
Otros siministros pnnzxz

TOTAL 30PN go : M DPp TN

Lasmotos eléctricasse adquirirdn en modo leasing, del mismo modo queokaenadores
para personal de Atencion al Cliente.

Para cada centro, el mobiliario de oficina se ha dimensionado con un coste basico de
cnnInne YASYGNI & 1jdzS S I fKjldzAS 3SINU YYFSR/2a d8yE  cRiSn 3S9%

2.7 Instalaciones

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

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

®Base de datos en modo Instanciaservadas (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 equipaniarg pruebas.

V92468 ydzt LINF Mo Ys@AifsSas O2y Lily RS RIG2a RS
pne LI2N dzy ARI R®
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6600,00 mm x 4000,00 mm

:[ @) Il

+
{ ]

3300,00 mm x 5650,00 mm

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

Adicionalmente, podran dotarse destalaciones 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 necesariotaganasta en marcha y
operacion de los centros Enjoy Tapas se muestran en la tabla siguiente:

PROVEEDOR SERVICIOS CONSUMIDOS POR ENJOY

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

mprenta

Suministro de traje de reparto corporativc
GOKSF RSt A¢
Material de promocién para socio
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PROVEEDOR SERVICIOS CONSUMIDOS POR ENJOY

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

Estudios de mercao y disefios de campaf
publicitarias y promocionales.

Packaging para los socios restaurantes cor
serigrafiado de la marca enjoy tapas.

Asesoramiento fiscal y laboral mensual
Redaccion de notas de prensa, seguimier
de noticias yrelacion con medios.
Produccion de imanes, chapas, boligrafc
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 Ristin-Time (JIT) Este método se focaliza en servir a los
clientes justo en el momento preciso, exactamente en la cantidad requeridgroouctos de
méxima calidad y mediante un proceso de produccion 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 planificacioén y control, uncesm de mejora continua.

Los dos pilares de este método son:

¢ Eliminar toda actividad innecesarjaesfuerzo duplicadoo gasto indtil por lo que
intenta desarrollar el proceso de produccion utilizando el minimo personal
(repartidores por horas en nuestoaso), materiales, espacio y tiempo.

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

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

e Cero defectosLa calidad bajo la filosofia JIT significa un proceso de produccion sin
defectos en el que esta se incorpora al producto cuando se fabrica.
o0 Esto se ve en la seleccién de los restaurantes, en la seleccién de personal, en la
robustezRSt {AadSYl 9y22e¢l LI 902 YX
e Cero tiempo inoperativo Evitar cualquier retraso por fallo de los equipos durante las
horas de trabajo.
o El Sistema EnjoyTapasm optimiza las rutas en tiempo real, y va aprendiendo
de la propia actividad diaria, para permiiiminar los tiempos muertos.
e Cero stocks Evitar cualquier politica de empresa que implique 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. Lhicamente 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 plazosElimina al maximo todos los tiempos no directane indispensables, en
particular los tiempos de espera, de preparaciones y de transito.
o EI Sistema inteligente de adaptaciébn continua y gestion de rutas de
EnjoyTapas.com ha sido seleccionado con esta filosofia.
e Cero papet burocracia El JIT apuesta pda sencillez y eliminacion de costes
superfluos, por lo que intenta eliminaualquier burocracia de la empresa.
o En el caso de Enjoy Tapas, estamos ante una empresa que basa swaperati
en un sistema web, sin papel, con procesos optimizados y lecciones
aprendidas que se iran trasladando a cada centro.

2.10 Sstemaintegradode calidad, medio ambiente RSC

Enjoy Tapas dispondra de sistema integrado de calidad, medio ambiente y responsabilidad
social corporativabasado en las normas 1SO9001, ISO1490R30, 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 dhomentos clave:

e Afio 1, tras la puesta en marcha del primer centro:
o Certificado en calidafiISO9001)
o Certificado en medio ambiente (ISO14001)
e Afo 3, con la adopcion del modelo de franquicias:
o Certificado RSC (RS10)

AENOR || AENOR

R @

Empresa Gestion
Registrada Ambiental

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

Ademas,se exigird atodas las franquicias que dispongan de las certificaciones 1ISO9001 e
ISO1400%ver anexo n°2) 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 procesestratégicos, 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 médulo del sistema.

