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RESUMEN

Mediante el presente estudio se evalud la viabilidad de un plan de negocios para establecer una
cafeteria centrada en la filosofia del servicio al cliente y experiencia en el establecimiento,
utilizando café de calidad con origen en las diversas zonas cafetaleras del territorio mexicano. Para
la metodologia del estudio se empled la metodologia mixta, en primer lugar, se aplico la técnica
de observacion participante en cinco empresas que se dedican a la venta de café que se
consideraron competencia directa, con el propdsito de conseguir informacion sobre la filosofia,
servicio, productos, imagen y lugar los cuales distinguen a los establecimientos. De esta manera,
se aplicaron 385 cuestionarios a clientes que visitan los establecimientos considerados como
competencia de la propuesta de negocio. Para conocer el proceso de implementacion de un negocio
de cafeteria similar con la propuesta del plan de negocio, se realizé una entrevista a profundidad a
una persona propietaria de un negocio de café, para que compartiera su experiencia de
emprendimiento. Aunado a lo anterior, para conocer los riesgos del emprendimiento en cuanto a
la inversidn, se realiz6 una entrevista a una persona con experiencia en el area contable y legal,
con el propdsito de estimar los costos de operacion, viabilidad financiera procesos legales, asi
como los tiempos estimados para empezar a observar la recuperacion de la inversion. Con base en
el andlisis realizado de las diferentes técnicas y datos obtenidos para la implementacion del
emprendimiento, es posible iniciar su operacion en el afio 2024, contemplando los sueldos del
gerente general, un barista, una persona encargada de recepcion y servicio al cliente, asi como el
apoyo de una persona dedicada al trabajo de la mercadotecnia del negocio denominado District
Coffee.
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INTRODUCCION

La intuicion y el andlisis por separado no aporta lo necesario para la identificacion de
oportunidades de negocio que tendran éxito en un futuro, sugiriéndose que se requiere balancear
ambos conceptos para lograr tener un mayor éxito (Aldana, Ibarra, & Loewenstein, 2011).
Asimismo, los autores externan que la etapa de explotacion es la blusqueda la propuesta y captura
de valor en la cual se puede demostrar la base o sustentabilidad de un modelo de negocios que

finalmente se encuentra a través de un documento estructurado refiriéndose al plan de negocios.

Acorde con los autores (Mayer, Blanco, Alonso, & Charles, 2019) el emprendimiento proyecta el
crecimiento econémico al desarrollar innovaciones y esto genera competencias en los mercados.
Asimismo, también resalta que se estima que la actividad emprendedora aumente, sin embargo, se
deben de considerar las barreras de entrada o salida de mercados, que impiden el desarrollo y

mayor emprendimiento.

El gusto por el café es creciente, que incluso en ciertas culturas, ha comenzado a abarcar terreno
frente a otras bebidas mas tradicionales como el té. Las tendencias hacia un futuro, en cuanto
habitos de consumo de alimentos y bebidas como el café, se centralizan en la busqueda
transparencia e identidad empresarial, hacia un producto ético, disefiado y adaptado a los nuevos
estilos de vida, hacia la personalizacién y muy importante hacia ideas innovadoras (Marca & Rios,
2018). Asimismo, como lo mencionan los autores la tendencia con base en el café requiere de

optimizar la experiencia del consumidor, donde hay muchas oportunidades para mejorar las



empresas actuales y para quienes desean ingresar al segmento de mercado, ya que el consumidor
cada vez esta mayormente informado y cuenta con acceso informacion, con lo cual demandan que
los productos tengan una misién de trascendencia con el medio ambiente, responsabilidad social

y sustentabilidad.

No obstante, ademas de estos factores mencionados la tendencia se proyecta hacia a cafés robustas
finos o “Fine Robusta”. Esto debido a que en Ghana distintas marcas de café¢ han iniciado a
explorar distintos métodos de produccion para producir especificamente este tipo de café, ya que
en cafeterias y tostadores europeos han centralizado todo al concepto hacia café robustas finos, un
ejemplo de ello, es lo hecho por el micro-tostador suizo Rostablor ofreciendo robustas de origen
anico como México junto con arabicas especiales, siendo la tendencia el interés por los cafés de

alta especialidad (FérumCafe, 2020).

De acuerdo con (Cruz Estrada, 2018) antes predominaban las transacciones de la mercadotecnia
de ventas, de producto y consumidor. Las condiciones del mercado y la globalizacion orillaron a
evolucionar hacia la mercadotecnia relacional u orientacion al cliente siendo los motivos la
intensificacion de la competencia, la necesidad de fidelizar a los clientes y lograr traducir de
manera econdémica, la concepcién de los mercados como redes, surgida a partir de la alta
competencia, todo ello para enfrentar la demanda de la manera mas conveniente. Ya que, en la
actualidad, los negocios se enfrentan a una competencia impulsada por la globalizacién de los
mercados, por lo cual se requiere buscar los medios que permita diferenciarse de sus competidores,
conduciendo a una dinamica de innovacion de sus procesos para mantener una relacién cercana

con el cliente.



Sin embargo, en cuestion de tendencia hay una oportunidad debido a la competitividad hoy en el
mercado del café y es la técnica de los mapas de preferencia para la optimizacion (sensorial) del
café. Ahora bien, para identificar qué tipo de café, bebida o experiencia de consumo deseara el
consumidor en un futuro, se requiere aplicar métodos cualitativos de observacién del consumidor,

ya que esto permitira alcanzar el “breakthrougt innovation” (FérumCafé, 2020).

Por otra parte, como se encuentra el sector del café en México, en el 2016 el 48% de la produccion
nacional de café verde se destinaba a consumo doméstico mientras que el 52% restante a
exportaciones. El consumo per capita de café en territorio mexicano es de 1,600 kg anuales que,
de acuerdo con PROFECO, 85% de los mexicanos toman un promedio de 1 a 3 tazas de café al
dia, siendo el sexo masculino quien predomina con 3 tazas frente a 2 del sexo femenino. En México

la tendencia en el consumo del café aumenta 2% cada afio (Lazaro, 2018).

No obstante, hacia el afio 2030 se estima un aumento en el consumo nacional de 0.80 a 0.94
millones de toneladas, asi mismo la produccién en México trascienda de 0.82 a 4.70 millones de
toneladas, representando un crecimiento acumulado del 16.48% en consumo nacional y 471.46 en

produccién (SAGARPA, 2017).

Con esta proyeccion de crecimiento de la industria del café en México se plantea el desarrollo de
un plan de negocios con base al analisis de factibilidad para la apertura de un negocio de venta de
café con filosofia centrada en el servicio al cliente y calidad en el producto, se realizara el caso de

estudio dentro de la ciudad de Tijuana, Baja California, que de acuerdo con (INEGI, 2020) Tijuana



consta de 1,922, 523 habitantes, contemplandose una ubicacion en Hipédromo siendo un mercado
muy amplio. Por otra parte, dentro de la cuestion demografica se contemplara hombres y mujeres
de 18 a 54 afos, en el cual abarcan 867,305 personas, con un nivel socioeconémico medio, medio-

alto y alto, con un perfil profesionista y gusto por el consumo del café.

El caso de estudio busca establecer una cafeteria brindando al cliente un servicio diferencial y
producto de calidad, debido a que se identificd una demanda insatisfecha detectada de este insumo
en el pais (SAGARPA, 2017). Asimismo, con base en esa informacidn se busca la generacion de
empleos dentro del giro cafetalero mexicano, ya que el café es un cultivo estratégico en México;
su produccién emplea mas de 500,000 productores de 14 entidades federativas y 480 municipios.
Por ultimo, se busca generar un sustento con base para replicar el concepto para futuros negocios,
desarrollando conceptos similares que busquen centrarse en la atencion o servicio al cliente y

brindar la experiencia en el establecimiento de manera diferencial.

Finalmente, el objetivo del caso de estudio es evaluar la viabilidad y rentabilidad de un plan de
negocios para establecer una cafeteria centrada en la filosofia del servicio al cliente y experiencia
en el establecimiento, utilizando café de calidad con origen en las diversas zonas cafetaleras del

territorio mexicano.

PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

La evolucion del café ha sido transitoria durante las épocas del ser humano. El café se origina en

Etiopia considerandose su descubrimiento alrededor del afio 300 D.C. y al inicio se consumia en
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forma simple tostada con grasa de animal, su arribo a America fue en 1720, iniciando en Veracruz
en 1796 (Lazaro, 2018). EI mercado del café es antiguo y ha cambiado con el dinamismo del

desarrollo de los paises a nivel mundial.

El café es considerado un bien de exportacion global, en total son aproximadamente 80 paises que
producen café, dentro de los cuales hoy en dia los tres principales productores y exportadores son
Brasil con 1,823 miles de toneladas, Vietnam con 1,556 miles de toneladas y Colombia con 734
miles de toneladas (SAGARPA, 2017). Asi mismo, de acuerdo con el mismo autor el analisis
interesante es cuales son los paises de mayor consumo e importadores, dentro de los cuales el
mayor consumidor es Estados Unidos con una importacion de 1,518 miles de toneladas,
posteriormente Alemania con 1,119 miles de toneladas, quedando Canadéa en la novena posicion

consumiendo 183,9 miles de toneladas.

El mercado se encuentra muy cambiante ante distintas adversidades y retos macroeconémicos que
se han venido presentando a través de lo largo de los afios. México actualmente sigue
encontrandose dentro de los primeros diez productores de café a nivel mundial exportando 1,773
miles de toneladas para el 2018, proyectandose una expansion hacia el afio 2030 estimandose una
exportacion de 3,878 miles de toneladas, lo cual representaria $14, 501 millones de ddlares.
(SAGARPA, 2017)

A pesar de encontrarse dentro de los principales productores de café y exportadores a nivel
mundial, México afronta distintas complicaciones en busca del crecimiento y expansion. En afios
recientes los bajos precios en el mercado mundial provocaron una reduccion de casi el 50% de la

produccién nacional. También la ausencia de herramientas de politica econémica que integren
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riesgo e incertidumbre no permitiendo incrementar los ingresos a los pequefios productores
(Monterrubio, 2018). No obstante, ciertos paises aumentan aranceles al momento de exportacion,
lo cual evita establecer un precio justo y competitivo para los productores mexicanos.

Sin embargo, actualmente este sector se esta viendo favorecido ante una planeacion agricola
nacional y proyeccion por parte del gobierno hacia el afio 2030 en el cual se estima un crecimiento
de exportaciones de un 4753.34% de café, impulsando el giro de la industria mexicana del café y
ofrecer productos de calidad mundial (SAGARPA, 2017).

Bajo este contexto la pregunta es ¢Cudl es la viabilidad y rentabilidad de un plan de negocio para
establecer una cafeteria centrada en la filosofia del servicio al cliente y experiencia en el
establecimiento, utilizando café de calidad con origen en las diversas zonas cafetaleras del

territorio mexicano?

JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

Establecer una cafeteria con base en un estudio brindando al cliente un servicio y/o producto de
calidad, debido a que es la bebida mas popular alrededor del mundo teniendo un aumento de un
2.5% en América del Norte. Ademas, en México la produccion del café es de 824 millones de
toneladas, consumiéndose solo el 52% en territorio nacional y exportando el 48% restante

identificandose una demanda insatisfecha detectada de este insumo en el pais (SAGARPA, 2017).
A través de este plan de negocios entorno al café mexicano, se busca la generacion de empleos
dentro del giro cafetalero mexicano, ya que el café es un cultivo estratégico en México; su

produccion emplea mas de 500,000 productores de 14 entidades federativas y 480 municipios.
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(SAGARPA, 2017) . Siendo un pilar muy fuerte en la economia mexicana y viéndose afectado

debido a la baja produccién y la falta de impulso dentro del territorio nacional.

Se contemplan ciertas implicaciones practicas, desde la basqueda por lograr establecer la cafeteria
a través de un comercio justo, ya que los productores de café no tienen la capacidad de lograr
comercializar el producto a precios competitivos, esto debido inicialmente a un declive de
produccién desde el afio 2015 por una plaga conocida como la roya (Lazaro, 2018). Aunado a este
factor, la entrada ilegal de café por la frontera de Guatemala provoca que los precios no tengan un
repunte significativo. En resumen, los precios varian dependiendo a la sobreproduccién o baja

produccidn en los paises lideres.

Ya que de acuerdo con (International, 2017) para el afio 2021 se estima un crecimiento de consumo
de café de un 2.4% con referencia al café soluble, molido y tostado de grano. Todo esto debido a
que el mercado de consumo ha crecido afio tras afio en México, ya que los mexicanos cada vez se
atraen mas por productos aspiracionales e ir a una cafeteria es un pequefio lujo cada vez mas

valorado por el consumidor.

Este estudio busca generar un sustento con base para replicar el concepto para futuros negocios,

desarrollando conceptos similares que busquen centrarse en la atencion o servicio al cliente y

brindar la experiencia en el establecimiento de manera diferencial.
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OBJETIVOS DEL TRABAJO TERMINAL

OBJETIVO GENERAL
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de un plan de negocios para establecer una cafeteria centrada

en la filosofia del servicio al cliente y experiencia en el establecimiento, utilizando café de calidad

con origen en las diversas zonas cafetaleras del territorio mexicano.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
o Explorar las condiciones actuales del mercado tijuanense en el mercado del café, de

acuerdo con la filosofia que identifica al plan de negocio.

o Caracterizar productores que ofrezcan café de calidad con origen en las diversas zonas del
territorio mexicano.

« Identificar el mercado meta al cual esta dirigido el plan de negocio.

e Analizar las necesidades y motivos que caracteriza al mercado meta que propicie el
consumo del servicio.

e Analizar la viabilidad y rentabilidad del plan de negocios para establecer una cafeteria en

Tijuana centrada en la filosofia del servicio al cliente y experiencia en el establecimiento.

MARCO REFERENCIAL

¢De donde proviene el café? se considera que el café es originario de Etiopia, ya que se descubrio
alrededor del afio 300 D.C. y en un inicio se consumia de forma tostada con grasa de animal, su
llegada a Ameérica fue en 1720, entrando a Veracruz en 1796 de acuerdo con (Lazaro, 2018, p. 3).
En México, la caficultura se considera como una actividad estratégica fundamental, debido a que
permite la integracion de cadenas productivas, la generacion de divisas y empleos, el modo de

subsistencia de muchos pequefios productores y alrededor de 30 grupos indigenas.

14



Ahora bien, fue hasta 1882 que México comenz0 a destacar entre los paises productores de café a
nivel mundial, debido a que a través de la bolsa de valores de Nueva York registro a México como
uno de los principales productores y exportadores, ya que de acuerdo con (Lazaro, 2018) una
exportacion de 70 mil sacos de café tipo oro de 60 kg en un inicio, cifra que se elevo hasta alcanzar
505 mil sacos al afio 1909. A principios del siglo XX, la produccion cafetalera nacional se vio
afectada por la revolucion mexicana de 1910, ocasionando un derrumbe en la produccion por el

abandono de plantaciones.

Asimismo, como menciona el autor en la década de 1930 ya se detectaba la mejoria en produccion,
demostrandolo en la produccion que alcanzaba un total de 261, 575 toneladas de cereza. En 1942,
a expensas de la segunda guerra mundial el gobierno de la republica mexicana intervino en su
produccidn para sostener las necesidades de los paises aliados por consecuente su calidad se redujo
considerablemente, pero fue hasta 1950 cuando el gobierno mexicano logro controlar y regular su
produccidn, siendo que hasta mediados de la década de los afios 50 los campos productores fueron

regresados a los productores privados (Lazaro, 2018).

Es importante considerar que el café es un bien de exportacién a nivel mundial, ya que en total son
aproximadamente 80 paises que producen café, donde Brasil es productor principal con alrededor
de 6,000 millones de toneladas por afio (Monterrubio, 2018). Asimismo, el autor destaca que
dentro de los primeros diez productores se encuentran Vietnam, Colombia, Indonesia, Etiopia,
Honduras, India, Uganda, México y Guatemala. A través del cual se puede observar la

competitividad y el dinamismo en produccion de café a nivel mundial. Brasil a nivel mundial como
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productor acaparan el 40% de suministro de este insumo, Vietnam un 20% acaparando mas del
50% del mercado entre estas dos naciones y jugando un papel fundamental al momento de

competir en precios.

Es de suma importancia catalogar los tipos de café y asi mismo lo realizo, la organizacion

internacional del café (OIC) dividiéendolo por su produccién en cuatro diferentes grupos,

puntualizando el café que produce cada pais, mostrado en la préxima tabla:

Tabla 1. Grupos de calidad del café de acuerdo con OIC

Grupo de calidad Productores
Arabicas suaves Colombia, Kenia, Republica Unida de Tanzania
colombianos

Bolivia (Estado Plurinacional), Burundi, Costa Rica, Cuba, Ecuador, El Salvador,
Otras clases de Guatemala, Haiti, Honduras, India, Jamaica, Malawi, México, Nicaragua, Panama4,
arabicas suaves Papua Nueva Guinea, Perl, Republica Dominicana, Rwanda, Venezuela (Republica

Bolivariana de), Zambia, Zimbabue
Arabicas brasilefiosy  Brasil, Etiopia, Paraguay, Timor-Leste, Yemen
otros arabicas
naturales

Angola, Bejin, Camertin, Congo, Cote d’Ivoire, Filipinas, Gabon, Ghana, Guinea,
Guinea Ecuatorial, Indonesia, Liberia, Madagascar, Nigeria, Republica Centroafricana,
Republica Democratica del Congo, Sierra Leona, Sri Lanka, Tailandia, Togo, Trinidad
y Tobago, Uganda, Vietham

Fuente: Elaboracion propia a partir de (OIC 2011)

Robustas

Cabe destacar que a pesar lo expuesto en la Tabla 1, en donde se observa reflejado que el café
tiene su origen en mayor parte en el continente africano, es en América Latina donde se produce
la mayor parte de café a nivel mundial, principalmente Brasil que encabeza la lista en la primera

posicion.

Considerando las teorias analizadas por (Monterrubio, 2018) y las distintas perspectivas al
comparar y analizar los lideres a nivel mundial el problema méas importante en la produccion es el
bajo nivel de tecnologia del productor, las distintas variedades de café no son las mas apropiadas,
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el deficiente y bajo uso de las practicas agricultoras y los planes comerciales. Son demasiadas las
complicaciones y dificultades para generar una adecuada produccion de café, por lo cual muchos
paises importan este producto, ya que no cuentan con los puntos finos para producirlo, teniendo

una demanda insatisfecha.

Puesto que el consumo a nivel mundial a través de los afios ha ido aumentando, presentando una
tendencia al alza de 2.2% anual y que desde los ciclos cafetaleros de afio 2003, el consumo de este
mismo insumo ha rebasado a la produccién mundial, es decir el incremento porcentual de consumo
es mayor que el de la produccion (Lazaro, 2018). Asi mismo, el mismo autor sefiala que en el
periodo de 2015-2016 el consumo alcanzé un nivel maximo histérico de 149 millones de sacos de
60 kg. Con lo cual se determina la oportunidad de mercado ante el crecimiento exponencial que se
ha venido teniendo entorno a este producto en especifico. Donde se ubica México frente a otros
paises en cuestion de consumo, a pesar de que el consumo per cépita sigue en ascenso pasando de

1.4 kg a 1.6 kg por afio, se puede observar que hay suficientes areas de oportunidad.

Ahora bien, quienes son los principales paises consumidores de café, Alemania con un consumo
per capita por afio de 6.5 kg es el mayor consumidor de este, Brasil es el segundo con consumo
per capita por afio de 5.9 kg e Italia es el tercero con un consumo per cépita por afio de 5.6 kg
(Lazaro, 2018). Aunado a lo anterior la Union Europea como unidad consume un promedio de 4.5
kg per capita por afio teniendo un cambio significativo en cuestion de importacion-consumo con
base en los paises que mas importan y los paises de mayor consumo. Asi mismo como lo menciona
(Monterrubio, 2018) el consumo a nivel mundial entorno al café ha sufrido bastantes cambios en

los puntos finos y principales de importacion y exportacion del mundo. Todos los cambios han
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estado unidos a la transformacion de la forma de vida de las sociedades automatizadas, generando
un descenso en los rangos promedio de consumo de café por habitante en ciertas zonas y otras

tuvieron éxito en el mercado que se esta convirtiendo en su primordial actividad.

Estos cambios para los productores han sido una oportunidad para el crecimiento del consumo del
café mundial. Teniendo un peso importante en el comercio mundial llegando a generar ingresos
anuales superiores a los $15,000 dolares para los paises exportadores y dando ocupacion a mas de
20 millones de personas (Monterrubio, 2018). Con lo cual se vuelve a reafirmar la teoria del

crecimiento de la industria a nivel mundial y asi mismo en México.

Ahora bien, en donde se encuentra México como productor y exportador en base al dinamismo y
cambios del mercado a nivel mundial. Actualmente México produce 824.08 miles de toneladas de
café al afio de las cuales el 48% se destina al consumo nacional y el 52% restante a exportaciones.
Asi mismo, cabe mencionar que la produccion nacional ha caido 43.51% en la Gltima década,
reflejandose en un aumento en las importaciones provenientes principalmente de Brasil, Honduras

y Vietnam (SAGARPA, 2017).

Pero para México la cafeticultora es importante por el nimero de productores que se dedican a
ella, ya que como lo menciona (Léazaro, 2018), en el afio 2017 se tuvo una colaboracion de 500 mil
agricultores del café en todo México, y es aqui donde arraiga desde la perspectiva de vista social,
el valor del café, ademas de que reflexionando las familias de estos grupos cafetaleros y del
personal ligado a la transformacién y comercializacion del grano, cerca de 3 millones de

mexicanos precisen del café en algun nivel.
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Dentro de los tipos de productores en México se consideran tres; productores infra subsistencia,
productores de subsistencia y excedentarios. En el cual se va a indagar seria el excedentario, ya
que es aquel es el que tiene la capacidad de obtener un excedente de producto, permitiéndole
ingresarlo al mercado con el objetivo de obtener lucro de este. Solo el 4.6% de los productores se
contemplan en la categoria de empresarios, de los cuales el 3% son limitados y el restante siendo

el 1.6% categorizados como medianos y grandes (Lazaro, 2018).

México actualmente sigue encontrandose dentro de los primeros diez exportadores de café a nivel
mundial exportando 1,773 miles de toneladas para el 2018, proyectandose una expansién hacia el
afio 2030 estimandose una exportacion de 3,878 miles de toneladas, lo cual representaria $14, 501
millones de ddlares. Del total de exportaciones mexicanas de café, “53.85% se destina a Estados
Unidos; el volumen restante, a paises miembros del blogue de la Union Europea y otros como

Japdn, Cuba y Canada” (SAGARPA, 2017, p. 2).

Ahora bien, posterior a identificar toda la perspectiva de la industria de café a nivel mundial, asi
mismo como en donde se encuentra México y cudles son los tipos de café que se producen en el
pais, las especies de arbusto del cafeto que se cultivan son dos: la arabiga, arabe o ardbiga y la
robusta o Canéphora. De acuerdo con (Sanchez, 2020) el café arabigo alcanza cuando crece
independiente de 6 a 8 metros, es particularmente receptivo a una enfermedad llamada roya,
principalmente cuando se siembra en zonas de baja altitud. Esta es de las cuestiones para ubicar
las plantaciones de ardbiga normalmente a una altitud de 900 a 1,800 metros. El grano Arabico es

aplanado y alargado, su color verde es muy llamativo y perspicaz, y a veces se aprecian matices
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azules. Desde el punto de vista quimico, el grano ardbico presenta de 1.1 a 1.7% de cafeina, es
dulce, aromatico, con un amargor y astringencia menor comparado con la robusta y representa el
75% de la produccion mundial.

El café robusta o coffea canephora tiende a ser mas alto que el café arabigo alcanzando una altitud
de 8 a 10 metros, es resistente a los ataques de los parasitos, a las enfermedades y al calor. El grano
Robusta es convexo, abombado, con un surco central rectilineo, y su color es verde palido con
matices marrones o grises, contiene de 2 a 4.5% de cafeina, la bebida obtenida es fuerte y amarga

(Sanchez, 2020).

Ante las variedades de sabores que pudieran tenerse ante estos dos tipos de café es importante
analizar sus principales caracteristicas las cuales se mencionan a continuacion:

Tabla 2. Caracteristicas del café

Componentes Descripcion
Los criterios sobre el sabor incluyen términos como citrico o terroso, caramelizado,

Sabor afrutado, acidez, amargor, sabor aterciopelado.

Aroma Lgs criterios sobre los olores incluyen términos como suave, delicado, Unico, exclusivo
e intenso.

Intensidad En cuestién de intensidad seria, ligero, suave, medio, intenso y equilibrada

Cuerpo Hace re_zferencia al tacto en el paladar segin sea su espesor, densidad, viscosidad o
cremosidad
Hace referencia al tiempo que dura en el paladar y se detectan las notas de aroma. Esto

Persistencia depende del ambiente local donde crecen las plantas de café, su método de proceso, y la

subespecie genética o varietal. Asi los cafés presentan un gran abanico de sabores.

Fuente: Elaboracion propia a partir de (Sanchez, 2020).

Ante las distintas adversidades y variedades de café antes mencionadas, es sumamente complicado
encontrar un café de calidad es por ello por lo que Centro de Comercio Internacional cataloga la

calidad de café en cuatro vertientes mostradas a continuacion:
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Tabla 3. Categoria del café segun su calidad

Categorizacion

Caracteristica

Calidad ejemplar

El café de calidad ejemplar tiene un valor intrinseco elevado con una bebida fina o Unica,
y generalmente tienen una disponibilidad muy limitada. Generalmente se venden bajo el
nombre de la finca o del origen. Son generalmente cafés lavados muy bien presentados,
incluidos algunos robustos lavados superiores, pero también se incluyen algunos cafés
naturales (Harrar etiope, Mocha del Yemen, algunos arabicos indonesios) y cafés
organicos superiores. Son realmente cafés de nicho.

Alta calidad

Son cafés de buena bebida, bien presentados, pero no necesariamente perfectos en su
aspecto visual. Se venden al por menor como origenes directos y en mezclas. Esta
categoria comprende cafés organicos de buena calidad y bien preparados, y cafés
lavados, ademas de robustas naturales de calidad superior. EI mercado de esta gama de
calidad es mucho méas amplio y comprende un buen porcentaje de cafés especiales de
hoy en dia.

Calidad normal

Es de calidad promedia regular, razonablemente bien presentado, pero desde luego no
perfecto visualmente. Ofrecera una bebida digna, limpia, pero no necesariamente
impresionante. Muchos robustas se incluyen en esta categoria. Se estima que las
calidades normales dan cuenta del 85% al 90% del consumo mundial de café, mientras
que café ejemplar y de gran calidad goza de menos del 15% del mercado mundial.

Calidad baja e
inferior

Clasificaciones bajas y los cafés rechazados pierdan algo o la mayor parte de su valor
comercial, convirtiéndose asi en un elemento de calculo del costo para el productor y
exportador, en lugar de representar un café exportable. No todo el mundo conoce siempre
el "precio” de estos cafés, con lo que su comercio resulta muy oportunista.

Fuente: Elaboracion propia a partir de ITC (2011).

Finalmente, México tiene una propuesta en base a diferentes programas y apoyos dirigidos al

sector cafetalero entre los que se encuentran los de la Secretaria de Agricultura, Ganaderia,

Desarrollo Rural, Pesca y Alimentacion con el Programa de Apoyo a Pequefios Productores con

el Componente PROCAFE e Impulso Productivo al Café. Asi como lo menciona (L&zaro, 2018)

tiene como objetivo renovar y recuperar el area cafetalera debido a la baja productividad que

presentan y los conceptos de apoyo son:

Tabla 4. Conceptos de apoyo a la industria cafetalera en México

Componentes Descripcién

Infraestructura, equipamiento e insumos para la produccion de hasta 200,000 plantas de
Infraestructura . : . o .

café con material genético certificado por la autoridad competente.
Adquisicion y Plantas producidas en viveros acreditados y con material genético certificado por la

establecimiento

autoridad competente, hasta mil plantas por hectarea.

Tecnologia

Paquete tecnoldgico validado, que incluye insumos para la nutricién y sanidad del
cafetal, equipo para la aplicacion de insumos y herramientas para labores culturales en
la plantacion

Capacitacion

Asistencia técnica especializada y gestion de proyectos para productores de café.
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Incentivo para pago de inspeccion externa para certificacion orgénica, Rain Forest
Incentivo monetario Alliance, 4C, UTZ, Comercio Justo y entre otras para los predios cafetaleros de pequefios
productores

Fuente: Elaboracion propia a partir de (Lazaro, 2018).

Ahora se plantea la teoria ante el andlisis de la definicidén ¢hay un comercio justo en el mercado
entorno al café? Lo menciona muy claramente (Monterrubio, 2018) “El desequilibrio en el
mercado mundial del café y los bajos precios resultantes se vieron agravados por las nuevas
plantaciones registradas en Vietnam y por un aumento de las exportaciones brasilefias” (p. 3).
Aunado en noviembre de 2017 la sobreproduccion mundial de café provoco que su precio se
desplomara, pues en la cosecha 2017-2018, el precio del quintal de café pergamino se ubicé 30
por ciento por debajo del ciclo anterior. Con lo cual se puede apreciar que no se tiene un control o
regulacion que permita estandarizar precios y asi los productores pequefios puedan competir a

precios justos en un mercado internacional.

22



CAPITULO 1
NATURALEZA DEL PROYECTO
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CAPITULO 1. NATURALEZA DEL PROYECTO

1.1.- NOMBRE DE LA EMPRESA
La propuesta es: “District Coffee” el nombre proviene de la union de dos palabras, en primera

“district” surge del concepto distrito que hace referencia a una division, ya que se pretende tener
distintas clases, sabores, aromas de café de distintas partes del territorio mexicano y “coffee”

referenciando al insumo principal.

1.1.1.- LEMAY LOGOTIPOS
El lema “Feel the experience” es con base en el concepto de valor y el vivir una experiencia distinta

en District Coffee.

Mientras que el imagotipo proviene de la union de un buho por ser un ave nocturna teniendo muy
desarrollado su parte visual y auditiva, traduciéndose al concepto de vivir una experiencia sensorial
en el establecimiento. EI complemento es la palabra District Coffee como el nombre afiadido al

Buho y el afio de creacion, mostrando elegancia y calidad.

Figura 1. Logotipo District Coffee

DISTRICT COFFEE

est. X 2021

Fuente: Elaboracién propia
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1.2.- DESCRIPCION DE LA EMPRESA
District Coffee es una empresa de giro comercial y entorno al mercado del café, siendo un

establecimiento con una abstraccion distinto a los que se encuentran en el mercado, bajo el
concepto de comercio justo y el exponencial del producto mexicano. La idea o concepto distinto
viene a toda la experiencia que vivira el cliente en el establecimiento, asumiendo la oportunidad
de conocer y elegir el café con la nocion desde donde viene ese grano que esta por degustar, ademas
tendra opcidn el cliente a personalizar cada taza de café digerida a través de tecnologia Ripple

Maker.

1.2.1.- GIRO O SECTOR
La empresa entraria dentro del sector cafetalero con un giro comercial dedicado en establecer un

intercambio de dinero por un bien o servicio. Siendo una empresa minorista vendiendo el producto
en unidades pequefias y teniendo contacto directo con el consumidor final. El perfil al cual se
dirigira la empresa sera tomando ciertas caracteristicas; geogréaficas, demogréficas, psicograficas
y segmentacion conductual. En el &mbito geogréfico, se estima que sea en la ciudad de Tijuana,
B.C. que de acuerdo con (INEGI, 2020) Tijuana consta de 1,922, 523 habitantes, contemplandose
una ubicacién en Hipddromo siendo un mercado muy amplio. Por otra parte, dentro de la cuestién
demografica se considera hombres y mujeres de 18 a 54 afios, en el cual abarcan 867,305 personas,
con un nivel socioeconémico medio, medio-alto y alto, con un perfil profesionista. Dentro del
perfil psicografico, se destaca el gusto por el café, el buscar una experiencia completa en el
establecimiento y con una percepcion profesional. Por Gltimo, la segmentacion conductual, se
contemplaron clientes con un patron de consumo constante por el café de calidad, generandose

lealtad a la marca.
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1.2.2.- TAMANO
El tamafio que pretende adquirir la empresa seria micro con un rango de nimero de trabajadores
de hasta 10, teniendo generacion de ventas no mayor a 4 millones de pesos (MDP) anuales que

demuestre crecimiento, innovacion y productividad en su modelo de negocio. (SEECO, 2016)

1.2.3.- UBICACION
El producto se va a comercializar en un establecimiento ubicado en la Av. Hipédromo dentro de

la ciudad de Tijuana, Baja California siendo un punto fijo de venta. Se determina este lugar debido

al segmento al cual va dirigido el producto y el concepto de negocio.

1.2.4.- DESCRIPCION BREVE DE PRODUCCION O SERVICIO
El producto por ofrecer sera café con base en distintas presentaciones y/o degustaciones resaltando

las distintas variedades del café mexicano. La produccion del mismo café se realizara a través de
equipo profesional desde una cafetera automatica, riplee maker, molinos de café e insumos de la
mejor calidad de acuerdo con los proveedores que se estableceran desde Chiapas y Veracruz.
Brindando un servicio completo al cliente, ya que se pretende una experiencia Unica y distinta con

calidad a cada uno de los clientes que pueda percibir la diferencia de otros cafes.

1.3.- MISION Y VISION DE LA EMPRESA
Mediante la revision de los elementos que componen vision y mision para la empresa, se base en

la recomendacion del autor (Kaufman, 2004), que establece una mision y vision ideal para el

negocio, donde se establecen y consideran los niveles micro y macro en el entorno comercial.

26



Misién

Ofrecer café de los mejores productores mexicanos que permita degustar las propiedades y

esencias de cada grano garantizando la entrega de un café de alta especialidad, brindando una

experiencia Unica, personalizada y distinta a cada uno de nuestros clientes.

Vision

Garantizar café mexicano con estandares de calidad generando un desarrollo y crecimiento en

productores mexicanos.

1.4.- OBJETIVOS DE LA EMPRESA
A corto plazo

Ofrecer café mexicano de calidad desde los principales productores hasta la taza que
degustara el cliente.

Llamar a nuestros clientes habituales por sus nombres, conocer sus gustos y tener un
servicio rapido.

Lograr que se perciban nuestros productos de manera adecuada por parte de los
consumidores o criticos, cuidando el sabor, su presencia y su olor para que resulte
agradable.

Generar acciones que permitan identificar el valor de nuestros productos para los clientes
a traves de la gestion de relaciones con los consumidores (Customer Relationship
management - CRM).

Responder a las necesidades de los clientes en un espacio de tiempo breve, garantizando
plenamente su satisfaccidn en cada una de nuestras acciones y productos.

Formar eficientemente a los diversos profesionales que trabajen en el establecimiento.
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e Disponer de un establecimiento agradable para que los visitantes se encuentren comodos y

disfruten de la experiencia de nuestros productos.
A mediano plazo

e Crear una cafeteria que brinde una proyeccion hacia el café mexicano en Tijuana, Baja
California.

e Trazar estrategias que permitan la consecucion de los objetivos econdmicos definidos para
cada uno de los afios.

e Potenciar la imagen del negocio, creando vinculos de cercania entre nuestros clientes y
productos.

e Elaborar perfiles de clientes con la intencion de recomendar un conjunto de propuestas en
funcidn de dichos perfiles.

e Recuperar la cantidad destinada a la inversion en el negocio en el plazo previsto de 3 afios
COMO maximo.

e Generar una fuente directa e indirecta de empleos, proyectando oportunidades de desarrollo
a las comunidades productoras.

e Ser una empresa 100% sustentable, que no se afecte al medio ambiente mediante los

productos y/o materiales utilizados en la preparacion de nuestros alimentos y bebidas.

A largo plazo
e Construir una firma comercial exportable a otras regiones del pais, facilmente reproducible
y que cuente con un modelo de negocio expansivo.
¢ Brindar una experiencia total a los visitantes de nuestro establecimiento, cuidando tanto a

trabajadores, clientes como proveedores de los diversos productos.
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Crear puestos de trabajo de manera estable en el lugar de ubicacion del establecimiento.
Incrementar los ingresos conseguidos con el propésito de expandir el negocio a otros
rincones del pais.

Buscar alianzas con otras empresas del entorno para crear relaciones ganar-ganar en las

cuales todas las partes se vean beneficiadas.

1.5.- VENTAJAS COMPETITIVAS
District Coffee se caracterizara por tres ventajas competitivas frente el resto de los

establecimientos del giro cafetalero en Tijuana, Baja California, siendo que el concepto de ventaja

competitiva se basa en la razon de valor del negocio que es capaz de generar, lo que habra de

permitir que sea rentable y en la creacion de valor del producto y servicio de la organizacion

(Porter, 2015)

La primera ventaja competitiva sera la proyeccion de las distintas variantes del café
mexicano, en cuestion de sabor, olor y esencia. Todo ello proyectado en la experiencia de
entorno del cliente.

Otra ventaja competitiva es la personalizacién en cada taza de café a través de la tecnologia
“ripple maker” el cual se encuentra ligado a una aplicacion digital, permitiendo
personalizar cualquier palabra, imagen, simbolo en la taza de café a degustar.

Por ultimo, otro gran diferencial y ventaja competitiva, sera la experiencia del consumidor
en el establecimiento, permitiendo tener una experiencia a través de marketing sensorial y
puedan conocer la historia desde donde proviene el grano que se utiliza para preparar su

café.
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1.6.- ANALISIS DE LA INDUSTRIA O SECTOR
Es café es una bebida que se consume con demasiada frecuencia y el cliente desea saber de donde

proviene hasta llegar a una taza. La cadena agro-comercial entorno al café inicia con la produccién
de café en las fincas o hectéreas destinadas de los paises productores terminando con la venta al

cliente final en los paises donde se consume. (Léger, 2005).

El primer eslabén de la cadena es el productor del café, teniendo la responsabilidad desde
plantacion, produccion, cuidado y cosecha de calidad del grano. El segundo en la cadena
corresponde a las empresas recolectoras, que se encargan de recabar volimenes grandes y formar
lotes para compradores extranjeros, terminando su responsabilidad hasta que la carga se encuentra
en el puerto para su salida. Aqui es donde entra el siguiente eslabon que son los importadores o
“brokers” encargandose de la compra y la logistica del transporte del café hasta llegar a la empresa
tostadora. Posteriormente el cuarto eslabén son los compradores de la materia prima, siendo las
empresas tostadoras, quienes se encargan de tostar, moler y envasar para la distribucion del café.
Finalmente, la cadena termina con la distribucién del café hacia el consumidor final, en ocasiones

a través de las tostadoras o en sus puntos de distribucion. (Léger, 2005).

Dentro del proceso del café, se han establecido o unificado tres parametros; sistema de produccion
y el entorno, separandose el café bajo el sistema producido, calidad, evaluandose con base al
rendimiento (porcentaje café oro, tamafio de grano y numero de defectos) y propiedades
organolépticas (cuerpo, aroma, calidez), el ultimo parametro es el origen, haciendo referencia al
origen geografico del café, como al grupo de productores, clasificAndose por su procedencia.

(Léger, 2005).
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Ademas de los criterios para ordenar el flujo y la trazabilidad del café, se requiere establecer

unidades logisticas de referencia para la comercializacion. Como unidades fisicas establecidas

estan; sacos (unidad logistica base, considerados como unidad base), sub-lotes (unidad logistica

central, asegurando la trazabilidad de la cadena de suministro) y lotes (unidad logistica mas grande,

conformado por distintos grupos de sacos o distintos sub-lotes) (Léger, 2005).

Toda la trazabilidad del café esta bajo un marco normativo, regulado por ciertas legislaciones y

normas, sin embargo, entorno al producto del café hay ciertos déficits permitiendo menos

exigencias y control. Siendo la trazabilidad actualmente de la misma forma que en el afio 2005.

Las principales legislaciones en vigor son:

Tabla 5. Principales legislaciones en vigor

Zona geogréfica

Descripcion

Unién Europea

Reglamento CE N° 178/2002, que establece los principios y requisitos generales de la
legislacion alimentaria, entre los cuales la obligacién para las empresas de
agroalimentacién de asegurar la trazabilidad de los alimentos, en todas las etapas de
produccion, transformacidn y distribucion.

Estados Unidos

Ley de Seguridad de Salud Publica y Preparacién y Respuesta al Bioterrorismo (2002),
que exige de las empresas agroalimentarias mantener registros para la trazabilidad de los
alimentos.

Japon

Ley de Seguridad de los Alimentos (2003), que exige trazabilidad de las cadenas
alimenticias, para poder rastrear los productos distribuidos en el pais y conocer su
historia, desde la produccién hasta la manufactura.

Nivel privado

Se desarrollaron también normas y estandares para la trazabilidad de las empresas del
sector alimentario. Esas normas privadas son de cumplimiento voluntario -1SO 22005,
Estandar Global de Trazabilidad GS1,- pero, pueden constituir una necesidad para poder
competir en ciertos sectores y para ingresar a ciertos mercados.

Fuente: Elaboracion propia a partir de (Léger, 2005).

En México, la cultura del café es considerada como una actividad estratégica primordial, ya que,

permite la integracion de cadenas productivas, el generar divisas y empleos, el modo de
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subsistencia de muchos pequefios productores y alrededor de 30 grupos indigenas, ademas de
enorme relevancia ecoldgica, pues brinda servicios ambientales a la sociedad ya que del 90% de
la superficie cultivada con café se encuentra bajo sombra diversificada, contribuyendo a conservar

biodiversidad. (Lazaro, 2018).

Ahora bien, como se encuentra México como productor de café, las regiones cafetaleras se enfocan
en cuatro zonas: las vertientes del Golfo de México y del Océano Pacifico, la zona Centro-Norte
y la de Chiapas, en el sureste mexicano, que en total abarcan 398 municipios en los 12 estados
productores. Las especies de arbusto del café que se cultivan en el pais son dos: la arabiga, arabe
0 arabica y la robusta o canéphora. Aproximadamente el 98% de los cafetos son variedades
arabigas como la Bourbon, Caturra, Maragogipe (0 Marago), Mundo Novo, Garnica y Typica;

siendo esta ultima la que predominaba en México. (Lazaro, 2001).

El principal productor en México es el estado de Chiapas, aportando el 39 por ciento del volumen
nacional, seguido de Veracruz con el 30 por ciento y Oaxaca con el 13 por ciento. Otros
importantes estados productores de café son Puebla, Guerrero, Hidalgo, Nayarit y San Luis Potosi,

entidades que participan en la generacion nacional de este producto. (Lazaro, 2018).

De igual modo, a como se encuentra la expansion y el aumento del consumo por el café en el
mundo y en México eso se traslada a los establecimientos de café en el municipio de Tijuana, Baja
California. De acuerdo con los datos de (DENUE, 2021) en Tijuana, se encuentran 374
establecimientos con referencia a servicios de café, sin embargo, a través de profundizar se

identifican 19 establecimientos brindando servicio y producto con base al café. A través de la data
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se puede identificar la competencia que hay con base en la demanda y oferta del producto, a raiz
de la informacion se pueden identificar 4 principales competidores; Baristi, Starbucks, Electric

Coffee y Sospeso.