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

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

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

1. Construccién del Sistema EnjoyTapas.com
2. Puesta en marchdel 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 construccion y puesta en marcha del Sistema
Enjoy Tapas.com, tanto en su interfaz web como en las mdviles. Con este objetivo, se
realizaran las siguientes tareas:

e FA% DE ANALISIS Y DISENO
0 Analisis y Disefio
A Lanzamiento del Proyecto
Inventario de Contenidos y Servicios
Informe de Posicionamiento en Buscadores (SEO)
Especificacion de Requisitos
Andlisis y Disefio Contenidos
Andlisis y Disefo Servicios
Andlisis y DisenoedWorkflow
Andlisis y Disefio de la Navegacion (mends, mapa web, rastro de
migas)
Disefio de Arquitectura del Sistema
Disefio del Plan de pruebas
Disefio Gréfico
e Elaboracion de dos Propuestas gréficas
e Magquetacion de una de las propuestas
e Guia Corporativa de e
0 Revision de Calidad
e FASE DE CONSTRUCCION
0 Preparacion del entorno de Desarrollo
o Disefo Grafico: Creacion del tema
0 Administracion y Configuracién
A Configuracién del Sitio Web
A Integracion con Correo
A Integracion con motor de IA
A Configuracion de UsuarioSrupos y Perfiles.
A Creacion de 100 paginas maestras.
o0 Desarrollo de aplicaciones méviles

> > D> D>

> > >
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A Restaurantes
A Gestion de entrega
o0 Contenidos y Aprendizaje
A Gestor de Contenidos
A Zona de usuario y descargas
A Aprendizaje piloto al motor de IA
o0 Bloques
A Listado de Contenido
Menus y Rastro de Migas
Mapa Web
Buscador
Calendario y eventos
Gestor de Campafias
LYLINBaAsy RS O2yiSyAR23 Sy@AlNJI3X NBF
Formulario inscripcién / solicitud informacion
Formulario suscripciones
Consulta de datos propios
Busquedas de informacién
Listados personalizados (clientes, facturacién y datos)
Integracion, configuracion y aprendizaje piloto de IA
0 Revision de Calidad
e FASE IMPLANTACION
0 Manual de instalacion
0 Implantacién en Producciény pre
0 Ejecucion Plan de pruebas en Produccion
e FASEFORMACION
0 Manual de usuario
o Manual de administracion
o Plan de Formacién y Jornadas de Formacion
e FASE MANTENIMIENTO Y SOPORTE
0 Soporte de portal
e GESTION DE PROYECTO
0 Seguimiento y control
o Comunicacion
0 Gestion del cambio

P P PP P

El dimensionamiento inicial previsto q@ala construccion de este sistema EnjoyTapas.com y
sus versiones moviles, que sera externalizado a un tercero, es el siguiente:

DESCRIPCION RECURSO HORAS DEDICACION TARIFA

24 15% npzn
155 25% onzn
304 46% HT Zn
427 62% HpZn
84 13% OHIn
32 5% HMZ
82 15% H I n
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La duracion estimada de la construccion es de 120ldmsables, 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 construccién. 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| CONSOLIDACIO

En funcién de los resultados, g®dra revisar el modelo de procesos, los servicios y las
infraestructuras de soporte, de modo que se dote de mayor agilidad para la implantacion 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 consolidacion que se completa hacia el final del primer afio. A
continuacion se describen cada una de las fases, sus actividades y planificacién.
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3.2.1 Fase de Implantacién

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

Para la experiencia piloto se ha seleccionado el area metropaldarSevilla, la cual tiene una
distribucion por distritos como muestra el siguiente plano:

=
! ¥
\ | 54.000 viv \ )
35.000 viv
v 41.000 viv
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 tendra un area de influencia de mas de 180.000 vsjigunéason las

gue 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 desarrollasi@ fase son:

1. Planificaciéon de la implantacion, con un horizonte de 3 meses.
2. Etapa de Provisién
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T

= =

a. Medios fisicos
i. Espacio fisico
1. Localizacion y legalizacion
2.1 O2YRAOA2YI YASY(G2 oO0adzYAYyA&alINR&Z Y3
ii. Infraestructura distribuida
1. Packaging corporativo
2. Infraestructura de gestién de pedidos en restaurante
3. Smartphone para repartidores
4. Motos eléctricas
b. Medios humanos
i. Seleccion de personal
ii. Contratacion
iii. Formacion
3. Etapa de Activacion de Procesos
a. Procesos estratégicos
i. Marketing y comunicacién
ii. Seleccion de Resieantes
iii. Expansién
b. Procesos operativos
i. Comercial
ii. Atencion al Cliente
iii. Pedido
iv. Gestion del Pedido
v. Repartoy Entrega
vi. Restaurantes
vii. Evaluacién de Satisfaccion de Cliente y Postventa
c. Procesos de apoyo
i. Apoyo
ii. Recursos Humanos
iii. Soporte Tecnoldgico
4. Etapa de Activaciéde 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
Consultorgeomarketing
Tarjeta regalo