1.7.- PRODUCTO Y/O SERVICIOS DE LA EMPRESA
Los productos por ofrecer en District Coffee seran café con base en producto 100% mexicano,

contando con las dos variantes Robusta brindando un sabor amargo con un caréacter muy fuerte,
pues contiene cerca de 2.7% de cafeina y Arabica aportando un sabor dulce y delicado solamente
con un 1.5% de cafeina y contiene 60% mas grasas y azUcar que el café robusto. Las cantidades
de grasas y azUcar son intrascendentes a nivel calérico, pero brinda a la bebida un mejor sabor.

(Suarez, 2005).

Tabla 6. Productos por ofrecer en District Coffee

Tipo de café Descripcion

Su nombre proviene del italiano y se sirve en una taza pequefia, pues no son mas que 30 ml de
infusién de café preparada en agua hirviendo durante 25 segundos.

Es como un espresso, pero requiere s6lo 15 ml de café. Los "verdaderos amantes del café"
Café corto reivindican que esta o el espresso es la auténtica manera de tomar café. Los entendidos reclaman
siempre la variedad de café arabica.

El café espresso es precisamente un café espresso hecho con dos cargas. Es decir, se obtiene una

Espresso

Egglrgsso b_ebida con gl doble de caf_eina. Una verdade,ra bomba de relojeria, el mas contundente de todos los
tipos de café, pero hay quien lo toma cada dia.

Café En gl café americano se vuelve ausar una cargay en este caso se usa mas agua. En paises como

americano Italia o Portugal es una abe_rracmn, pero en gl mundo anglc_)sajon se toma mucho_.’ La gente se lo
lleva en vasos hacia el trabajo. En Italia el café asi no se concibe, y se toma en cuestion de segundos.
Es muy comun en la peninsula ibérica y aqui el alcohol entra en escena. Consiste en un espresso

Carajillo con un poco de bebida alcohdlica de alta graduacion. Normalmente se acompafia con brandy o

whisky. Segun el tipo de licor con que se prepare o los ingredientes que se le agreguen, en algunas
zonas se le conoce como café brulé o caribefio.
El trifasico es como un carajillo, pero ademas se le afiade leche. Estamos entonces delante de una
Trifasico presentacion en la que intervienen tres tipos de bebida. A veces se le agrega leche condensada en
vez de leche. Uno de los tipos de café mas singulares.
A un café expreso le agregan cardamomo molido, canela o azafran dando un toque totalmente
diferente, pero de un gran sabor si te va lo diferente y fuerte.
Esta preparacion de café consiste en una taza de expreso con un poco de leche. Se usan vasos un
Cortado poco mas grandes que los de espresso, y es una de las preparaciones mas consumidas. Se puedes
pedir leche caliente, fria o vaporizada.
Es parecido al cortado, pero hay muy poco café. En italiano significa "manchado”, y es que se sirve
Machiatto solo de modo que rompe el blanco de la leche. Se sirve con leche vaporizada para crear un café
espumoso.

Arabe
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Esta variante difiere del cortado en que hay mas leche. Ademas, l6gicamente la taza tiene que

Café Latte cambiarse por una mas grande. Tradicionalmente se prepara en una taza de 200 ml donde la mitad
es café y la mitad es leche. Tiene la opcidn de afiadir saborizantes.
Las proporciones de una taza de cappuccino son de 1/3 de café y 2/3 de leche espumada. Es asi

Capuchino  como consigue su caracteristica textura. Se completa con cacao o canela en polvo esparcida en la
espumosa superficie.

Moca Sg preparacion es igual al cappuccino, pero se agrega una capa de jarabe de chocolate o cacao.
Sin duda mezclar café y chocolate realmente es una combinacién excelente.

Caramel La opcién mas dulce para combinar café y leche. 1/3 de taza de café, 1/3 de leche normal, y el resto

Machiatto de la taza para la espuma de la leche. Se finaliza con una capa de caramelo en la superficie.

_ Se trata de una bebida que se toma fria. Ademas del café, también se le afiade hielo, leche, y una,

District . .

Coffee dos, 0 hasta tres bolas de helado. El sabor més exitoso es el de chocolate, pero se puede tomar de
cualquier gusto.

Selfie Se trata de una bebida caliente (latte, machiatto, capuchino, caramel machiatto) con una

Coffee personalizacidn en su taza de café.

Fuente: Elaboracion propia a partir de (Suarez, 2005).

Cabe destacar que cada uno de los productos ofrecidos en District Coffee serd con base en producto

100% mexicano procedente de Chiapas, Veracruz, Oaxaca y algunas otras zonas cafetaleras del

pais, que destaquen y sean consideradas como parte de los principales proveedores para la

organizacion.

1.8.- IMPACTO TECNOLOGICO, ECONOMICO Y AMBIENTAL
Dentro del impacto tecnoldgico que se contempla como un proceso novedoso dentro District

Coffee, es “Ripple Maker” que combina las tecnologias de las impresoras 3D y de inyeccion de

tinta para pintar fotografias o imégenes en la espuma de cualquier bebida hecha con extracto de

café (Ripples, 2021). Simplemente se trata de una cafetera que dibuja sobre el café ya realizado.

En un tiempo de 10 segundos, imprime la imagen seleccionada sobre la espuma de café. Funciona

en cualquier tipo de café, pero cuanta mas espuma contenga, mejor quedara plasmada la imagen.

Por lo que, si la taza incluye leche, mucho mejor quedara la imagen reflejada en la bebida (Ripples,

2021).
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El software permite un facil acceso a la nube que cuenta con miles de disefios gratuitos para
eleccion del cliente, herramientas que permiten crear y compartir tu propia marca, herramientas de
disefio que brinda la posibilidad de crear la imagen que se desea plasmar en el café, finalmente
brinda datos analiticos del consumidor para optimizar una campafia digital. Adicional a ello latinta
que se utiliza en las maquinas para la impresion de las imagenes son de origen vegetal y cuenta

con una regulacion de seguridad a nivel global (Ripples, 2021).

Pasando al impacto economico, el desarrollo de District Coffee generara empleos entorno de la
industria del café, principalmente desde el establecimiento fisico que se tendra, que brindara
empleo a cuatro personas, eso sin contemplar el impacto indirecto que se espera generar a través
del consumo de insumos 100% mexicano proyectando aun mas al productor mexicano. Ya que
debido con (SAGARPA, 2017) el café es un cultivo estratégico en México, ya que su produccion

brinda empleo a méas de 500 mil productores, en 14 estados y 480 municipios.

Por otra parte, el impacto ambiental que generara dicho emprendimiento sera el uso de productos
biodegradables en todo el utensilio desechable, vasos, tapas, popotes, servilletas, bolsas, etc. Ya
que son aquellos fabricados con materiales totalmente naturales. Son productos no contaminantes,
que pueden ser destruidos por los microorganismos. El sol, la lluvia, el viento, la humedad, los
descompone de forma natural. Se degradan sin ningln proceso humano, evitando asi dejar residuos
toxicos en la naturaleza. (Ism, 2018) Permitiendo brindar calidad a los clientes, pero protegiendo

el medio ambiente con el uso de estos productos.
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CAPITULO 2.- EL MERCADO

2.1.- INVESTIGACION DE MERCADOS
La metodologia por emplear en el proyecto para el desarrollo del negocio de la cafeteria, en primer

lugar, se utilizada la técnica cualitativa de mystery shopper en cinco negocios que son considerados
competencia directa e indirecta. Este procedimiento seré con el propdsito de conseguir informacion
sobre la filosofia, servicio, productos, imagen y lugar los cuales distinguen a los establecimientos.
La técnica de mystery shopper consiste en observar y registrar de manera sistematica las conductas
de personas, funcionamiento de las cosas o sucesos, asi como otros fenémenos (Hair, Bush, &

Ortinau, 2010).

Complementando la investigacion también se utilizara el método cuantitativo mediante el uso de
cuestionarios, (Hair, Bush, & Ortinau, 2010) los autores destacan que el uso de este tipo de
instrumentos permite el uso de preguntas formales uniformadas y opciones de respuesta
predeterminadas hacia la poblacién objetivo. La poblacion objetivo para el trabajo se caracteriza
por ciertas variantes; geogréaficas, demograficas, psicograficas y segmentacion conductual. En el
ambito geogréfico, se contempla que sea en la ciudad de Tijuana, B.C. que de acuerdo con (INEGI,
2020) Tijuana consta de 1,922, 523 habitantes, contemplandose una ubicacién en Hipédromo
siendo un mercado muy amplio. Por otra parte, dentro de la cuestion demografica se contemplara
hombres y mujeres de 18 a 54 afios, en el cual abarcan 867,305 personas, con un nivel
socioeconémico medio, medio-alto y alto, con un perfil profesionista y por ser consumidores de
café con una frecuencia de visita en el tipo de cafeterias identificadas como competencia directa o

indirecta, los cuales son residentes de la ciudad de Tijuana.
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Con base en (INEGI, 2020) la poblacién que corresponde para el trabajo es 867, 305. De esta
manera, con base en (Fisher y Espejo, 2017) se utilizara la formula para poblacion finita, con 95%
de confianza y 5% margen de error, que permite obtener una muestra de 385 Individuos, los cuales
seran los sujetos participantes para conocer su percepcion sobre la cafeteria ideal en servicio,

productos, imagen, sugerencias en el logo y nombre para el establecimiento.

2.2.- ESTUDIO DE MERCADO

2.2.1.- MYSTERY SHOPPER APLICADO EN LOS NEGOCIOS

CONSIDERADO COMO COMPETENCIA DIRECTA
Acorde al plan de negocios, el concepto de negocio a desarrollar y el area donde se pretende

establecer “District Coffee” se identificaron las cinco principales competencias en el giro
comercial de café, los cuales son Starbucks, Baristi Tostadores, CRU Roasters & Cellars, Electric
Coffee y Caffe Sospeso. Posterior a identificar y seleccionar las principales competencias se llevo
a cabo el Mystery Shopper con el propoésito de conseguir informacion sobre la filosofia, servicio,
productos, imagen y lugar los cuales distinguen a los establecimientos. Una observacion exterior
es que 4 de 5 establecimientos cuentan con estacionamiento y con “drive thru”, sin publicidad o
promociones al exterior y con un mayor enfoque hacia el cliente que pasa solo por la bebida y se
retira.

Por otra parte, en el analisis de sus redes sociales Facebook, Instagram y pagina web hay bastante
area de oportunidad, ya que a excepcién de Starbucks como marca a nivel mundial, el resto de
establecimientos carece de un protocolo, seguimiento en sus redes sociales, sin interaccion con los
clientes y/o en busca de generar un engagement a través de las redes con los clientes, dudas de
clientes 0 preguntas, no se tiene ninguna respuesta por parte de los establecimientos a pesar de

disponer de materiales de calidad en foto y video, surge el area de oportunidad que se esta dejando
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de lado por el giro comercial de negocios de café en Tijuana, generar un engagement con el cliente
y brindar una entrega de valor al mismo.

En cambio, en los establecimientos se manejan con una buena organizacion de los productos, ment
y lo que se tiene para ofrecer al cliente, también permitiendo visualizar sus procesos de molidos y
empaquetados de café en tres de ellos, generando un entorno distinto. Cabe mencionar que todos
los establecimientos de café manejan una gran variedad de bebidas para ofrecer al cliente, desde
americanos, lattes hasta tisanas, smoothies y otras variedades de bebidas, ademés de que en su
mayoria ofrecen postres y en algunos de ellos alimentos como paninis, sandwiches, wraps, etc. Sin
embargo, el Unico que maneja un café de alta especialidad en cuestion de calidad y procesos para
su elaboracién es Caffe Sospeso, teniendo ese diferencial en comparacion con los otros cuatro
competidores.

Un dato importante que se debe mencionar es el rango de precios que manejan las distintas
empresas, Starbucks y Baristi Tostadores los cuales son quienes manejan un rango de precios mas
elevados, oscilando entre los 50 y 110 pesos moneda nacional, mientras que el que maneja un
rango de precios menor es Electric Coffee Roasters el cual oscilan sus precios entre 35 a 70 pesos
moneda nacional. Se puede observar que los precios varian un poco entre las distintas
competencias, importante mencionar que Caffe Sospeso el Unico que maneja café de alta
especialidad no es quien maneja los costos mas elevados en el mercado, teniendo un area de
oportunidad a brindar un producto con estandares de calidad y mantener un margen de rentabilidad
en el producto a ofrecer al cliente.

Por otra parte, analizando el tiempo de estancia del cliente oscila en un promedio de 25 a 40
minutos en Starbucks, Electric Coffee Roasters, Baristi Tostadores, mientras que en Caffe Sospeso

y CRU Cellars & Roasters el promedio de estancia es menor a 5 minutos, enfocandose mas en el
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servicio “drive thru” y no buscando una estadia, comodidad y atencion al cliente dentro del
establecimiento.

Analizando la atencion al cliente y servicio, el promedio de empleados por cafeteria era de 3,
teniendo una atencién al cliente de menos de 3 minutos y bridandole la opcién a pago con cualquier
tipo de tarjeta, sin embargo en los 5 establecimientos no se observo un programa de fidelizacion o
CRM hacia el cliente u ofreciendo algun servicio adicional a lo que el cliente esta solicitando de
bebida y/o alimento, posterior a la compra y entregar los alimentos o bebidas, no hay ningun
acercamiento por parte de los empleados hacia el cliente para preguntar si desea algo, requiere
apoyo con algo, no se tiene ningun servicio post-venta. También alineado a la atencion al cliente,
en Baristi Tostadores y Electric Coffee Roasters no se porta una linea en imagen y presentacion
de los empleados, con vestimentas desacordes, desalineadas en algunas de ellas y con un aspecto

un poco sucio, que podria generar cierta desconfianza visualmente al cliente.

Finalmente, con los 5 mystery shopper realizados en los distintos establecimientos se pueden
identificar areas de oportunidad y mejora, a pesar de contar con cierto prestigio y posicionamiento
en Tijuana, Baja California en el giro comercial del café, se identifico la falta de una buena
atencion al cliente, desde el momento de su llegada, al momento de realizar la compra y durante
la estancia en el mismo establecimiento, observandose una falta de seguimiento y atencién a los
mismos, ademas en el area de redes sociales (Facebook, Instagram y pagina web) hacia sus clientes
se observa la misma falta de contenido, seguimiento y respuesta en 4 de 5 establecimientos,
quedando excluido solamente la cadena de Starbucks. También conforme al concepto de
fidelizacién al cliente y entrega de valor ninguna de las 5 compafiias ofrece o busca generar esa

fidelizacién con tarjetas, membresias, a pesar de que algunas de ellas disponen de este tipo de
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programas, no se le da difusion, ya que en ninguna se externo la invitacion, como a los clientes
que se fueron presentando en cada una de ellas. Asi mismo, en cuestion de los precios que ofrecen
al publico meta hay una ventana de oportunidad para brindar café de calidad y obtener rentabilidad,
debido a que el promedio oscila entre los 35 y 110 pesos moneda nacional en sus distintas
presentaciones de bebidas.

Por otra parte, del anélisis se puede inferir que un area muy importante que generd la pandemia
por covid-19 es el disponer del servicio “drive-thru” para obtener un mayor volumen de venta, ya
que Baristi Tostadores y Caffe Sospeso improviso este servicio en su estacionamiento y a pesar de
regresar a la atencion al cliente dentro del establecimiento, siguen manteniendo y con un muy buen
flujo de clientes. Ademas, que el estacionamiento no es parte fundamental para que se consuman
los productos en dichos establecimientos, analizando el flujo de clientes en establecimientos como
Electric Coffee Roasters que nos dispone de estacionamiento y el cliente busca donde estacionarse
para adquirir los productos, ello debido al posicionamiento ya generado por las marcas,
comprobado a través de la técnica cualitativa, observando cierta carencia en el cuidado y atencion
a los clientes, a través del servicio al cliente, programas de fidelizacion, servicio post-venta. En
conclusion, a través del método de observacion, analizando cada uno de los diferentes parametros
se puede concluir, que aun siendo marcas ya ciertamente posicionadas tienen areas de oportunidad,
mostrando ciertas carencias en atencion al cliente, ambiente, precios, fidelizacion, falta de uso y

seguimiento de redes sociales.
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2.2.2. CUESTIONARIO APLICADO AL MERCADO META
De acuerdo con las encuestas realizadas el 47.3% de los encuestados asiste a una cafeteria de 1 a

2 veces por semana, mientras que el 32.2% asiste de 3 a 4 veces por semana y solamente un 2.1%
asiste mas de 8 veces por semana a una cafeteria (Figura 2). Se puede deducir que practicamente

el 80% de la poblacion asiste menos de 4 veces por semana a una cafeteria.

Figura 2. Frecuencia de visita a las cafeterias

47,39
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57%
e

1-2 veces 3-4 veces 5-B veces 7-8 veces mas de 8
veces

Fuente: Elaboracion propia a partir del trabajo de campo realizado en 2022.

Acorde con los encuestados mas del 80% opto por dos opciones como las principales cafeterias de
mayor frecuencia, con un 41.6% Baristi Tostadores y con un 40.8% Starbucks, mientras que solo
un 1% visita Sospeso siendo el unico café de especialidad (Figura 3), determinandose que se
enfocan en lo méas popular, conocido y con mayores puntos de venta, no obstante, en café de

especialidad.

Figura 3. Cafeteria que visitan con mayor frecuencia

41,89 40.8%
12.7%
3,9%
1,0%
Baristi Starbucks Electric CRU Sospeso
Tostadores Coffee

Fuente: Elaboracion propia a partir de trabajo en campo realizado en 2022.
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El dia de mayor visita a las cafeterias es el dia viernes con un 71%, posteriormente los dias sabados
con un 63% y el dia de menor asistencia a cafeterias es el dia martes con un 33%, pudiéndose
deducir que los dias con mayor visita son dias para socializar y con ello un mayor porcentaje de

visita (Figura 4).

Figura 4. Dias en que visitan cafeterias
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Fuente: Elaboracion propia a partir de trabajo en campo realizado en 2022.

Acorde a los encuestados cuando se consume café por la mafana el 43.9% lo consume entre las
8:00-9:59 am, mientras que el 25.5% lo consume entre las 10:00-11:59 am y el 14.8% no consume

café por la mafiana (Figura 5).

Figura 5. Horario de consumo por la mafiana
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Fuente: Elaboracion propia a partir de trabajo en campo realizado en 2022.
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Acorde a los encuestados cuando se consume café por la tarde el 57.4% lo consume entre las 4:00-
5:59 pm, mientras que el 21.8% lo consume entre las 2:00-3:59 pm y el 15.3% no consume café
por la tarde (Figura 6). Llegando a la conclusion que mas del 50% de las personas lo consume al
concluir o a finales de sus cuestiones laborales.

Figura 6. Horario de consumo por la tarde
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Fuente: Elaboracion propia a partir de trabajo en campo realizado en 2022.
Acorde a los encuestados cuando se consume café por la noche el 40% lo consume entre las 8:00-
9:59 pm, mientras que el 24.4% lo consume entre las 6:00-7:59 pm y el 23.9% no consume café

por la noche (Figura 7). De esta manera, el horario donde menos se consume café es por la noche.

Figura 7. Horario de consumo por la noche
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Fuente: Elaboracion propia a partir de trabajo en campo realizado en 2022.
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Del total de encuestados el 71.7% consume de 1 a 2 tazas por dia, mientras que el 23.6% consume
de 3 a 4 tazas por dia y solamente el 0.8% consume mas de 8 tazas por dia (Figura 8). En este

sentido, la mayoria por cliente se podria vender 2 cafés por dia acorde al consumo diario.

Figura 8. Consumo de café por dia
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Fuente: Elaboracion propia a partir de trabajo en campo realizado en 2022.

De acuerdo con las encuestas el gasto promedio por cliente al asistir a una cafeteria es de $122.00
pesos moneda nacional, con lo cual se puede determinar un promedio de precios de las diferentes

bebidas a ofrecer en District Coffee.

El promedio de tiempo en espera para recibir su bebida para llevar o a traves de “drive thru” es de
8.59 minutos, con lo cual se puede determinar que hay un area de oportunidad al momento de

brindar el servicio al cliente para llevar y manejar tiempos de menor alcance.

Acorde con los encuestados el promedio en espera para recibir su bebida y consumirla en el
establecimiento es de 9.18 minutos, con lo cual se puede determinar como un area de oportunidad

el manejar tiempo inferiores en el servicio al cliente dentro del establecimiento.
e Gasto promedio en una visita a cafeteria: $ 122 pesos

e Tiempo en espera para recibir su bebida para llevar: 8.59 minutos

e Tiempo en espera para recibir su bebida en establecimiento: 9.18 minutos
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Del total de encuestados solamente el 53.5% conoces regiones donde se cultiva café en México,
deduciéndose que en la mayoria conocen de donde proviene (Figura 9), sin embargo, también un
porcentaje muy grande del 46.5% que desconoce donde se cultiva café en México, siendo un area

de oportunidad de plasmar en el establecimiento.

Figura 9. Conocen regiones donde se cultiva café en México
n=53,5%

Fuente: Elaboracion propia a partir de trabajo en campo realizado en 2022.

Acorde con el 53.5% de los encuestados que conocen donde se cultiva el café en México, Chiapas
con un 90.8% es la region de mayor conocimiento por parte de los encuestados, mientras que el
81.1% se menciond a Oaxaca y solamente el 2.4% ubica a Nayarit como una regién que cultiva
café. Se puede determinar que las dos principales referencias para el buen café en México son

Chiapas y Oaxaca (Figura 10).

Figura 10. Regiones que conocen los consumidores se cultiva café en México
n: 53,5%

90,8%
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69,4%

19,8%

68% 40 3.9%
-

Chiapas Oaxaca Veracruz Guerrero Jalisco Nayarit Otros

Fuente: Elaboracion propia a partir de trabajo en campo realizado en 2022.
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De acuerdo con el total de encuestados la bebida de café preferida es el latte con un 68.6%, de ahi
el capuchino con un 48.6% muy cercano al frappe con un 44.9%, mientras que solo el 16.4% se
inclina por el café espresso (Figura 11). Con base en estos datos, se identifica que el consumidor

opta mas por bebidas dulces o con saborizantes.

Figura 11. Bebidas de café preferidas por los consumidores
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Fuente: Elaboracion propia a partir de trabajo en campo realizado en 2022.

Analizando las respuestas de los encuestados, otras bebidas seleccionadas como parte del menu
fue el Té Chai con un 24.7%, mientras que un 17.4% mencionaron chocolate y muy de la mano
con un 17.1% malteadas, no obstante, solo el 0.5% contemplaron como opciones limonadas,

refreshers o ninguna (Figura 12).
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Figura 12.- Otras bebidas que pueden ser ofrecidas como parte del mena.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de trabajo en campo realizado en 2022.

Para los encuestados el atributo principal que debe destacarse en su bebida de café es el sabor con
un 97.7%, mientras que el 66.2% menciona como el precio y solo el 9.6% menciona importante el

origen del café (Figura 13). Interpretando que es importante la calidad del café a ofrecer al cliente

que le brinde un buen sabor.

Figura 13. Atributos que desean los consumidores se destaquen en las bebidas de café

97.7¢%
66,2%
54,39
40,3%

Sabor Precio Aroma Textura Origen del
café

Fuente: Elaboracion propia a partir de trabajo en campo realizado en 2022.

Acorde con los encuestados la importancia de los elementos a distinguir el concepto de la cafeteria
son instalaciones relacionadas al concepto de la cafeteria y la venta de aperitivos y/o alimentos
con un 4.4, mientras que el programa de fidelizacion queda por encima de la diversidad de cafés

mexicanos e informacion del origen del café con un 4.2 (Figura 14).
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Figura 14. Importancia de elementos de elementos que distinga al concepto de servicio de la

cafeteria

Instalaciones
relacionadas al
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Venta aperitivos
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Informacién del
origen del café

Programa de Diversidad de
fidelizacidn con  cafés mexicanos
el cliente

Fuente: Elaboracion propia a partir de trabajo en campo realizado en 2022.

De acuerdo con los encuestados el componente principal para decidir la cafeteria de su preferencia

es la calidad del café con un 69.6%, en segundo término, la ubicacion con un 62.1% vy el precio

posterior con un 50.4% Yy solo el 9.1% considera importante el amplio estacionamiento (Figura

15). En este sentido mas del 50% de los consumidores eligen la cafeteria de su preferencia por

calidad, ubicacion y precio.

Figura 15.- Componentes que motiva el consumo para decidir la cafeteria de su preferencia.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de trabajo en campo realizado en 2022.

De acuerdo con las encuestas realizadas el medio para obtener informacion y feedback de la

cafeteria es Instagram con un 64.2%, mientras que Facebook solo lo utiliza el 24.6% y solo el 0.3%
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utilizan TikTok, Uber eats y Apps (Figura 16). Con base en estos datos se puede decir que si no se

tiene un buen manejo con Instagram y Facebook puedes estar perdiendo clientes potenciales.

Figura 16. Medio para obtener informacion de la cafeteria y obtener feedback
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Fuente: Elaboracion propia a partir de trabajo en campo realizado en 2022.

Acorde con los encuestados el componente mas importante en la zona de la cafeteria es disponer
de una terraza con un 78.2%, mientras que el 74.5% considera importante el &rea de estudio, el

68.3% menciona el wifi y solo el 0.3% considera importante el auto servicio (Figura 17).

Figura 17. Componentes importantes en la zona de la cafeteria
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Fuente: Elaboracion propia a partir de trabajo en campo realizado en 2022.
Acorde con los encuestados el 43.1% asiste a la cafeteria con mayor frecuencia en compafiia de

sus amigos, mientras que el 28.6% con su pareja y solo el 2.3% asiste con comparieros de trabajo
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y escuela (Figura 18). Con base en estos datos, se puede decir que mas del 50% asiste siempre en

compariia de al menos una persona.

Figura 18. Con quien asisten a la cafeteria con mayor frecuencia
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Fuente: Elaboracion propia a partir de trabajo en campo realizado en 2022.

Con base en los resultados de la tabla 7, es importante la creacion de valor mediante la entrega de
servicio con un producto de calidad que sea percibido por los consumidores, ademas de mantener
una diferenciacién del negocio ante la competencia y brindar un seguimiento postventa en atencion
a las necesidades del cliente. Siendo fundamental estos componentes para cumplir la filosofia que

representard al negocio.

Tabla 7. Componentes fundamentales para la operacion de la empresa de café.
Matriz de componente rotado?
Componente

Creacidn de valor Diferenciacion del
mediante la entrega de servicio y seguimiento
un producto de calidad postventa

Importancia_Instalaciones relacionadas al .692
concepto de la cafeteria

Importancia_Venta aperitivos o alimentos .800
Importancia del programa de fidelizacion 562
con el cliente

Importancia de la diversidad de cafés .832

mexicanos

Importancia de la informacion del origen .836

del café

o1



Método de extraccion: analisis de componentes principales.

Método de rotacion: Varimax con normalizacién Kaiser.

a. La rotacion ha convergido en 3 iteraciones.

Fuente: Elaboracion propia a partir de trabajo en campo realizado en 2022.

De acuerdo con la opinion de los encuestados acordes al logo presentado en su mayoria les parece

interesante, elegante, con seriedad, calidad, minimalista, con originalidad (Figura 19). Todo

concuerda con el concepto de unificar la imagen del baho y District Coffee, traduciéndolo en el

reflejo de ser un establecimiento interesante y que brinda calidad en sus productos.

Figura 19. Palabras relacionadas con el logo para la cafeteria
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Fuente: Elaboracion propia a partir de trabajo en campo realizado en 2022.

2.2.3.- Datos sociodemograficos de los participantes en la investigacion:

e Edad promedio de las personas que contestaron el cuestionario: 23

e Género de las personas que dieron respuesta al cuestionario: Femenino 78.4%, Masculino

(20.8%), No binario: 78.4%
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e Ocupacion: Trabajador asalariado de tiempo completo (29.9%), Trabajador asalariado de
tiempo parcial (27,3%), No trabaja actualmente (19.2%), Profesionista Independiente
(11.4%), Estudiante (8,8%), Empresario (3,4%)

e Residencia de las personas participantes en el estudio: Tijuana (90.1%); Rosarito (4.7%) ,
Ensenada (1.8%), Mexicali (1.8%), Tecate (1%), San Diego (0.3%), Fort Irwin CA, (0.3%)

e Nivel de estudios de las personas participantes en el estudio: Licenciatura: 83.6%,
Preparatoria: 14% Maestria: 2.1%, Doctorado: 0.3%

2.3.- DISTRIBUCION Y PUNTOS DE VENTA
Acorde con (Burin, 2015) en cualquier cadena productiva existen dos pardmetros centrales: la

produccion y la comercializacion, asi mismo un canal de distribucion es la via en la que llegan los
productos desde el fabricante hasta el usuario final y para District Coffee la distribucion seria a
través de un canal directo, ya que el producto sera procesado y/o elaborado directamente para
posteriormente entregar el producto final al cliente. Ahora bien, para la entrega del producto
terminado al cliente se contemplard un punto de venta, el cual (Coll, 2021) lo define como aquel
espacio, fisico o virtual, en el que la empresa establece contacto con su cliente potencial, pudiendo
concluirse en una transaccion de compraventa.

Ademas, es importante mencionar que el punto de venta, suele ser el principal canal de distribucion
del producto o servicio, es por ello por lo que District Coffee determino un punto de venta fisico
inmovil; teniendo un punto de venta fisico (tienda, local comercial) disponible para la atencidn al

cliente.

2.4.- PROMOCION DEL PRODUCTO O SERVICIO
En primera instancia que se entiende por promocion de un producto, de acuerdo con (Nufio, 2017)

consiste en comunicar, informar y dar a conocer un producto o servicio a los consumidores o
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clientes potenciales. Se puede decir que es persuadir, convencer e inducir al cliente a la compra de

los productos. En el caso de District Coffee se van a implementar tres herramientas de promocion:

Publicidad a través de redes sociales, campafias enfocadas en dos principales sitios:
Instagram y Facebook, ya que, acorde al instrumento cuantitativo son los dos sitios
principales donde se busca referencia acerca de tu producto y/o servicio (mas del 80%),
ademas de que en el instrumento cualitativo se pudo observar un area de oportunidad de
las competencias principales en dichas plataformas, teniendo la oportunidad de generar un
engagement con los clientes a través de estas redes.

Otra herramienta seré la promocion de ventas a través de un programa de lealtad, una tarjeta
que sea para el cliente frecuente, buscando incentivar al cliente, brindando una entrega de
valor como District Coffee y al mismo tiempo recabar la informacion del cliente generando
una base de CRM (Customer Relationship Management) permitiendo brindar una mejor y
atencion personalizada.

Finalmente sera promocion del producto a través de las relaciones publicas, buscando
incrementar el prestigio, posicionamiento y venta del producto, estableciendo vinculos con

clientes de otras ramas o giros comerciales, persuadiéndolos y generando fidelizacion.

2.5.- FIJACION Y POLITICAS DE PRECIO
Inicialmente ¢qué es la politica de precios? De acuerdo con (Chain, 2022) es el medio a través del

cual una organizacion determina los precios al por mayor y por menor de sus productos o servicios.

Es por ello por lo que en District Coffee se determinara el precio tomandose en cuenta:

Los atributos del producto tales como; origen del café, estdndares de calidad en el proceso,
empaquetado, tipo de transportacion, entre otros.

La experiencia de consumo del cliente en el establecimiento, teniendo la capacidad de
satisfacer las necesidades del cliente.

Acorde con los resultados arrojados en los instrumentos de medicion cuantitativa y
cualitativa, se tomaran de referencia las competencias analizadas del mercado del café en
Baja California (Starbucks, Electric Coffee & Roasters, Baristi Tostadores, Sospeso y
CRU Roasters & Cellars).
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e También se van a contemplar el precio de mercado establecido por las competencias
analizadas dentro del instrumento cualitativo, brindando un precio competitivo al

mercado.

Posterior a establecer un precio a los productos a ofertar en District Coffee se tomaran ciertos
factores en requerir hacer una modificacion en los precios previamente establecidos tales como;

e Aspectos inherentes que afecten a la cadena de suministros, que no permitan brindar y
disponer del producto ofertado en el establecimiento.

e La elasticidad de la demanda que pueda inferir en el aumento de los insumos que
interfieren en el producto final.

e Los costos operativos dentro del establecimiento que se manejen un inicio, que
posteriormente puedan tener una modificacién y aumento, implicando mayor coste para
District Coffee.

e Elmercado y los competidores, District Coffee siempre buscara estar dentro del promedio
de precios ofertado por los competidores y dentro de las tendencias del mercado, evitando

sobrepasar los precios que se ofertan al cliente potencial dentro del giro comercial del café.

2.6.- PLAN DE INTRODUCCION AL MERCADO
En primera instancia se hara la segmentacion de mercado, teniendo como objetivo el identificar

muy bien hacia quien va dirigido los productos y servicio de District Coffee, los cuales tengan
necesidades, caracteristicas y comportamientos similares. Se hara la segmentacion tomando en
cuenta ciertas caracteristicas; geograficas, demograficas, psicograficas y segmentacion
conductual. En el &mbito geogréafico, se contempla que sea en la ciudad de Tijuana, B.C. que de
acuerdo con (INEGI, 2020) Tijuana consta de 1,922, 523 habitantes, contemplandose una
ubicacion en Hipdédromo siendo un mercado muy amplio. Por otra parte, dentro de la cuestion
demogréafica se contemplard hombres y mujeres de 18 a 54 afios, en el cual abarcan 867,305
personas, con un nivel socioecondmico medio, medio-alto y alto, con un perfil profesionista.
Dentro del perfil psicografico, se contempla el gusto por el café, el buscar una experiencia
completa en el establecimiento y con una percepcion profesional. Por ultimo la segmentacion
conductual, se contemplaran clientes con un patron de consumo constante por el café de calidad,

generandose lealtad a la marca.
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Ahora bien, al ser una empresa completamente nueva District Coffee en el mercado tijuanense, es
importante tener claridad y diferenciar en el marketing mix; producto, precio, plaza y promocion,
ya que, con ello se le dard un mayor enfoque en la propuesta y asi satisfacer las necesidades de los
clientes.

e Producto/servicio: el concepto de la cafeteria brindara productos y servicios. Dentro de
los productos que ofrecera District Coffee seran distintas bebidas de café (americano,
latte, capuchino, cortado, mocha, etc.), te, tizanas, asi como alimentos sandwiches,
galletas, entre otros. Por otro lado, se manejaré una tarjeta de lealtad, generando mayor
personalizacion y engagement, el local dispondra de acceso wifi por si el cliente quiere
relajarse o trabajar en un ambiente tranquilo, se dispondra de una terraza generando dos
entornos en el mismo establecimiento y contara con estacionamiento para brindarle mayor
facilidad al cliente.

e Precio: los precios que se van a ofrecer a los clientes de District Coffee seran acorde a la
investigacion de mercado cuantitativa, asi como a la investigacion cualitativa analizando
a los competidores principales. Es decir, los clientes en promedio gastan alrededor de
$122 pesos moneda nacional, por ende, los costos que se van a ofertar se manejaran un
rango de $50 a $110 pesos moneda nacional en cuestion de bebidas.

e Plaza: la ubicacion de District Coffee sera en un establecimiento ubicado en la Av.
Hipddromo dentro de la ciudad de Tijuana, Baja California, con cercania a la zona de
corporativos, escuelas y entornos comerciales.

e Promocion: con las promociones se tiene como objetivo informar, dar a conocer nuestros
productos y servicio, persuadir a la compra y lograr el posicionamiento a través de la
fidelizacion del cliente. Se utilizaran tres vias para llevar a cabo la promocion, el primero
de ellos seré la publicidad a través del marketing digital en redes sociales como Instagram
y Facebook, abarcando un area de oportunidad que no estan aprovechando las empresas
de café en Tijuana, Baja California, asi lograr el posicionamiento y darnos a conocer en
un mercado tan competido. La segunda via sera a través de un programa de lealtad,
generando una tarjeta que permita lograr una fidelizacion del cliente hacia la marca y

perciba la entrega de valor. Finalmente se utilizaran las relaciones publicas para elevar el

56



prestigio, posicionamiento de la marca y generar vinculos comerciales que permitan el

crecimiento de este.

2.7.- RIESGOS Y OPORTUNIDADES DEL MERCADO
Todo plan de negocios y emprendimiento se deben de tener presente todos los riesgos asociados y

estrategias que se debieran utilizar ante posibles contingencias y afrontarlo de la mejor manera.
Con base en lo anterior se identificaron tres potenciales riesgos y oportunidades que pudiesen
perjudicar el proyecto, el primer de ellos es no lograr el posicionamiento, la fidelizacion con los
clientes potenciales y tener poca afluencia en el establecimiento. La baja demanda pudiera afectar
considerablemente la rentabilidad y no permitir cubrir los costos para la operacion de District
Coffee.

En segunda instancia es asegurar la calidad de los procesos, productos y servicios que se brindaran
al cliente, ya que, hoy en dia los comensales se encuentran mas informados y son criticos con
respecto al tema de calidad y salubridad. Es por ello por lo que es una oportunidad estar en
constante certificaciones y reglamentos en el manejo de bebidas y alimentos, lo cual se garantizara
con proveedores que manejen los mismos estandares de calidad, asi el suministro de insumos para
la produccion de bebidas se mantendra alineado al concepto de District Coffee.

Por ultimo, es el riesgo de aumentar costos por parte de proveedores en insumos, renta de
establecimiento, pudiendo afectar rentabilidad, planificacion y crecimiento del negocio, por ende,
es de suma importancia tener un buen apoyo legal al momento de establecer contratos
especificando términos y condiciones dentro de los mismos. Ademas de disponer y/o contar con

las opciones de proveedores B o C en caso de ser requerido y sea un riesgo para la empresa.

2.8.- SISTEMAS Y PLAN DE VENTAS
El plan de ventas va acorde a la investigacion de mercados realizada en donde se obtuvo como

dato un promedio de gasto que realiza un cliente al momento de asistir a un establecimiento de
café que es de $122.00 M.N. con el cual se genera una proyeccion de manera mensual acorde a los

analisis cuantitativos y cualitativos.
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Figura 20. Plan de ventas de District Coffee.

ENTRADAS
Ventas
Dia $ % Comensales
1 Lunes $9,760.00 3.12% 80.
2 Martes $9,760.00 3.12% 80
3 Miércoles $10,980.00 3.51% 90
4 Jueves $10,980.00 3.51% o0
5 Viernes $13,420.00 4.29% 110
6 Sabado $14,640.00 4.68% 120
7 Domingo $10,980.00 3.51% a0
8 Lunes $8,540.00 2.73% 70
9 Martes $9,150.00 2.92% 75
10 Miércoles $9,760.00 3.12% 80
11 Jueves $9,150.00 2.92% 75
12 Viernes $12,200.00 3.90% 100
13 Sabado $12,810.00 4.09% 105
14 Domingo $10,980.00 3.51% 90
15 Lunes $7,930.00 2.53% 65
16 Martes $8,540.00 2.73% 70
17 Miércoles $9,150.00 2.92% 75
18 Jueves $7,930.00 2.53% 65
19 Viernes $10,980.00 3.51% o0
20 Sabado $10,370.00 3.31% 85
21 Domingo $9,760.00 3.12% 80
22 Lunes $8,540.00 2.73% 70
23 Martes $8,540.00 2.73% 70
24 Miércoles $7,930.00 2.53% 65
25 Jueves $9,760.00 3.12% 80
26 Viernes $15,860.00 5.07% 130
27 Sabado $12,200.00 3.90% 100
28 Domingo $7,320.00 2.34% 60
29 Lunes $8,540.00 2.73% 70
30 Martes $8,540.00 2.73% 70
31 Miércoles $7,930.00 2.53% 65
Pago venta a credito
Intereses

Total Entradas

$312,930.00

Fuente: Elaboracion propia con base en investigacién de mercados (2022).
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Acorde con el plan de ventas de se desarrolla ciertas estrategias con base en cuatro factores:

financieros, clientes, procesos y personal.

FINANCIERO

Objetivo 1. Establecer la venta necesaria que permita generar al menos un 30% de utilidad de
manera semanal, lograndolo antes de 6 meses.
Indicador: sera a traves de las ventas del establecimiento y se mediran de manera semanal.
Estrategias:
e Serealizara una campafia en redes sociales de Facebook e Instagram durante los primeros
3 meses, invirtiendo en segmentos de mercado especificos.

e Se establecerd relaciones plblicas a través de B2B con otras empresas de cierto
posicionamiento y acorde al segmento de mercado que va dirigido District Coffee.

e Se determinara un costo a cada producto o bebida que se mantenga dentro del rango
promedio en el mercado, pero que brinde al menos un 50% de ROI la venta de este.

Objetivo 2. Alcanzar en tres meses de operacion que el negocio genere la rentabilidad que le

permita operar sin necesidad de seguir invirtiendo.

Indicador: sera la rentabilidad que deje el establecimiento y se mediran de manera mensual.

Estrategias:

e Serealizara una campana en redes sociales de Facebook e Instagram durante el primer mes,
invirtiendo en segmentos de mercado especificos y de manera agresiva.
e Establecer el uso estratégico de CRM generando una cartera de clientes semana tras

semana.

e Establecer la tarjeta de cliente frecuente, generando el retorno del cliente y mantenerlo

como cliente fijo de District Coffee.
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Objetivo 3: Lograr recuperar la inversion inicial del proyecto en un afio de operacion.

Indicador: serd a través de las ventas del establecimiento y se mediran de manera semestral.

Estrategias:

e Se obtendra el establecer un precio directo con los proveedores de café mediante un
contrato a 1 afio, manteniendo el costo mas bajo del insumo principal.

e Se establecerd una campafia de marketing en redes sociales (Facebook e Instagram) y de
BTL desarrollando un plan estratégico durante los primeros 6 meses.

e Seingresara a plataformas digitales de Uber eats y Rappi ampliando los canales de venta

y distribucién.
CLIENTES

Objetivo 1: Alcanzar el posicionamiento de la marca “District Coffee” con al menos 150 clientes

en un lapso de los primeros 3 meses, captados en el programa CRM.
Indicador: seré el nimero de clientes ingresados en el CRM, midiéndolo de manera quincenal.
Estrategia:

e Cada que ingrese un cliente al establecimiento establecer un protocolo en la recepcién para
obtener la informacion del cliente y conformar cartera de clientes.
e Brindar una cortesia de probar una nueva bebida por District Coffee y asi obtener la

informacion del cliente.
e Buscar darnos a conocer participando en ferias gastrondmicas y/o distintos eventos asi

obtener captar nuevos clientes.