—RT T S@meo0 oy

A nivel de tarea, la implantacion de cada proceso conlleva una serie de actividades comunes
que no se detallan en el listado anterior para una mejor comprension global de la fase. No
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obstante, se detallan a continuacién laggas generales de implantacion necesarias para la
implantacion de cada uno de los procesos:

e Revision de la documentacién del proceso

e Asignacion de roles y responsabilidades

e Dotacién de medios fisicos y l6gicos

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 Implantacién de medios de control y seguimiento (indicadores)
e Disefio y elaboracién de informes periédicos
e Seguimiento y mejora continua

Por su partela implantacion 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 definicién del servicio

e Estudio de la idoneidad de despliegue del servicio

e Asignacién de roles y responsabilidades

e Dotacién de medios fisicos y l6gicos

¢ Revision de interfaces con otros procesos y servicios

e Implantacion del servicio

e Gestion del cambio y comunicacion

e Implantacion de medios de control y seguimiento (indicadores)
e Di=fioy elaboracion de informes periddicos

e Seguimiento y mejora continua

El diagrama adjunto representa la planificacion de esta fase:
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e
=
—
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 abordaran las siguientes tareas, con una duracion total estimada de 9
meses:

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

Tanto la revisibn de procesos como la deductos 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 despliegud deodelo, ademas de la eficiencia operativa.

A continuacion se incluye la planificacion de esta fase:
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‘ Duracién |trimestre E\ trimestre z\ trimestre E\ trimestre €
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 dia:
FASE DE IMPLANTACION 65 dl'a!ﬂ
FASE DE CONSOLIDACION 196 dia: L v
Optimizacién y mejora de procesos, productos y servicios 196 dial g
Certificacion 1SO9001 98 dia:
Certificacion US014001 98 dia 2

3.2.3 Fase de Evolucion

Aungue andloga a la anterior en cuanto a la optimizacion y mejora continua de procesos,
productos y servicios, esta fase apovtdores especificos que aportaran valor para el usuario y

el socio asi como diferenciacion de Enjoy Tapas frente a competidores: la certificacion de
Responsabilidad Social Corporativa segin SR10. Ademas, en esta fase se implantaran dos
servicios adicionatede gran valor, como son Nevera Llena y Enjoy Tapas Week/Month.

La planificacion para esta fase queda recogida a continuacion:

‘ 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 diferenciagseeabordar una ciudad y arrancar un
segundo centro en la misma, por simplicidad de la planificacion 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 Mgrkstel que se
seguira 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 udltimo, el modelo de negocio de Enjoy Tapas contempla el método de frangpaniado

cual debe contar con centros rentables y establecidos en el tiempo. Por este motivo, se ha
planificado un despliegue mas controlado en los dos primeros afios, con la siguiente secuencia:
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evilla (Centro Piloto)

Barcelona

Salamanca

Santiago de Compostela
Palma de Mallorca

a Coru

Barcelona 2 Leyenda:
Implantacién
Consolidacién
Evolucién
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Tras ese despliegue en los dos primeros afios y unaevhaya 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, teroeal quinto, las puestas en marcha serian como se muestra en la
planificacién siguiente:

Sevilla (Centro Piloto)

Valladolid
Madri
Madri
s
ed

Santiago de Compostela
Palma de Mallorca

La Corufia

Vedidz |

El

a

Ib

rai
Salamanca
Céceres

al

al

al
Sevilla 2
e

laga
drid

da
drid 2
ceres
iedo
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4 Plan de Responsabilidad Social Corporativa (RSC)

La meta principal del Plan Estratégico de Responsabilidad Social Corporativa de la compaiiia es
establecer unadlirectrices 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 lagsientes lineas estratégicas:

e Minimizar el impacto ambiental.

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

¢ Mantener una estrecha relacion con el cliente y garantizar su satisfaccion.

o Extender el commmiso de responsabilidad social a proveedores y empresas
subcontratadas.

e Implicarse con la comunidad y el tejido social.

e Fomentar y sistematizar los canales de dialogo.

4.1 Respeto por el medio ambiente

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

Cualquier actividad empresarial tiene un impacto, en mayor o0 me
medida, sobre el medio ambiente. Para minimizar este impawmimero
hay que evaluato y para establecer posteriormente las medide
necesarias.

Tanto la identificacion como la evaluacion, como la posterior implantacién de mejoras, son
acciones que contempla esta linea estratégi@gias acciones son:

e |dentificary evaluar los principales impactos ambientales de la actividad.

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

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

e Llevar el control sistematico del consumo de energia, papel y produccion 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 gestion de los residuos. Por una parte, se
compromete a garantizar que la Gestion Medioambiental de packaging se hara bajo las
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