Objetivo 2: Lograr el posicionamiento de la marca “District Coffee” en redes sociales durante 10s

primeros 6 meses, posicionando la marca en las primeras diez busquedas en Google.
Indicador: sera el lugar establecido en el buscador Google, medido de manera mensual.
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Estrategia:

e Invertir en una campafia CPC en Google permitiendo generar movimiento hacia las redes
sociales y sitio web durante los primeros 3 meses.

e Posicionar la ubicacion de District Coffee en Google maps como establecimiento validado
por Google.

e Aprovechar la estrategia de campafia en redes sociales y asi generar trafico hacia el sitio

web, permitiendo el posicionamiento en los primeros 3 meses.

Objetivo 3: Alcanzar una interaccion con los clientes a través de Facebook e Instagram, teniendo

un reach de al menos un 90% en los primeros 6 meses de operacion.

Indicador: ser4 el % de trafico e interaccion de los clientes en las distintas redes sociales,

midiéndolo de manera mensual.
Estrategia:

e Serealizara una campafia en redes sociales de Facebook e Instagram durante los primeros
3 meses, invirtiendo en segmentos de mercado especificos.

e Se estableceran promociones y dinamicas para generar la interaccion con los clientes de
manera quincenal.

e Se publicaran articulos de manera semanal que inciten la lectura y genere intriga de conocer

mas acerca del café en México.
PROCESOS

Objetivo: Establecer un proceso de interaccion hacia el CRM con los clientes teniendo al menos

un 90% de respuesta positiva por los clientes en los primeros 6 meses de operacion.

Indicador: sera el nimero de clientes capturados en el CRM, midiéndolo de manera mensual.

Estrategia:

e Generar un protocolo para el personal de caja o recepcion que incite el interés hacia el

cliente de ser participe de registrarse y estar capturado en el CRM de District Coffee.
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e Incentivar al cliente a registrarse en el CRM a través de probar nuevas bebidas de manera

gratuita.
PERSONAL

Objetivo 1: Tener un porcentaje de rotacion de personal de menos del 30% por afio.
Indicador: serd el ndmero de empleados que entran y/o salen de District Coffee, medido de

manera trimestral.
Estrategia:

e Establecer sesiones con cada uno del personal para conocer sus necesidades, inquietudes y
metas de manera quincenal.

e Identificar los sueldos en el mercado laboral acorde al giro cafetalero y brindar al menos
un 10% arriba del mercado.

e Generar paseos Yy/o eventos con todo el personal de manera semestral buscando crear un

ambiente comodo y mantenga motivado al personal.

2.9.- PLAN DE ABASTECIMIENTO
Como parte del plan de abastecimiento para District Coffee se tiene como objetivo brindar un café

de calidad proyectando y exponiendo a los productores de café mexicano en el pais, logrando que
el consumidor o cliente final viva una experiencia distinta y personalizada en el establecimiento
diferenciandonos del resto. Esta organizacion y diagramas aportan un mayor control y perspectiva

hacia los pasos a seguir dentro de la organizacion o empresa (figura 21).
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Figura 21. Sistema/plan de abastecimiento para District Coffee
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los procesos analizados en 2022.

De acuerdo con el giro de la empresa, se catalogan los siguientes tipos de sistemas:

o Por la predeterminacion de su funcionamiento: se considera el probabilistico, ya que se
caracterizan por la incertidumbre hacia el futuro, ya que las empresas no pueden asegurar el

éxito o un numero de ventas y rentabilidad.

63



« Por sus limites: se caracterizaria con subsistemas, ya que dentro de la produccion de un café
hay distintos procesos y sistemas que terminan aportando al sistema central de proporcionar
al cliente un café de calidad.

e Por su dinamismo: se considera un sistema dinamico, ya que se puede tener cambios
constantes simplemente en la calidad del grano de café, disponibilidad, precios, impuestos,
gastos de operacion, etc. Con lo cual puede tener esas variantes y ajustarse.

e Por su dependencia: seria independientes, debido a que el funcionamiento de la cafeteria
estaria regido por si mismo, teniendo libertad para decidir en caso de falla de un proveedor,
tener la opcion B o C con distintos proveedores, cambios dentro de la seleccion para mantener

la calidad, es por ello por lo que se cataloga como independiente.

Figura 22. Proceso de transformacion para District Coffee
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los procesos analizados en 2022.
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CAPITULO 3
PRODUCCION
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CAPITULO 3.- PRODUCCION

3.1.- ESPECIFICACIONES DEL PRODUCTO
El producto por ofrecer de District Coffee consta de tres caracteristicas principales; calidad,

sustentable y 100% mexicano. Aqui se presenta la especificacion del tipo de grano con el cual se

producird el café a ofrecer al cliente.

Tabla 8. Especificaciones del café por ofrecer en District Coffee

Tipo de café Region Descripcion Proveedor
- Grano organico, 1300m de altura, cultivo Café Aromas
Arabiga San Pablo, Veracruz organico, micro-lote. del paraiso
Arabiga Grano gourmet, 1200m de altura, cultivo Café Aromas
Coatepec, Veracruz . .
Gourmet sustentable, micro-lote. del paraiso
Moka Latte Totutla, Veracruz 1_100-1350m_de altura, proceso hiper natural, P6Ivora
Finca El Encino
Proceso Red Honey, 1450-1650m de altura,
. . . tueste medio. Aroma (caramelo, chabacano, .
Maragogipe Siltepec, Chiapas . Polvora
guayaba), sabor (caramelo, arandano y pera),
acidez (media)
Proceso fermentacién latica tipo white honey,
El Quemado Siltepec, Chiapas 1600-1800m de altura, tueste medio. Aroma P6lIvora

(maple y vainilla), sabor (caramelo, maple y
vainilla), acidez (media de sensacién jugosa)
Fuente: Elaboracion propia con base al sistema de aprovisionamiento analizado en 2022,

De acuerdo con el autor (Jimenez, 2014) un servicio y/o producto requiere de especificaciones de
calidad claramente definidas para que se conozca exactamente la accidn que se debe realizar. De
acuerdo con el autor, los lineamientos y especificaciones de la preparacion de cada una de las

bebidas hacia el cliente de District Coffee seran.

e Descripcidn del producto: Espresso (Codigo ESPRE)

e Caracteristicas basicas del producto: se tendran dos dimensiones para el cliente, desde 12 y 16
onzas, teniendo opcidn el cliente de elegir el grano arabigo, arabiga gourmet, maragogipe vy el

quemado.
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e Caracteristicas de comportamiento: el comportamiento de la bebida dependera de la eleccion

del cliente, si es un espresso, latte, carajillo, caramel machiatto

e Caracteristicas del embalaje: la bebida se manejara solo en dos presentaciones, para consumo

en establecimiento con una medida de 12 onzas o para llevar con la opcion de 12 y 16 onzas.

e Controles para realizar por el proveedor: cada uno de los insumos para la elaboracion de los

productos, pasaran por procesos de calidad y sera requerido que el proveedor cuente con
certificaciones de calidad de procesos y sus productos.

e Caracteristicas del servicio: el servicio se brindara en el establecimiento de District Coffee y

también a través de aplicaciones como ubereats y rappi.

3.2.- DESCRIPCION DEL PROCESO DE PRODUCCION O PRESTACION

DEL SERVICIO
Ahora bien, cuéles son las especificaciones de las bebidas que se prepararan y serviran al cliente

en District Coffee en cuestion de proceso de produccion:

Inicialmente se recibe el pedido para la preparacion de la bebida seleccionada, posteriormente se
calentara la taza donde se servira el espresso y mantener calidad, revisar porta filtro asegurando
limpieza y que se encuentre seco, posterior agregar café molido al porta filtro verificando la dosis,
asi distribuir la molienda y que sea de manera uniforme, ahora se apisona removiendo cualquier
desperfecto, brindando café nivelado, se continua con pulir la superficie utilizando el tamper,
suavizando cualquier grumo en superficie, ahora se limpia el exceso de café molido en parte
superior, purgando la cabeza antes de insertar porta filtro, por uGltimo se extrae el espresso

preparado inmediatamente sirviéndolo a los 25 segundos de manera automatica.
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Parte del servicio de District Coffee es saludar al cliente al estilo especificado del establecimiento,
solicitar numero de cliente frecuente, ofrecer bebida de temporada, tomando la orden del cliente
con amabilidad, posterior a ello si es bebida caliente ofrecer opciones Ripple Maker para plasmar
la imagen en la bebida, preparar la bebida seleccionada para llevar la orden al cliente y preguntar

si requiere algo mas.

Espresso: Utilizar 7 g de café para elaborar el espresso, el café a utilizar para el espresso debe de
ser molienda fina y homogénea. Se utilizard 30 ml de agua de calidad para elaborar la bebida, el
tiempo de extraccién perfecto e indicado seran 20 segundos, sirviendo en una taza tibia o caliente

para mantener su aroma y sabor (Life, 2017).

Cafe cortado: utilizar 7 a 12 g de café en un buen molino, garantizando un buen café con extraerlo
de 26 a 30 segundos, posteriormente utilizar el tamper para comprimir el café dejandolo
homogéneo. Finalmente, con la cafetera precalentada en unos 89-93 grados centigrados para

extraerlo en 25 segundos, vertiendo los 15ml del café (Guido, 2018).

Espresso doble o doppio: Utilizar 14 gramos de café para elaborar el doble espresso, siendo doble
carga al espresso simple o sencillo, teniendo un grado de molienda fina para conservar el aroma y
sabor. Utilizando 30ml de agua de calidad con una temperatura de 88-92 grados centigrados para
elaborar la bebida con una presién de 9-15 bar. Finalmente, en un tiempo de extracciéon de 25

segundos, vertiendo en un taza tibia o caliente manteniendo aroma y sabor (Asorey, 2021).
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Cafe americano: El café americano nuevamente se mantiene la receta comun de un espresso. Se
utiliza una carga de 7 gramos de café, no con un grado tan alto de molienda fina, ya que podria ser
débil y acuoso. Utilizando 25 ml de agua de calidad caliente con una temperatura de 93-95 grados

centigrados, vertiendo los mismos 25 ml de café (Asorey, 2021).

Carajillo: Esta bebida es una combinacion entre café y un poco de alcohol, elaborando un espresso
de la forma tradicional obteniendo 70 ml de café vertiendo en una taza, pero antes de ello se
preparard la combinacion del licor 43 afiadiendo 1 onza y %, dos o tres granos de café sin moler,
media cucharada de canela y disolver para que tome cierto aroma y sabor. Finalmente se servira

la combinacion de licor al espresso (Todocafé, 2020).

Trifasico: El primer paso vaciar la leche condesada hasta un tercio de la taza, posteriormente
afiadirle crema de café otro tercio hasta mas de la mitad de la taza, por ultimo, se afiade el café con

la misma proporcidn de un tercio y un toque de canela (Cabello, 2017).

Arabe: El café arabe primeramente hay que preparar un espresso utilizando 7 g de café, a través
de una molienda fina y al mismo tiempo 30 ml de agua obteniendo un espresso al cual se afiadiran

las especies molidas de cardamomo o canela (Suarez, 2005).

Cortado: 7 g de granos de café molido muy fino, obteniendo 30 ml de café con una temperatura
sobre los 90 grados durante un tiempo de 25 segundos, afiadiéndole leche vaporizada dependiendo
del gusto del cliente hasta un cincuenta por ciento, siendo el recomendable hasta un veinticinco

por ciento como maximo (Asorey, 2021).
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Macchiato: Primero se utilizara leche entera para obtener espuma mas densa y cremosa, llenando
jarra por la mitad, colocando la boquilla de vapor dentro de la leche. Ahora bien, la espuma debe
alcanzar los 60 grados centigrados (como punto de referencia para saber que esta perfecto, la jarra
quemara al tocarla y habra burbujas muy pequefias). Posteriormente se preparara un café espresso
y ya esta listo para finalizar la bebida. Se toma un vaso de cristal, se vierte la leche normal,

posteriormente la capa de espuma y se vierten los 30 ml del espresso preparado (Ufesa, 2017).

Cafeé latte: Colocar manija debajo de dosificador y poner suficiente café para un shot completo,
apisonar el café garantizando que sea homogeéneo y todo el café haya quedado comprimido, limpiar
el exceso de café en los bordes y asi evitar derrames de la bebida. Posteriormente preparar en una
taza pequefia para un espresso (sin olvidar que el tiempo de preparacion de un espresso son 25
segundos). Mientras se prepara el café, comenzar a calentar la leche poniéndola a vapor.
Finalmente verter el café en la taza y posteriormente la leche caliente sin espuma. Queda a eleccion

del cliente afiadirle algin saborizante de su preferencia (BaristaCafé, 2013).

Capuchino: Primeramente, se llena la tercera parte de la jarra con leche fria, posteriormente en la
cafetera espresso se pone en marcha la salida de vapor durante dos segundos eliminando residuos.
Ahora, se ingresa la punta de la lanza de vapor de la cafetera en la jarra de leche y se pone en
marcha la salida de vapor, mientras la espuma comienza a subir, descendemos la jarra en una
inclinacion de sesenta cinco grados manteniendo la punta sumergida hasta cuando la leche doble

el volumen, se compacta la espuma golpeando la base de la jarra con la mesa o barra. Se prepara
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un café espresso en una taza de alrededor 150 ml y se vierte la leche directamente en la taza

(Benito, 2021).

Mocha: Primero preparar un shot de espresso de la misma manera 7-12 g de café molido fino
obteniendo 30 ml de café, verter el café, posterior la salsa de chocolate. Aunado a ello se comienza
con el vapor de la cafetera en la jarra de leche, cuando se encuentre lista verter la leche espumada
hasta que la taza este casi llena y por ultimo se puede afiadir crema batida y ralladura de chocolate

(Starbucks, 2021).

Caramel Macchiato: Primero preparar un shot de espresso de la misma manera 7-12 g de café
molido fino obteniendo 30 ml de café. En lo que se prepara el espresso, llenar el vaso con hielo
afiadiendo el jarabe de vainilla y la leche. Posterior verter el shot de espresso en el centro del vaso

y finalmente afiadir un poco de salsa de caramelo en la parte superior (Starbucks, 2021).

District Coffee: Primeramente, se elabora un espresso utilizando 7 g de café, el café a utilizar para
el espresso debe de ser molienda fina y homogénea. Se utilizara 30 ml de agua de calidad para
elaborar la bebida, el tiempo de extraccion perfecto e indicado seran 20 segundos. Ahora bien, se
coloca una bola de helado de vainilla en la base de la taza, se vierte el café y una onza de Bailey
sobre el helado de vainilla y finalmente se espolvorea un poco de canela (Cocina, 2017).

Selfie Coffee: El cliente podra elegir entre todas las opciones que se puedan servir de manera
caliente, latte, machiatto, capuchino, caramel machiatto y a través de la tecnologia de “Ripple

Maker” se personalizara la taza con la imagen que desee el cliente.
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3.3.- DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Figura 23. Procedimiento para establecer acuerdos comerciales y negociaciones
Accionistas Formatos

o 6. Negociar explorando
1.1dentificar el necesidades,

potencial socio —> expectativas y
comercial. motivadores

2. Recabar 7. Proponer de
informacion del acuerdo con
— " socio comercial. Cacrgﬁz’rg:"e' postura socio
antecedentes, buntos ComerC'aI_ y ??tatus
¢ fuertes y débiles negociacion

3. Preparar objetivos
con un orden de

. . 8. Cierre de
importancia negociacion,
redactando y
¢ aprobar resumen
4. Lograr concretar acordado por
reunion comercial ambas partes. Formato de

acuerdos
mutuos entre

District Coffee
y socio

Confirmacion

5. Plantear posturas
en primer reunion
comercial

Fuente: Elaboracion propia a partir de los procesos analizados en 2022.
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Figura 24. Procedimiento para proveer todos los recursos para que district coffee funcione al
100%

Accionistas

Barista

Formatos

1.Conocer las
necesidades
operativas
realizando un
seguimiento en
areas operativas de
compras, ventas,
cuentas por cobrar y
pagar.

y

2. Calcular el tiempo
que transcurre entre
egresos e ingresos.

Gerencia general

3.Planificar un plan de
gastos, teniendo detalle de
gastos mensual, trimestral y
anual.

5.Elegir al
proveedor que
permita reducir
el presupuesto
planeado,
manteniendo la
calidad y que
deseen una
alianza
comercial.

\4

4.Buscar proveedores
adecuados que
proporcionen informacién
clara 'y precisa acerca de
potencial de nuevos
articulos.

l
-

l
-

Recepcionista

6.Elaborar un
plan de
almacenamiento
de productos
(Recepcion,
almacenamiento,
preparacion de
pedidos y
responsable)

7. Crear un plan
de distribucion,
actualizando
requerimientos
de otras areas o
departamentos.

!

Fuente: Elaboracion propia a partir de los procesos analizados en 2022.

Formato de
inventario con
copia para
Gerencia
general, barista
y servicio al
cliente.

Cantidades,

fechas de entrega
y control de
inventario diario
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Figura 25. Evaluar y comparar el desempefio de los distintos proveedores de grano de café

Gerencia general Barista Formatos

Formato de
criterios de
evaluacion
4, Realizacién de
evaluacion a
1.l1dentificar a los proveedores
proveedores de
café.

5. Seleccion de

proveedores de Formato de

2 Establecer acuerdo con ranking de
criterios de calidad proveedor por
evaluacion Precio, calidad, i calidad con copia

plazos, servicio, para Gerencia

¢ prestigio
general
3. Generar

evaluacion con base
en esos criterios

l

Formato de
ranking de

proveedor
precio-calidad

6. Seleccion de
proveedores de
acuerdo con precio

7. Generar un
feedback con base
en evaluacion

Fuente: Elaboracion propia a partir de los procesos analizados en 2022.

74



Figura 26. Coordinar que se tengan los recursos materiales e insumos para la operacion de la
cafeteria

Gerencia general Barista

Recepcionista  Formatos

Formato para

control de
inventarios
sifi con copia
2. Clasificar on e fp
productos en Alta rotacion, aricta

1.Desarrollar un
inventario

temporalidad,
especiales o sobre

pedido
actualizado y

tres categorias

A\ 4

-

6. Monitorear
inventarios en
tiempo real

v

Se tiene
inventario

7. Actualizar

informacién
rada 1K Adfac

3. Establecer dia
de inventario

para los proveedor y

frecuencia
productos compra

Tiempo entrega

4. Calcular stock
maximo y minimo

5. Definir punto
de re-orden

Fuente: Elaboracion propia a partir de los procesos analizados en 2022.
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Figura 27. Desarrollar estrategias de mercadotecnia digital alineadas al concepto de district
coffee.

Marketing

1.Investigar lo
realizado por la
competencia

y

2.Definir objetivos
y estrategias

3.Planificar
materiales

.

4, Definir
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workflows,
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videos, redes
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displays

Landing pages,
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7. Monitorear y
medir resultados
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8. Adaptar con
base al cambio

9. Analizar roi con
base a la campafia
realizada

No

Genero
ROI

Fuente: Elaboracion propia a partir de los procesos analizados en 2022.
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Figura 28. Desarrollar alianzas estratégicas en marketing
Marketing Formatos

7. Calcular costos Formato de
e inversiones planificacion y
necesarias acuerdos con

compafiia

asociada
1.Definir proposito en 8. Generar
terminos de crecimiento acuerdo por

escritn

9. Cerrar alianza

2.ldentificar los estrategica

recursos claves para
logro de obetjvios

3. Determinar propuesta
de valor de la alianza
estrategica

\4

4. |dentificar
candidato ideal

Mision, vision,

valores, tamafio de
empresa,

\4
5. Generar contacto
con las compafiias

v

6. Realizar un
analisis a fondo de
actividades claves

Acepto
actividades

Fuente: Elaboracion propia a partir de los procesos analizados en 2022.
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Figura 29. Preparacion de un espresso al estilo District Coffee

Barista Formatos

8. Limpiar exceso Formato de
» de café molido en especificacion
parte superior para preparar
E€SPresso

District Coffee
1.Recibir pedido para 9. Purgar la cabeza
preparacion de espresso antes insertar porta

filtro
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A 4

3. Revisar porta filtro,
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v espresso, preparando
4. Agregar café inmediatamente

molido al porta filtro,
verificando dosis

11. Servir a los 25
y segundos o de manera

5. Distribuir molienda.y automatica
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v

6. Apisonar removiendo
cualquier desperfecto y
brindar café nivelado

7. Pulir superficie,
utilizando tamper,
suavizando cualquier grumo
en superficie

Fuente: Elaboracion propia a partir de los procesos analizados en 2022.
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Figura 30. Informar y educar sobre la cultura del café: origen, produccion, variedades, tostado
elaboracion artesanal, industrial y asi mismo, sobre los estilos de catas, maridaje, preparaciones y
servicio

Barista Formatos

Formato de

7. Desarrollar plan de accién
conocimientos

aprendidos con los
clientes

I

y manual de
aprendizaje con
copia a Gerente

General.
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semana)
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v

4. Crear un plan de
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v

5. Generar manual
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v

6. Definir objetivos
con plazos de tiempo

Se cumplieron
objetivos

Fuente: Elaboracion propia a partir de los procesos analizados en 2022.
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Figura 31. Verificar y actualizar la informacion del cliente en sistema
Recepcionista/Servicio al cliente  Marketing Formatos

Formato con
el concentrado

4. determinar de datos de los
1.Conocer el proceso de como se obtendra clientes con
venta i i Encuestas online, -
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A4

3. Actualizacion
mensual base de
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-
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v

6. Llenado de datos
clientes district coffee

Fuente: Elaboracion propia a partir de los procesos analizados en 2022.
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1.Saludar al cliente
estilo “distrcit coffee”

v

2.Solicitar # de cliente
frecuente

Preguntar si
desea
registrarse

Es cliente
frecuente

A\ 4

5. Ofrecer
opcion ripple
maker

3. Ofrecer bebida
temporada
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Y
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\4

6. Pasar orden a barista
para elaboracién

v

Figura 32. Recibir pedidos y dar respuesta oportuna a solicitudes del cliente
Recepcionista/Servicio al cliente

Barista

7. Elaboracion
bebida seleccionada
por cliente

8. Llevar orden al
cliente y preguntar
si requiere algo mas

:

9. Estar atento al
cliente, por si
requiere otro

alimento o bebida

v

Fuente: Elaboracion propia a partir de los procesos analizados en 2022.

Formatos
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3.4.- CARACTERISTICAS DE LA TECNOLOGIA
De acuerdo con el autor (Cuadras, 2010) el liderazgo en maquinas de café espresso lo tienen los

espafoles e italianos por el gusto hacia el café. Ahora bien, se considera para District Coffee
disponer de una maquina de café, la cual es una herramienta que se utiliza para la elaboracion de
café, conformada por una caldera, fuente de calor principal, cilindro horizontal, tubos
intercambiadores como grupos. En la caldera reside la resistencia eléctrica sumergida en agua que
proviene de la red de distribucion de agua. El elemento del agua se emplea para producir vapor,

calentar los tubos intercambiadores, ademas en ocasiones suministrar agua para infusiones.

El agua para elaborar el café entra directa de la red por medio de los tubos intercambiadores,
calentandose alrededor de 120 grados centigrados, impulsado por una bomba rotativa. Que inyecta
en el grupo atravesando la pastilla de café molturado y prensado que se encuentra en el porta filtros.

El café ya preparado tiene una temperatura aproximada de 90-95 grados centigrados.

Entre las innovaciones tecnoldgicas con mas éxito de estos Gltimos afios en cuanto a maquinas
profesionales de café expreso se refiere, cabe sefialar la patente por una conocida empresa catalana,
creando una tendencia a nivel mundial. La innovacion es “un sistema de calentamiento de grupos
independientes, en su version de calderas autobnomas, con regulacién de temperatura y ON/OFF
individual para cada grupo” (Cuadras, 2010, p. 2). Este sistema aporta gran versatilidad a la
méaquina, adaptandose a cada fase de trabajo del establecimiento. Ademas, proporciona una
regulacién independiente de temperaturas brindando una mejor taza, permitiendo adaptar la

temperatura al tipo de café o “blend” que se esté utilizando en ese momento.
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Un adelanto mayor es el desarrollo de sistemas que evitan la reparacion de los circuitos internos
de la cafetera por los depdsitos de cal. Son modelos donde el volumétrico, el filtro y el chicle estan
ubicados en el circuito de agua fria, mientras que para la entrada al intercambiador se usan tubos
de teflon mas anchos. Otra novedad es la dosificacion volumétrica que es programable o las lanzas
de vapor con sonda de temperatura para controlar y manejar durante la elevacion de la leche,

evitando que supere los limites con un correcto resultado

Por otra parte, como lo menciona el mismo autor (Cuadras S. , 2010) los “displays” automaticos
gue, aungue no son nuevos, todos los fabricantes han optado por incorporarlo en sus maquinas. Ya
que permiten controlar el nimero de cafés servidos, el tiempo de erogacion, fijando un tiempo
determinado entre 20 y 30 segundos para una taza. En su mayoria las innovaciones aplicadas, se
encuentran enfocadas en facilitar al usuario el manejo de la maquina, apareciendo mangos
regulables o porta filtros ergondémicos, capaces para adaptarse a cualquier usuario sin depender de

altura o ubicacion de la maquina.

Por otra parte, hay una nueva generacion de cafeteras super automaticas incorporando mas de una
tolva, trabajando con un solo grupo unificado. Apretando solo un boton del “display” se selecciona
un tipo de café u otro dependiendo de la eleccidon del cliente. Buscando ofrecer mas de un tipo de
grano, ofreciendo una variedad de hasta cuatro en el caso de maquina méas completas. Otra ventaja
y tecnologia de estas maquinas estan ideadas para ser manipuladas por personas sin preparacion
profesional, accionando un Unico bot6n, se pone en marcha la maquina, se selecciona el café, lo

muele y lo extrae. En el caso de seleccionarse algin café que requiera leche, la propia maquina, la
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maquina hace la mezcla con base en sus parametros pre-programados Yy el operador solo sirve la

taza al cliente.

Tabla 9. Tipos de maquinas de café en el mercado

Tipo de maquina Caracteristica
Son las que incorporan mas de una tolva y que trabajan con un solo grupo unifi cado. Con
solo apretar un botén del display, es posible seleccionar un tipo de café u otro en funcion
SUper automatica de la eleccion del cliente. Estos modelos estan especialmente pensados para
establecimientos que, aunque no especializados en café, quieren ofrecer mas de un tipo de
grano, multiplicando hasta por cuatro su oferta, en el caso de las maquinas mas completas.
Dependen totalmente de la intervencion de un barista para preparar la taza. Este debe bajar
manualmente una leva para generar la presion necesaria para obtener café. Su uso requiere
cierta habilidad y delicadeza, por lo que no son practicas para aquellos que necesitan hacer
cafés de forma continuada.
Este tipo de maquinas de café funcionan presionando un interruptor que acciona la bomba
del agua. Transcurridos los 25 segundos, el operador debe volver a pulsar el botdn para
parar la cafetera, La mayoria de las maquinas de café domésticas o semi-industriales son
de este tipo.
A diferencia de las anteriores, estos equipos controlan por si solos el tiempo y nivel de
Automatica agua, de manera que para preparar un café sélo se debe pulsar el botén una Unica vez,
limitando el trabajo del barista a cargar el porta y accionar el botén de marcha.
Dentro de las maquinas expendedoras, estas maquinas de café gozan de gran popularidad.
Se pueden encontrar en entornos publicos y en oficinas. Su funcion de las méquinas de
café es suministrar un vaso de bebida caliente con su cucharilla y dosis de azucar a cambio
de un precio estipulado. La maquina cuenta con un monedero en el que se insertan las
“Vending” monedas de unos valores establecidos. Su idoneidad se reconoce por medio de induccién
electromagnética y la orden de validacion de moneda se transmite a una unidad central
que también controla los principales parametros de la maquina: temperaturas, dosis de
producto, etc.

Manual o de embolo

Semiautomatica

Fuente: Elaboracion propia a partir de (Cuadras, 2010).

Otra tecnologia es “Ripple Maker” que combina las tecnologias de las impresoras 3D y de
inyeccion de tinta para pintar fotografias o imagenes en la espuma de cualquier bebida hecha con
extracto de café (Ripples, 2021). El software permite un facil acceso a la nube que cuenta con
miles de disefios gratuitos para eleccion del cliente, herramientas que permiten crear y compartir
tu propia marca, herramientas de disefio que brinda la posibilidad de crear la imagen que se desea
plasmar en el café, finalmente brinda datos analiticos del consumidor para optimizar una campafia
digital. Adicional a ello la tinta que se utiliza en las maquinas para la impresion de las imagenes
son de origen vegetal y cuenta con una regulacion de seguridad a nivel global (Ripples, 2021).
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Por otra parte, de acuerdo con el (Cuadras, 2011), parte del equipo principal para la industria del
café son los molinos, del cual la funcidn principal es moler café, transformando el grano de café
en polvo. “El objetivo es ampliar la superficie de contacto del café cuando el agua pasa a través de
¢l y asi extraer todas sus propiedades” (Cuadras, 2011, p. 2). Para que el proceso sea efectivo, el
molino debe disponer de la cantidad justa para un espresso, (entre 7 y 8 g) de forma repetible y el

café por ningun motivo alcanzara elevadas temperaturas durante la molturacion.

De igual forma las prestaciones de servicios que brinda estos equipos han mejorado al pasar el
tiempo, pudiendo encontrar hoy en dia en el mercado equipos que tienen toda la innovacion en
sistemas informaticos y de ingenieria. Tal es el caso, que un molino para hosteleria es capaz de
moler una dosis exacta para una o dos tazas de café en menos de dos segundos. EI molino calibra
los siete gramos de café por taza, los muele al punto previamente indicado por el operador y el
café esta en punto para ser traspasado al porta con cantidad exacta para una o dos tazas, evitando

moler mas café del necesario y conservando los aromas de este (Cuadras, 2011)

Asimismo, como menciona el mismo autor en el resto de los equipos, aquellos que no permiten
una dosificacion automatica, sera directamente el operador quien debera accionar y detener el
botén de molturacion, cuando considere que estd listo. Debido a que no es automatico los
fabricantes recomiendan llenar el dosificador en un 75% de su capacidad garantizando un servicio
consistente. En estos molinos sin dosis automaéticas, una maneta dosificadora manual sera la

encargada de accionar el paso del café al porta. En su mayoria los equipos de este tipo el
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dosificador viene calibrado de fabrica para 7 gramos de café molido, aunque puede ser graduado

por el operador desde 5,5 a 10 gramos.

En el caso del prensado “se recomienda ejercer una presion equivalente a 20 kg de forma
homogénea en toda la superficie, cuando va a prepararse un espresso” (Cuadras S. , 2011, p. 6).
Con esto se evitara la formacion de grietas en la masa del café molido en las que el agua podria
transitar sin efectuar una extraccion uniforme. Finalmente, un molino tiene una larga vida siempre
y cuando se le brinde un mantenimiento en tiempo y forma. Hay equipos en el mercado con mas
de 15 afios y la necesidad bésica es el cambio de las fresas, ya que en los molinos industriales
requieren del cambio cada doce a quince mil kilos de café, por el contrario, en molinos de espresso
profesionales requieren ser sustituidas cada cuatrocientos Kilos y las fresas conicas cada mil

quinientos kilos de café molido.

De acuerdo con (Mones, 2020) hay distintos tipos de molido y esto es debido al molido que se

seleccione por el barista dependera la extraccion del café para ponerse en la maquina, asi podra

obtener el espresso perfecto.

Tabla 10. Tipos de métodos de molido de café.

Tipo de molido Caracteristica

. ) Se utiliza generalmente para cafeteras de filtro, esto se lleva a cabo porque la Gnica presion
Molido de café - . . "
grueso que hay es la gravedad. El cuerpo de café en este molido se contempla medio no tan intenso

COMO Un espresso.

Generalmente se utiliza para el pote de una prensa, que también se conoce como la prensa
francesa. Debido a que no hay presion mas que el agua caliente, necesariamente que la
molienda de grano sea mayor. Permitiendo extraer todas las propiedades y aceites del café.
Generalmente el café de espresso requiere de un molido fino para que la extraccion sea
perfecta. Aqui se requiere una mayor presion por parte de la cafetera con agua, ya que el
café molido fino actuara como barrera que hara que el agua no pueda pasar facilmente y
obtener todas las propiedades necesarias para tener sabor Gnico y concentrado.

Molido de café
medio

Molido de café fino
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Molido de café

Normalmente este tipo de molido se utiliza para el “AeroPress”, también funcionara para
los conos de goteo, como el V60 o el “Cleves Coffee Dripper”, para el café casero el tipo

medio fino - . o

de molido es la mejor opcion.
Molido de café Este molido se reserva solamente para algunos tipos de maquina de café espresso y
extrafino cafetera italiana. Similar a un café soluble, pero el sabor y calidad es superior.

Fuente: Elaboracion propia a partir de (Mones, 2020).

3.5.- EQUIPO E INSTALACIONES
De acuerdo con (Mones, 2020) hay cosas esenciales en cuestion de equipo e instalaciones que no

pueden faltar en una cafeteria para asi brindarle una mejor atencion al cliente, se detalla el equipo

necesario a continuacion.

Maquina de café: las mejores marcas son italianas de acuerdo con la tradicion y patentes con las

que cuentan, va a variar de los grupos, tipo de electricidad a utilizar, tipo de maquina y otros

aspectos mecanicos. “Existen excelentes marcas como: Cimbali, San Remo, Simonelli, Gaggia,

Faema, La Pavoni” (Lopez, 2021)

Tabla 11. Mejores marcas de maquinas de café

Tipo de maquina

Caracteristica

M39 Te Dosatron
(La Cimbali)

Esta es una maquina disefiada para negocios como bares, restaurantes o cafeterias. Una de
su mayor ventaja es que con su “Turbosteam Milk 4 se pueden obtener cuatro cantidades
diferentes de crema con una misma dosis de leche. Esta disefiada para elaborar las tazas de
café a la mayor brevedad posible y con el minimo esfuerzo, esto debido a su sencilla
botonera de programacién. Asi el cliente disfrutara de una bebida de calidad con una de las
mejores maquinas de café catalogadas a nivel mundial.

Aurelia Il V
(Simonelli)

Este modelo es una variacion de este donde se incluye una dosificacién volumétrica. Con
esta maquina el barista podra manejar y ajustar el tiempo de extraccidn para una mezcla
especifica, asi podra tener la misma cantidad de café en la taza. Ademas, cabe resaltar que
las maquinas Simonelli tienen excelentes molinos.

“New Start”
(Astoria)

Es una maquina de solucién semiautomatica para cafeterias, la cual puede brindar una
produccion de 240 tazas de espresso por hora o bien 180 capuchinos. Cuenta con
ensamblado de acero inoxidable, porta filtro adicional y el manémetro doble. Gran opcién
para quien busca apertura una cafeteria.

“Bar” 2 (La
Pavoni)

Es una maquina de café semiautomatica, la cual garantiza una bebida excelente para el menu
de una cafeteria. Tiene una capacidad de 14 litros en su caldera, dado que es de dos grupos,
cada uno tiene una estabilidad térmica termo sinfénico. Ademas, considerada una de las
cafeteras mas rapidas en recuperacién de presion y calor.

Capri (San Remo)

Considerada una de las mejores cafeteras italianas en el mundo del café. Brinda la mejor
experiencia al preparar y probar un café, gracias al calentamiento eléctrico y automatismos
incluidos como funciones. El consumo es de 220 voltios, ademas de que sus manémetros de
presidn de bomba y de caldera hacen ideal brindando eficiencia y velocidad.

Fuente: Elaboracion propia a partir de (Lopez, 2021)
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Barra de café: se requiere una barra 0 mostrador tanto para establecer las herramientas de trabajo

y asi mismo brindar la atencion al cliente. De acuerdo con (CoffeeDepot, 2013) se tiene la opcion

de distintos modelos de barras.

Tabla 12. Disefios de barras de café

Tipo de disefio

Caracteristica

Barra para cafeteria
Modelo “Classic”

Es un disefio clasico para cualquier entorno, el cual tiene un frente de alto disefio con
reformado, un gabinete abierto, cubierta reforzada, con una repisa volada con cubierta en
acero inoxidable y socio de acero inoxidable y patas de alto trafico o movimiento. Consta
de un modulo de 1.20 m, un mddulo esquinero y otro modulo de 1.60 m.

Modelo cuadro o
“curves”

Este modelo tiene formas claras y con un disefio minimalista, para adaptarse a cualquier
estilo, ya sea clésico, retro o moderno manteniendo cierta elegancia. Tiene un frente de
alto disefio con reformado, un gabinete abierto, cubierta reforzada, con una repisa volada
con cubierta en acero inoxidable y socio de acero inoxidable y patas de alto trafico o
movimiento. La barra consta de un médulo de 1.20m, un médulo esquinero y otro médulo
de 1.60 m.

Modelo “Success”

Modelo con un alto disefio funcional, integrando la tecnologia con todo lo requerido para
brindar servicio de cafeteria y con opcién de personalizar el panel delantero. Médulo de
1.20 m, 1.60 m, tarja y modulo esquinero. Cuenta también con un gabinete abierto de acero
inoxidable y una repisa volada.

Fuente: Elaboracion propia a partir de (CoffeeDepot, 2013).

Refrigerador: de acuerdo con (Macias, 2020) un refrigerador industrial es algo que no puede faltar

en cualquier restaurante, cafeteria o bar, ya que son utilizados para conservar a bajas temperaturas

alimentos, bebidas y otros insumos que pueden ser afectados por la temperatura ambiente.

Teniendo opcion de un refrigerador industrial estatico, un refrigerador industrial estatico-ventilado

y refrigerador industrial no “frost”.

Molinos de café: un punto de suma importancia es el uso de café fresco y recién molido, por ello

se debe contar con un buen molino de café que permita generar distintos molidos de café. De

acuerdo con el autor (Sabora, 2019) hay tres tipos de molinos de café; eléctrico de aspas, eléctrico
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de muelas planas y manual de muelas conicas. El eléctrico de aspas estd formado por aspas que
giran con gran velocidad y cortan el café en diferentes tamafios, para una molienda mas fina se
requiere moler durante mas tiempo y una molienda media o gruesa se reduce el tiempo. Por otra
parte, el molino eléctrico de muelas planas esta indicado para obtener una molienda uniforme,
exacta y sencilla de repetir, atil para moler en grandes cantidades de café y se recomienda que las
muelas sean de una aleacién especial y asi evitar que afecte el sabor de la bebida. Finalmente, el
molino manual de muelas cénicas es ideal, pero para moler pequefias cantidades de café, el

problema es que hay una gran variacion entre particulas finas y gruesas.

Herramientas de barista: de acuerdo con (Mones, 2020) dentro del equipo necesario para una
cafeteria es requerido las herramientas basicas para cualquier barista, entre ellas: “Pen de latte art”,

bascula de precision, “tamper”, termdmetro, jarra de acero inoxidable.

Caja registradora y terminal: asimismo el autor externo que para una buena administracion del
negocio se quiere de una caja administradora y una terminal, teniendo la facilidad de utilizarse con

el celular o directamente con el banco.

Se recomienda una terminal de punto de venta (TPV), el cual es un dispositivo electronico que
permite aceptar pagos con tarjetas de crédito, débito, vales de despensa y carteras electronicas,
utilizado en ubicaciones no fijas brindando la ventaja de menos cobro que las terminales

tradicionales de bancos (Clip, 2020).
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Mobiliario: se requiere de mesas Y sillas de un disefio minimalista asi disponer de lugares para los

clientes de District Coffee.

Tazas, vasos Yy utensilios: todo con cristaleria es algo fundamental que se debe de considerar, asi
como lo menciona (Mones, 2020) con ello por lo regular se habla mucho del establecimiento, un
ejemplo de ello es Starbucks que se ha hecho famoso por personalizar cada bebida con los nombres

de los clientes.

Tabla 13. Descripcién y precios de maquinaria contemplada para District Coffee

Magquinaria Precio Unitario Cantidad Importe Marca
Maquina cafetera $79,356.04 2 $158, 712.08 San Remo
Molino de café $3,911.40 2 $7,822.80 Baratza
Refrigerador $20,685.00 1 $20,685.00 Imbera
Bascula $609.00 2 $1,218.00 Fdit
Herramientas $5,076.42 1 $5,076.42 Metallurgica Motta
Barista
Licuadora $3,880.77 1 $3,880.77 Hamilton Beach
Equipo de computo $9,999.00 1 $9,999.00 HP
Base caja $1,699.00 1 $1,699.00 Pokerty
registradora
iPad $20,999.00 1 $20,999.00 Apple
Terminal $449.00 1 $449.00 Clip

TOTAL $230,541.07
Fuente: Elaboracion propia con base al sistema de aprovisionamiento 2022.

Tabla 14. Descripcion y precio mobiliario contemplado para District Coffee

Mobiliario Precio Unitario Cantidad Importe Marca
Barra $18,820.00 1 $18,820.00 Coffee Shop
Mesa $2,999.00 4 $11,996.00 Stensele (IKEA)
Sillas $1,899.00 16 $30,384.00 Ingolf (IKEA)
Sillén $3,999.00 2 $7,998.00 Remsta (IKEA)
Taburete $799.00 2 $1,598.00 Alseda (IKEA)
Reloj $499.00 1 $499.00 Bissing (IKEA)
Espejo $1,399.00 2 $2,798.00 Nissedal (IKEA)

TOTAL $74,093.00

Fuente: Elaboracion propia por el sistema de aprovisionamiento 2022.
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3.6.- MATERIA PRIMA
De acuerdo con (S.A.S., 2021) es necesario contemplar muy bien lo insumos que se van a requerir

para tener un buen mantenimiento, funcionamiento y atencion al cliente dentro de District Coffee.
Ya que, ademés de la maquinaria y equipo para el buen funcionamiento de una cafeteria se
encuentran suministros esenciales para la preparacion y que no pueden faltar para brindarle una

adecuada atencion al cliente.

Tabla 15. Insumos principales para cafeteria

Insumo Caracteristica Tipo Proveedor

Utilizado como base para la Arabiga, Ardbiga Café Aromas del Paraiso y

Café tostado  preparacion de todas las bebidas. gourmet, Moka Latte, Pdlvora
Maragogipe, EI quemado

Esta bebida es un ingrediente Leche entera, light, Costco, Guga mercantil.
Leche esencial en la mayoria de las deslactosada, coco,

preparaciones del café. almendras.

Bebida refrescante y versatil que Té negro, blanco, verde, Coffe Shop
Té puede ser servido caliente o frio,con té afrutado o té de

preferencia de cliente hierbas.

Es una bebida gourmet, clésica y Chocolate de molinillo Xocolatl Mexica
Chocolate favo_rita de muchas personas,

funciona como complemento a

muchas bebidas con café

Permite endulzar la bebida al gusto Azlcar blanca, azucar Costco, Guga mercantil
Azlcary del cliente, colocando pequefios café, azlcar moscabada,

edulcorante

sobres en las mesas 0 una estacion
de complementos central

stevia

Saborizantes

Saborizante en polvo o liquido que
permitan saborear las bebidas o
darles textura.

Amaretto, avellana,
caramelo, chocolate
blanco, crema irlandesa,
vainilla

Coffee solutions

Desechables

Version aislada 'y ecoldgica,
mejorando capacidad de reciclaje.

Vasos de 120z, 160z y
200z, tapas de vaso de
café, servilletas

Guga mercantil, La canasta

Fuente: Elaboracion propia a partir de (S.A.S., 2021).

3.7.- CAPACIDAD INSTALADA

De acuerdo con (Sanchez Galan, 2020) la capacidad instalada es un promedio de produccion que
determina el maximo rendimiento que se espera por parte de una empresa contemplado recursos

utilizados y un periodo de tiempo.
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District Coffee de acuerdo con el plan de negocios cuenta con un total cuatro mesas del mismo
tipo, mobiliario acorde a las necesidades y dimensiones del local teniendo como cupo méaximo de
veinte personas. Desglosandose de la siguiente manera: cuatro mesas altas con capacidad para para

cuatro personas y dos taburetes con dos sillones lounge con capacidad para dos personas.

Por otra parte, District Coffee cuenta con maquinaria necesaria para brindar un adecuado servicio,
contando con: una barra horizontal manteniendo el control visual de todo el establecimiento, un
refrigerador para conservar todo los insumos y alimentos en adecuado estado, dos molinos para
moler el café servido a cada uno de los clientes y una licuadora para la elaboracion de las bebidas

“frappes”.

Figurando que District Coffee tenga un 50% de porcentaje de aforo de capacidad de lunes a viernes
durante un intervalo de una hora durante las doce horas atencion se estarian atendiendo a 600
personas de lunes a viernes. Por otra parte, suponiendo que sabados y domingos se tenga un aforo
de un 90% durante un intervalo de una hora en las diez horas de atencion se estarian atendiendo
360 personas durante fin de semana. En conclusion, District Coffee dispone con la maquinaria y

equipo suficiente para abastecer 960 clientes en un lapso semanal.

3.8.- MANEJO DE INVENTARIOS
El manejo de inventarios es un conjunto de procesos en el cual se involucran suministro,

accesibilidad y almacenamiento de materia prima o productos terminados, teniendo como objetivo

reducir tiempos y costos (Operadora logistica, 2020).
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El manejo de inventarios de District Coffee sera utilizando el sistema ABC, el cual se interpreta A
como articulos més valiosos del negocio representando el 80% del valor total del stock, B que son
articulos de menor importancia y C que son articulos casi sin relevancia en el stock. Asimismo,
contemplando stocks maximo y minimo, contando con un punto de reordene que estara basado
con los minimos y maximos que se dispongan, asi como el tiempo de respuesta del proveedor y

asi realizar ordenes de reabastecimiento (figura 33).

Figura 33. Manejo de inventarios District Coffee

EAN REFERENCIA DESCRIPCION CANTIDAD | UNIDAD MINIMO MAXIMO
1508202101|ARABIGA Café tostado 20 KILO 5 25
1508202102 |ARABIGAGOU Café tostado 20 KILO 5 25
1508202103 |MKLATTE Café tostado 10 KILO 5 15
1508202104|MARAGOGIPE Café tostado 20 KILO 5 25
1508202105 (ELQUEMADO Café tostado 20 KILO 5 25
1508202106 LE Leche entera 10 LITRO 3 12
1508202107 LL Leche light 10 LITRO 3 12
1508202108 LC Leche coco 10 LITRO 3 12
1508202109 LD Leche deslactosada 10 LITRO 3 12
1508202110 LA Leche almendra 10 LITRO 3 12
1508202111 TN Té negro 10 PIEZA 2 10
1508202112 B Té blanco 10 PIEZA 2 10
1508202113 v Té verde 10 PIEZA 2 10
1508202114 TA Té afrutado 10 PIEZA 2 10
1508202115 CHOMOLI Chocolate molinillo 5 KILO 2 5
1508202116 AZUB Azucar blanca 5 KILO 2 5
1508202117 AZUCA Azucar café 5 KILO 2 5
1508202118| AZUMAS Azucar mascabada 5 KILO 2 5
1508202119 STV Stevia 100 PIEZA 20 100
1508202120 SBZAMA Saborizante amaretto 2 PIEZA 1 3
1508202121 SBZAVE Saborizante avellana 2 PIEZA 1 3
1508202122 SBZCAR Saborizante caremelo 3 PIEZA 1 3
1508202123 SBZCl Saborizante crema irlandesa 3 PIEZA 1 3
1508202124 SBZVAI Saborizante vainilla 3 PIEZA 1 3
1508202125 VAS16 Vaso ecologico 160z 500 PIEZA 200 600
1508202126 VAS18 Vaso ecologico 180z 500 PIEZA 200 600
1508202127 VAS20 Vaso ecologico 200z 500 PIEZA 200 600
1508202128 TAP Tapa ecologica universal 1500 PIEZA 500 1800
1508202129 SERVI Servilleta 3000 PIEZA 1000 3000

Fuente: Elaboracion propia con base al sistema de aprovisionamiento 2021.

Aqui se maneja un inventario con modelo ABC contemplando la materia prima o insumos
primordiales para la operacion adecuada de District Coffee con estandares de minimos y maximos

stocks de cada uno de los productos.
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3.9.- UBICACION DE LA EMPRESA
Para determinar la ubicacion de District Coffee se contempld el nicho de mercado al cual va

dirigido el producto y asi mismo la data por (DENUE, 2021), donde se identificaron los
establecimientos relacionados al café de los cuales 19 entrarian como competencia, uno de los
competidores principales se encuentra cercano a la ubicacion donde se determina el punto de venta
de District Coffee, asi mismo esta ubicacion se determino con base en las distintas locaciones de

los mas proximos competidores y zonas de la ciudad (figura 34).

Figura 34. Ubicacion de District Coffee.
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Fuente: Elaboracion propia con base en (GoogleMaps, 2021).

El producto se va a comercializar en un establecimiento ubicado en la Av. Hipddromo dentro de
la ciudad de Tijuana, Baja California siendo un punto fijo de venta de acuerdo con el analisis y al
nicho de mercado al que va dirigido, ya que solo se encuentra un establecimiento que seria

competencia para District Coffee.
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3.10.- DISENO Y DISTRIBUCION DE LA PLANTA Y OFICINAS
Conforme al mobiliario y equipo para la operacion y correcto funcionamiento de District Coffee

se toma de referencia establecer como medida optimas de 6 x 8 metros dando un total de 48 metros
cuadrados (figura 35).

Figura 35. Plano de distribucion del establecimiento
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Fuente: Elaboracion propia a partir de (Kala, 2016).

En este plano se puede observar la distribucion de los espacios que comprende el establecimiento,
cuatro mesas con sus respectivas sillas, asi mismo la barra de la cafeteria, con la zona de trabajo
que se manejara con cuatro sillones lounge. Como se encontrara distribuido los bafios para hombre

y mujer, el distribuidor asi también como el recibidor o entrada.
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3.11.- MANO DE OBRA REQUERIDA
De acuerdo con (Quiroa, 2019) incluye a todas las personas que realizan y participan en el trabajo

o labor de una empresa. Son quienes trabajan y/o aportan el esfuerzo al proceso de produccion, asi

pues, reciben el pago de remuneracion por su trabajo.

Figura 36. Organigrama de la mano de obra requerida en District Coffee

GERENTE GENERAL

RECEPCIONISTA/SERVICIO

MARKETING BARISTA AL CLIENTE

Fuente: Elaboracion propia con base en las necesidades de District Coffee 2022.

La elaboracion o valuacion de este organigrama es un patrén, entre los diversos grados de cada

factor y los respectivos puestos requeridos para brindar la mejor atencion a los clientes.

Tabla 16. Mano de obra requerida de District Coffee.

Mobiliario Personal Sueldo mensual Mensual total Sueldo anual
Gerente general 1 $10,500.00 $10,500.00 $126,000.00
Marketing 1 $8,500.00 $8,500.00 $102,000.00
Barista 2 $8,000.00 $16,000.00 $192,000.00
Recepcionista 1 $4,500.00 $4,500.00 $54,000.00

TOTAL $474,000.00

Fuente: Elaboracion propia a partir de (Talent, 2021).

96



3.12.- PROGRAMA DE PRODUCCION
De acuerdo con (Nufo, 2017) es un conjunto de operaciones que son requeridas para realizar la

transformacion y elaboracion de un producto o disefio del servicio. Aqui se presenta el proceso de

produccidn de District Coffee para la elaboracion del producto final.

Gerente

1. Se genera
pedido con
proveedor de café

v

2. Se recibe
café solicitado
al proveedor

Figura 37. Programa de produccion de District Coffee

Recepcionista

4 Saludar al cliente
estilo “distrcit coffee”

v

5.Solicitar no. cliente
frecuente

v

3. Se registra
la entrada en
inventario y
se almacena

Preguntar si
desea
registrarse

Fuente: Elaboracion propia a partir de los proceoizados en 2022.

Es cliente
frecuente

Barista

10. Elaboracién
bebida seleccionada
por cliente

y

11. Llevar orden al
cliente para su
degustacion

A 4

6. Ofrecer bebida
temporada

v

v

7. Tomar orden del
cliente con amabilidad

12. Estar atento al
cliente, por si
requiere otro

alimento o bebida

8. Ofrecer
opcion ripple
maker

Y

Es bebida
fria

9. Pasar orden a barista
para elaboracion

v
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CAPITULO 4
ORGANIZACION
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CAPITULO 4.- ORGANIZACION

4.1.- ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
La estructura organizacional de District Coffee esta conformada por 5 distintos puestos, desde el

accionista, gerente general, marketing, barista y recepcion/servicio al cliente (figura 38).

Figura 38. Estructura organizacional de District Coffee

GERENTE GENERAL

RECEPCIONISTA/SERVICIO

MARKETING BARISTA AL CLIENTE

Fuente: Elaboracion propia 2022.

4.2 FUNCIONES ESPECIFICAS POR PUESTO
Las funciones principales y especificas de los puestos fueron desarrollas y planteadas con base al

mayor crecimiento de District Coffee y establecidas dentro del manual de organizacién general,
siendo las siguientes las principales funciones:
Funciones Accionista:

1. Desarrollar estrategias centrales y generales para District Coffee.

2. Definir los objetivos generales y especificos para gerencia general.

3. Coordinar, gestionar y supervisar las actividades de toda la organizacion.

4. Establecer acuerdos comerciales y negociaciones con nuevos socios comerciales.
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8.

9.

Proveer todos los recursos necesarios para que District Coffee pueda funcionar al 100%.
Coordinar, dirigir y evaluar el desempefio de gerente general como direccion adjunta.
Supervisar que gerencia general administre los recursos de manera optima.

Participar en las reuniones con junta directiva y accionistas.

Mantener la rentabilidad de District Coffee en niveles 6ptimos y establecidos.

Funciones Gerente general:

1.

2.

Coordinar que se cumplan los objetivos, supervisando los departamentos a su cargo.
Autorizar y coordinar que se tengan los recursos materiales e insumos para la operacion de
la cafeteria.

Coordinar las negociaciones con los productores de café para las entregas en tiempo y
forma.

Evaluar el desempefio de cada uno de los proveedores de insumos alternos al café.
Evaluar y comparar el desempefio de los distintos proveedores de grano de café.
Determinar mejores vias de ruta y transporte para garantizar la mejor calidad de los
productos importados del interior del pais.

Dirigir las acciones de marketing con base a los objetivos y lineamientos de District Coffee.
Supervisar y evaluar el desempefio del area barista con base en la calidad de las bebidas
preparadas y ofrecidas al cliente.

Supervisar y evaluar el desempefio del area de servicio al cliente con base al trato y la

experiencia Unica ofrecida a los clientes.

Funciones Mercadotecnia:

1.

Coordinar que se cumplan los objetivos de ventas planteados por gerencia general.
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2. Coordinar las campafias de mercadotecnia digital teniendo posicionamiento en las distintas
redes sociales de District Coffee.

3. Desarrollar estrategias de mercadotecnia alineadas al concepto de District Coffee.

4. Desarrollar y evaluar el concepto de marketing sensorial alineado al concepto de District
Coffee.

5. Evaluar y presentar estadisticas de las campanas en las distintas redes sociales.

6. Determinar mejores vias para poder llegar al mercado meta.

7. Coordinar en conjunto con gerente general las acciones de marketing con base a los
objetivos y lineamientos de District Coffee.

8. Observar el desempefio del area de servicio al cliente con base al trato y la experiencia
Unica ofrecida a los clientes manteniéndose alineado al posicionamiento de District Coffee.

Funciones de Barista:

1. Operar la estacion de trabajo. De igual manera, debe conocer las diferentes formas de
extraccion, desde maquinas a presion hasta las formas mas sencillas.

2. Preparar todas las bebidas expuestas en el ment.

3. Conocer sobre el maridaje del café con otros productos.

4. Manejar inventario y preparar mise en place.

5. Mantener la estacion de trabajo, utensilios, platos y tazas en perfecto estado de higiene.

6. Informar y educar sobre la cultura del café: origen, produccion, variedades, tostado
elaboracién artesanal, industrial y asi mismo, sobre los estilos de catas, maridaje,
preparaciones y servicio.

7. Conocer todo el proceso de la cafeteria como negocio, asi como también las disposiciones

legales en general.
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Funciones Recepcionista:

1.

2.

3.

Atender al cliente de forma presencial y telefénica.

Verificar y actualizar la informacion del cliente en el sistema.

Accionar otras areas de la empresa que sean necesarias para la solucion de un ticket.
Brindar informacion de interés para el cliente.

Resolver dudas.

Recibir pedidos y dar respuesta oportuna a las solicitudes del cliente.

Promover y apoyar las ventas (dependiendo del alcance, también puede ser quien cierre
ventas).

Dar soporte o servicio postventa.

Atender sugerencias y quejas.

4.3 CAPACITACION DEL PERSONAL
Alcance.

Este plan de capacitacion se encuentra dirigido a todo el personal de District Coffe con un enfoque

especial al area de ventas y servicio al cliente. Obteniendo un alcance de maximo 10 empleados

buscando obtener mayor productividad dentro del area.

Objetivos.

Los objetivos de este plan maestro de capacitacion son:

Actualizar y perfeccionar conocimientos y habilidades y proporcionar informacién de

nuevas tecnologias y procesos.

Incrementar productividad.

Prevenir riesgos de trabajo.

Mejorar el nivel educativo de los empleados.

Preparar para ocupar vacantes o puestos de nueva creacion.
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Meta

La meta dentro de este plan maestro de capacitacion es alcanzar al 100% (5 empleados) del
personal del produccion, ventas y servicio al cliente, especificamente para los puestos de barista,
servicio al cliente, marketing y gerencia general.

Modalidades de capacitacion

La capacitacion se llevara a cabo de manera hibrida, primeramente, en el mes de enero se llevara
a través de talleres presenciales y conferencias, posteriormente en el mes de mayo se llevara a
través de modalidad online y finalmente en el mes de julio de manera presencial en la reunion de

medio afio del equipo de District Coffee por medio de conferencias y talleres.

Niveles de capacitacion
La distribucion de los niveles de capacitacion sera:
e Etapa 1: Bienvenido a tu empresa (Induccion).
e Etapa 2: Modelo de ventas (Estrategia).
e Etapa 3: Servicio al cliente.
e Etapa 4: Conocimiento del café
e Etapa 5: Nuevas tecnologias y procesos
Recursos.
Dentro de este plan de capacitacion se requeriran de distintos recursos para llevarlo a cabo a lo
largo de un afio laboral, entro ellos se contemplan: panelistas, manuales, iPad, internet,

capacitadores.
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Plan de cursos
1. Bienvenido a tu empresa
(Induccién)
Dirigido a: este curso de induccion esta enfocado y fue creado para empleados de nuevo ingreso
para el barista, produccién, marketing y servicio al cliente comprende un tiempo estimado de 4
semanas.
Objetivo del curso: brindar un curso de induccion acorde a los valores y estatutos de la empresa
District Coffee con el fin de otorgar conocimientos generales de la compafiia, necesarios para
lograr una mayor adaptacion al cargo/puesto a desarrollar, garantizando estabilidad y permanencia
al interior de la organizacion.
Contenido del curso:

1- Informacidn general de la empresa
Misién, vision, valores, politicas organizacionales, historia de la empresa, derechos y deberes del
empleado, estructura organizacional de la empresa, prestaciones y beneficios.

2- Informacioén sobre las TIC's dentro de la empresa
Manejo de equipos de computo, uso adecuado de usuarios y claves de los programas, software,
CRM, manejo de informacion.

3- Induccion sobre seguridad y salud en el trabajo
Se destaca la importancia de llevar con excelencia los diferentes procesos que se manejan en cada
area para la prevencion de riesgo de accidentes laborales.

4- Informacion sobre gestion de calidad.
Esta informacién permite brindar a los nuevos integrantes conocimiento sobre las normas que

regulan a la empresa en seguridad, salud, medio ambiente y politicas de calidad sobre higiene.
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5- Comunicacion organizacional
A traves de los conocimientos que brindan en esta etapa de informacion, quienes ingresen a la
empresa conoceran de primera mano todo lo que necesitan para estar informados de lo que sucede
al interior de la empresa en temas como cambio de normas al interior de la empresa, nuevos
convenios de la comparfiia con otras entidades, fechas y horarios de capacitaciones que se

programen y un sinfin de datos que mantendran al dia a los miembros de la organizacion.

Curso Nivel Duracion Modalidad

01_Induccion Induccién (1) 160 horas Presencial

2. Modelo de ventas
(Estrategia)
Dirigido a: especificamente se encuentra dirigido a toda el area de ventas, servicio al cliente,
marketing y gerencia general.
Objetivo del curso. capacitar a todo el personal de ventas con el objetivo de encontrarse alineados
a un modelo de ventas de la compafiia District Coffee desde los pasos del modelo de ventas con el
cliente y como realizar ventas exitosas con cada uno de los distintos clientes.
Contenido del curso. Aqui se establecen las tematicas que se abordaran dentro del modelo de
ventas:

1. Bienvenida al cliente y monitoreo CRM
Se prepara para abordar al cliente al momento de ingresar al establecimiento, invitandolo a pasar
a mostrador, posterior a ello en laimportancia de analizar la data que se tiene de cada cliente dentro

del CRM (verificando si es cliente frecuente o registrado) como navegar, utilizar la herramienta y
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hacer el analisis, brindando informacion valiosa para generar una atencion personalizada e
interaccion que se tenga con el cliente.

2. Involucramiento del cliente.
En este tema se planteard a cada empleado como generar al momento de la visita del cliente el
involucrarlo hacia las distintas variedades de café y productos que se desean ofertar en ese
momento, desde especificaciones, frase promocional y generar una compra mayor.

3. Abordaje y percepcion con el cliente.
Se prepara al personal para poder generar “intimacy” con el cliente y tener un abordaje suave, sin
ser frontal, teniendo una habilidad de conexion hacia el cliente, generando una percepcién
adecuada al cliente y poder continuar adecuadamente con el siguiente paso al modelo de ventas.

4. Brindar soluciones y variedades.
En este tema se preparara al empleado para poder brindar la informacién adecuada de cada uno de
los productos, variedades de café, procedencia, procesos, posterior a las barreras o dudas
presentadas por el cliente, teniendo la informacion correcta para poder generar mayor tranquilidad
y claridad hacia el cliente referente a los productos.

5. Generar cierres exitosos.
Finalmente, aqui se le aportaran técnicas de negociacion al empleado para poder finalmente
concluir un cierre y una venta con el cliente de manera exitosa, buscando un posicionamiento con

el cliente de cada uno de los productos ofertados e invitdndolo a volver en un futuro a District

Coffee.

Curso Nivel Duracién Modalidad
01_Modelo de | Modelo de ventas | 120 horas Presencial
ventas (2)

3. Servicio al cliente
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(Mejorar la habilidad de conexidn con el cliente)

Dirigido a: especificamente al area de ventas, atencion al cliente, barista, marketing y gerencia
general.

Objetivo del curso: capacitar a todas las areas en contacto con el cliente para el mejor manejo de
habilidades de servicio al cliente y lograr generar una mejor conexién con cada uno los clientes de
District Coffee.

Contenido del curso:

1- Conocer a fondo que significa la calidad en el servicio y porgue es importante.
Introduccidn de servicio al cliente y la importancia dentro de la organizacion para alcanzar los
objetivos del area de ventas.

2- Conocer las expectativas que tienen los clientes y las repercusiones de no cumplirlas.
Brindar conceptos béasicos de la importancia de satisfaccion al cliente y como influye de manera
directa en las ventas, se otorga el Gltimo estudio realizado de satisfaccion al cliente, realizado por
una agencia externa.

3- Aprender a desarrollar estrategias y actitudes en la atencion de servicio al cliente.
Proporcionar al empleado habilidades de atencién en el servicio al cliente y otorgar casos de

estudios para la elaboracién de précticas dentro del curso.

4- Aprender las reglas de oro del servicio al cliente.
Establecer estandares de comunicacion con el cliente, dar siempre un trato de cortesia y respeto,

servicio amigable y con un enfoque de persuasion.

Curso Nivel Duracion Modalidad

01_Servicio al Servicio al cliente 30 horas Online
cliente (3)
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4. “Conocimiento del café”

(Estrategia)

Dirigido a: se encuentra dirigido a todas las areas, ventas, barista, servicio al cliente, marketing y
gerencia general.

Objetivo del curso. capacitar a todo el personal con el objetivo de contar con habilidades de
conocimiento del café de la compafiia District Coffee, alineado con el modelo de ventas, abordaje
y conocimiento del insumo y lo que ofrece la compaifiia, asi realizar ventas exitosas con cada uno
de los distintos clientes.

Contenido del curso. aqui se establecen las tematicas que se abordaran dentro de negociacion:

1. Origen del café.

Dentro de este tema se definira el origen del café, un poco de historia, el café en distintas partes
del mundo y como ligarlo para generar un impacto con el cliente de District Coffee brindando un
servicio y atencidn al cliente distinto al resto de compaiiias.

2. Tipos de café.

En este tema se planteard a cada empleado los tipos de café que existen dentro del giro cafetalero
a nivel mundial y principalmente en México y cuales se ofreceran para el cliente en District Coffee.
3. Proceso basico de la preparacion de café en District Coffee.

Se prepara al personal para tener conocimiento en las diferentes bebidas que ofrece District Coffee
a sus clientes, permitiendo tener mayor amplitud y permita generar una mejor relacion con el

cliente en conocimiento del producto.
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4. Parametros béasicos de un espresso.
En este tema se brindaran los 14 aspectos basicos para la preparacion de un espresso y asi generar
mayor conocimiento en el paso a paso en la generacion de la base de bebidas favoritas para el

cliente, tales como: café latte, cappuccino, el americano, el cortado, flat white, etc.

Curso Nivel Duracion Modalidad
01_Conocimiento Conocimiento  del | 80 horas Presencial
del café. café (4)

5. “Nuevas tecnologias y procesos”
Dirigido a: especificamente se encuentra dirigido a todo el personal que se encuentran laborando
dentro de District Coffee, sin embargo, principalmente dirigido a quien se encuentra maniobrando
maquinas de café o elaboracion de este.
Objetivo del curso. capacitar a todo el personal con el objetivo de contar con los procesos y
tecnologias mas modernas en la industria, ya que para la compafiia District Coffee, es de suma
importancia la seguridad y la capacitacion de todos sus empleados, principalmente para los
empleados que se encuentran en constante uso de tecnologias.
Contenido del curso. aqui se establecen las tematicas que se abordaran dentro de “Nuevas
tecnologias y procesos”

1. Técnicas Barista.
Dentro de este tema se pretende brindar mayor experiencia en la preparacion de los distintos tipos
de café, ya que el cuidado de los detalles en la preparacion es basico para preparar y brindar un

café de calidad.
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2. Innovacion en maquinas de cafe.
En este tema se pretende mantener actualizado al equipo de baristas de District Coffee, ante el
desarrollo de una nueva realidad para el café, brindandose cada vez mayor en la parte de hosteleria
un mayor profesionalismo en la preparacion y servicios de café. Maquinas que aplican electrénica
y mecanica para controlar flujos y temperaturas.

3. Importancia de la granulometria del café molido.
Se prepara al personal para el control de granulometria, ya que cada cafetera requiere de una
medida de particulas determinada para garantizar una extraccion perfecta, asi poder brindar de un
buen café.

4. Innovacion en molinos de café.
En este tema se actualizara al personal en los distintos tipos de molino de café, ya que hoy en dia
la nueva cultura del café exige por el café recién molido, identificAndose la tecnologia on demand
como una de las innovaciones mas importantes. Asi mismo se capacitara en molino on demand,

inteligentes, gestion de la temperatura, dosificacion por peso y molienda precisa.

Curso Nivel Duracion Modalidad
01_Nuevas tecnologias | Nuevas tecnologias Yy | 10 horas Online
Y procesos procesos (5)
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PRESUPUESTO

Figura 39. Presupuesto de capacitacion District Coffee
Presupuesto de Capacitacion 2022-2023

? AYUDA

Presupuesto de capacitacion

Area: Finanzas
Afio 2023
Presupuesto Anual S 75,000.00
ler Cuatrimestre 2do Cuatrimestre 3er Cuatrimestre
Presupuesto $ 60,000.00 $ 5,000.00 $10,000.00
Ejecutad C > ) S 10,000
Diferencia $2,500.00 $2,500.00 $0.00
Primer Trimestre
N® Nombre de la 6 Detalle Cantidad Costo unitario Total
Personal de nuevo ingreso a District Coffee tomado en las Hotel
1 Bienvenidoa tu empresa (Etapa 1) Lucerna de la empresa, contemplando, panelistas, coffee break, 5 $4,500.00 $22,500.00
comidas y sala de presentacion.
Personal drea de ventas, servicio al cliente, marketing y gerencia
2 Modelo de ventas (Etapa 2) general, tomado en las Hotel Lucerna, contemplando, panelistas, 5 $6,500.00 $32,500.00
coffee break, comidas y sala de presentacion.
Todo el personal de District Coffee, esta capacitacion se llevara a cabo
3 Servicio al cliente (Etapa 3) por medio virtual, a traves de plataforma Teams o Zoom, enviandose 5 $500.00 $2,500.00
material digital.
4 $0.00°
5 $0.00
$0.00
$0.00
$0.00
Total $57,500
Segundo Trimestre
N° Nombre de la capacitacién Detalle Cantidad Costoe unitario Total
Todo el personal de District Coffee, esta capacitacion se llevara a cabo
1 Servicio al cliente (Etapa 3) por medio virtual, a traves de plataforma Teams o Zoom, enviandose 5 $500.00 $2,500.00
material digital.
$0.00
$0.00
$0.00
$0.00
$0.00
$0.00
$0.00
Total $2,500
Tercer Trimestre
N* Nombre de la 6 Detalle Cantidad Costo unitario Total
Todo el personal de District Coffee, implicito en ventas/negociacion,
1 Conocimiento del café (Etapa 4) esta capacitacion se llevara a cabo por medio virtual, a traves de 5 $1,500.00 $7,500.00
plataforma Teams o Zoom, enviandose material digital.
Todo el personal de District Coffee, esta capacitacion se llevara a cabo
2 Nuevas tecnologias y procesos (Etapa 5)  por medio virtual, a traves de plataforma Teams o Zoom, enviandose 5 $500.00 $2,500.00
material digital.
$0.00
$0.00
$0.00
$0.00
$0.00
$0.00
Total 510,000

Fuente: Elaboracion propia 2022.
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PROGRAMACION DE PLAN DE CURSOS

Figura 40. Programacion de plan de cursos de capacitacion District Coffee
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Modelo de ventas (2)
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Febrero
Lu Ma Mi Ju Vi Sa Do
1 2 3 4 5 6
7 8 9 1011 12 13
14 15 16 17 18 19 20
21 22 23 24 25 26 27
28

Mavo
Lu Ma Mi Ju Vi Sa Do

2 3 4 5 6 7 8
9 10 11 12 13 14 15
16 17 18 19 20 21 22
23 24 25 26 27 28 29
30 31

Agosto
Lu Ma Mi Ju Vi Sa Do
1 2 3 4 5 6 7
4 9 10111213 14
15 16 17 18 19 20 21
22 23 24 25 26 27 28
29 30 31

Noviembre
Lu Ma Mi Ju Vi Sa Do
1 2 3 4 5 6
7 8 9 10111213
14 15 16 17 18 19 20
21 22 23 24 25 26 27
28 29 30

Marzo
Lu Ma Mi Ju Vi Sa Do
1 2 3 4 5 6
7 8 9 1011 12 13
14 15 16 17 18 19 20
21 22 23 24 25 26 27
28 29 30 31

Junio
Lu Ma Mi Ju Vi Sa Do
1 2 3 4 5
6 7 8 9 1011 12
13 14 15 16 17 18 19
20 21 22 23 24 25 26
27 28 29 30

Septiembre
Lu Ma Mi Ju Vi Sa Do
1 2 3 4
5 6 7 8 9 10 11
12 13 14 15 16 17 18
19 20 21 22 23 24 25
26 27 28 29 30

Diciembre
Lu Ma Mi Ju Vi Sa Do
1 2 3 4
5 6 7 8 9 1011
12 13 14 1516 17 18
19 20 21 22 23 24 25
26 27 28 29 30 31

Conocimiento del café (4)

Nuevas tecnologias y procesos (5)

Fuente: Elaboracién propia 2022.
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4.4.- DESARROLLO DEL PERSONAL

Para District Coffee es de suma importancia el desarrollo del personal, acorde con (Murillo, 2011)
es buscar es el desarrollo de personas a nivel personal tanto como profesional dentro de la

organizacion, buscando generar en el individuo una pertenecia de desarrollo a nivel integral.

District Coffee llevara a cabo el desarrollo del personal en distintas vias, brindando al empleado
tener un mayor desarrollo profesional, permitiéndole alcanzar mayor experiencia y tenga una

mejor proyeccion. Entre los planteamientos de desarrollo de personal se encuentran:

e Posiciones de asesoria: bajo la supervision y direccion del gerente general de District Coffee
podré trabajar y desempefiarse en distintas areas, permitiendo aprender de los distintos puestos.

e Asignacion de proyectos: ante el crecimiento exponencial que tendrd District Coffee
representa una oportunidad de participar en proyecto de la compafiia, involucrando en la toma
de decisiones, aprende a través de observacion e investiga sobre problemas especificos.

e Participacion en cursos, especializaciones y seminarios externos: brinda la oportunidad de
adquirir nuevos conocimientos y desarrollar habilidades conceptuales y analiticas, preparando
al personal y mantenerlos actualizados en la innovacion constante en cada una de las areas.

e Entrenamiento fuera de la empresa: en la busqueda de nuevos conocimientos, actitudes e
innovaciones que no se encuentran dentro de District Coffee, a través de un entrenamiento

especializado y genere un mayor trabajo en equipo.

Dentro de estos parametros de desarrollo del personal se establecen con base en un plan de carrera,

el cual pudiera ser en distintos sentidos;
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e Ascendente: promocion a una posicion superior.

e Expansion: profundizacion en la misma posicion, enriqueciendo el puesto con nuevas técnicas
y metodologias.

e Desplazamiento lateral: asignacion en otra posicion al mismo nivel jerarquico para cubrir
necesidades de la empresa.

Todo este plan de desarrollo de personal esté realizado con base en lo mencionado por el autor

(Murillo, 2011) adaptado a las necesidades y entorno de District Coffee.

4.5.- ADMINISTRACION DE SUELDOS Y SALARIOS

Comprendemos por sueldos y salarios, que son los pagos que realizo la unidad econémica para
retribuir el trabajo ordinario y extraordinario del personal dependiente de la razon social, cabe

mencionar gque es antes de cualquier deduccion retenida por los empleadores (Hernandez, 2015).

El sueldo sera acorde por unidad de tiempo y nominal, estableciéndose de acuerdo con la duracién
de las horas laboradas y/o por la cantidad de dinero establecido en el contrato individual, acorde

al cargo que ocupe el empleado.

Tabla 17. Administracion de sueldos District Coffee
District Coffee
Estructura de sueldo mensual
Vigencia: Enero a diciembre 2023
Sueldo mensual nominal (M.N.)

Puesto Minimo Maximo
Gerente general $12,000.00 $20,000.00
Barista $5,000.00 $8,000.00
Rt_acepmonlsta/servmlo al $4.420.00 $6,000.00
cliente
Marketing $8,500.00 $11,000.00

Fuente: Elaboracién propia con base en (Gobierno de México, 2021).
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4.5.- EVALUACION DEL DESEMPENO
Primeramente, debemos establecer a que se refiere la evaluacion del desempefio, acorde con el

autor (Sydle, 2022) es una herramienta que utiliza recursos humanos para optimizar la gestion del
personal de la empresa, permitiendo medir el desempefio de los colaboradores dentro de la
organizacion, tanto su trabajo como sus resultados, todo ello con relacién a sus responsabilidades

laborales.

La evaluacion del desempefio contribuye a:
e Comprender las habilidades de un profesional y como colabora con la empresa.
e Identificar problemas de productividad.
e Lograr tener mayor certeza en el plan de capacitacion para los equipos.
e Definir el perfil profesional acorde para cada puesto laboral.
e Mayor comprension de los colaboradores su posicion conforme a los objetivos de la

organizacion.

Acorde con el autor (Sydle, 2022) y las distintas formas de evaluacion de desempefio District
Coffee establecera tres formas de evaluacion:

Evaluacion 360 grados: realizando la evaluacion los compafieros, los gestores, los subordinados,
permitiendo obtener una vision mas amplia, obteniendo informacion de distintas perspectivas y

contribuyendo mas en el desarrollo profesional, siendo mas integral.

Evaluacion basada en objetivos: analizando el cumplimiento de las KPIS propuestos por District
Coffee, comparando si los resultados presentados por cada uno de los empleados alcanzan la meta

definida o no.
Reuniones one to one: siendo un modelo de evaluacion enfocado en reuniones periddicas entre

empleado y gerente, permitiendo un mayor acercamiento, generacion de feedback y soluciones

rapidas a problemas.
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CAPITULO5
FINANZAS
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CAPITULO 5.- FINANZAS

5.1.- SISTEMA CONTABLE DE LA EMPRESA
Inicialmente un sistema contable se puede decir que es un programa de contabilidad definido como

un sistema digital con los elementos y herramientas suficientes para simplificar y sistematizar las

tareas de contabilidad de una persona fisica o de una organizacion (QuickBooks, 2023).

Un sistema contable tiene ciertas caracteristicas y/o funciones tales como; simplicidad, procesos
contables répidos, operaciones contables en tiempo real, informacion clave para declaraciones
mensuales y anuales, homologacion de informacion entre sistemas, servicios o valores agregados,

cuentas por pagar y control de gastos.

Iniciando proyecciones con District Coffee se comienza con el sistema contable CONTPAQI por
su facilidad de uso y amplio soporte a nivel nacional. Ademas, de llevar toda la informacién

contable, permite controlar, automatizar y administrar operaciones de némina.

Adicional a eso se trabajara en implementar con marcas pinpad méviles para uso de transacciones
con diferentes tarjetas, aprovechando el mddulo de inventarios, para tener un control sobre los
insumos y mercancias que se encuentran en establecimiento y rotacion de otras materias primas

(café, galletas, botes y otros consumibles).

Especificamente se utilizara el pinpad “Zettle” debido a que es sencillo rastrear los productos con
Zettle Go. Esta se utiliza a través de una funcion subida de productos facil, editando la cantidad de
productos en inventario y seleccionando “control de inventario”. Lo cual permitira que cuando se
afiada un articulo al carrito y se realice una venta, el nimero de productos en el inventario se ira
actualizando automaticamente, asi que si requieres ver tu inventario con rapidez, siempre lo puedes

verificar y editar las existencias directamente en la aplicacion de Zettle Go.

5.2.- FLUJO DE EFECTIVO
Segun (Burguillo, 2015) se comprende como flujo de efectivo a la variacion de entradas y salidas

de dinero en un tiempo determinado, siendo la informacién que proporciona una medicién de la

salud financiera de una empresa.
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Se busca como principios fundamentales realizar previsiones, generar una buena gestion en las
finanzas, en la toma de decisiones y en el control de los ingresos, con la finalidad de mejorar la

rentabilidad en District Coffee.

Figura 41. Proyeccion de estado de flujo de District Coffee

Estado de flujo de efectivo proyectado del 1 de en¢ro al 31 de diciembre

Account YTD
Saldo inicial en Bancos
Ingresos 1,208,172.69
Egresos 633,651.81
Prestamos Orotgados
Gastos pagados por terceros
Ganancia Cambiaria
Flujo neto del periodo 574,520.88
Saldo final en bancos 120,000.00
Diferencia 454,520.88

Fuente: Elaboracion propia 2022.

Se puede observar una proyeccion positiva a un afio de operacion de District Coffee con lo cual se

pretende obtener un flujo neto en un periodo anual de $574,520.88.

5.3.- ESTADOS FINANCIEROS PROYECTADOS
La proyeccién de los estados financieros constituye el producto final del proceso de planeacién

financiera de una empresa. Siendo una herramienta muy Gtil de manera interna, permitiendo
visualizar de manera numérica el resultado de la ejecucion de los planes y permitirle prevenir
situaciones que pueden presentarse en un futuro. Asi mismo, de manera externa permite tomar

decisiones con base a créditos y/o inversiones.
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De tal manera, el objetivo de los estados financieros en una pequefia y mediana empresa es brindar
informacidn sobre la situacion financiera, rendimiento y los flujos de efectivo de la compafiia

permitiendo que la toma de decisiones sea mas sencilla (Escalona, 2019).

Figura 42. Estados de resultados proyectado District Coffee

Precio de venta 130
Costo de café 30%
Estado de resultados proyectado District Coffee del 1 de enero al 31 de diciembre
Account Jan Feb Mar Apr May Jun Jul Aug Sep Oct Nov Dec YTD
Unidades vendidas 480 518 560 605 653 705 762 823 888 960 1,036 1,119 9,109

Estado de Resultados

Ventas 62,400 67,392 72,783 78,606 84,895 91,686 99,021 106,943 115,498 124,738 134,717 145,494 1,184,173
Otras ventas 2,000 2,000 2,000 2,000 2,000 2,000 2,000 2,000 2,000 2,000 2,000 2,000 24,000
Ventas Netas 64,400 69,392 74,783 80,606 86,895 93,686 101,021 108,943 117,498 126,738 136,717 147,494 1,208,173
Materiales 18,720 20,218 21,835 23,582 25,468 27,506 29,706 32,083 34,649 37,421 40,415 43,648 355,252
Sueldos Direct 1,800 1,800 1,800 1,800 1,800 1,800 1,800 1,800 1,800 1,800 1,800 1,800 21,600
Energia Electrica 500 500 500 500 500 500 500 500 500 500 500 500 6,000
Mantenimiento 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 1,200
Agua y residuos 500 500 500 500 500 500 500 500 500 500 500 500 6,000
Renta del local 14,000 14,000 14,000 14,000 14,000 14,000 14,000 14,000 14,000 14,000 14,000 14,000 168,000
Miscelaneos 500 500 500 500 500 500 500 500 500 500 500 500 6,000
Otros
Costo de lo vendido 36,120 37,618 39,235 40,982 42,868 44,906 47,108 49,483 52,049 54,821 57,815 61,048 564,052
Margen 28,280 31,774 35,548 39,624 44,026 48,780 53,915 59,460 65,449 71,917 78,902 86,446 644,121
Generales y de Administracion 5,800 5,800 5,800 5,800 5,800 5,800 5,800 5,800 5,800 5,800 5,800 5,800 69,600
Sueldos 1,800 1,800 1,800 1,800 1,800 1,800 1,800 1,800 1,800 1,800 1,800 1,800 21,600
Oficina 500 500 500 500 500 500 500 500 500 500 500 500 6,000
T 500 500 500 500 500 500 500 500 500 500 500 500 6,000
Marketing 3,000 3,000 3,000 3,000 3,000 3,000 3,000 3,000 3,000 3,000 3,000 3,000 36,000
Misc
EBIT 22,480 25,974 29,748 33,824 38,226 42,980 48,115 53,660 59,649 66,117 73,102 80,646 574,521
Total D&A - - - - - - - - - - - - -
EBITDA 22,480 25,974 29,748 33,824 38,226 42,980 48,115 53,660 59,649 66,117 73,102 80,646 574,521

Fuente: Elaboracién propia 2022.

5.4.- SUPUESTOS UTILIZADOS EN LAS PROYECCIONES FINANCIERAS
Se establecen los supuestos que fueron utilizados para elaborar los estados financieros y asi

determinar las cantidades de dinero que se utilizara en inversiones, pagos y cualquier otro
requerimiento de capital, de igual forma como la proyeccién de ventas que se pretende alcanzar
en District Coffee.

e De inicio se dispondria de un capital de $350,000.00 M.N. para que District Coffee comience
operaciones.

e La materia prima o insumo principal (grano de café) se compraria a crédito, considerando un
plazo de 30 dias por parte del proveedor.

e Se venderian alrededor de 9000 unidades refiriéndonos a bebida exclusivamente.

e Se estima un aumento en ventas de un 8 a 10% mensual.
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e Para realizar la parte financiera del plan de negocios, en cuanto al balance general de 2023 se
supuso: una venta de al menos $260.00 M.N. cada hora durante 8 horas (promedio de horario
de apertura), 7 dias de la semana, durante un mes, ello con base en la investigacion de mercado
realizada, donde el consumo promedio de un cliente que asiste a una cafeteria es de $122.00
M.N., ademas de que el costo de la bebida es del 30%.

e Mientras que se tendra un incremento en el volumen de unidades vendidas conforme vayan
pasando los meses y la inversion de marketing, posicionamiento y reconocimiento de la marca

permitan el incremente de clientes, lo cual marca una pauta muy alcanzable.

5.5.- SISTEMA DE FINANCIAMIENTO
Primeramente, de acuerdo con (BBVA, 2023) es el proceso a través del cual se proporciona a una

empresa 0 persona a utilizar en un negocio, siendo préstamos bancarios o recursos aportados por
sus inversionistas. Inicialmente ante la apertura del negocio se utilizara capital de los socios sin
tomar ningun préstamo o financiamiento bancario. Se pretende utilizar un financiamiento bancario
al momento de expansion, siendo la primera opcidn buscar una institucion financiera con una tasa
de interés mas atractiva en un periodo de 1 a 3 afios, permitiendo consolidar el negocio que permita

el crecimiento y desarrollo de una segunda o tercera sucursal.
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CAPITULO 6.- RIESGOS CRITICOS

Como riesgos criticos para District Coffee que pudieran estar relacionados con la duda ante un

posible suceso que pueda generar perdidas se determinaron tres principalmente:

Materia prima: se determina debido a la dependencia que se tienen como insumo principal el
grano de café, para la preparacion de las bebidas y/o productos principales que se ofertan en
District Coffee permitiendo mantener la calidad de las bebidas. Esto se plantea con base en los

factores de la naturaleza que retrase la produccion, calidad y tiempos.

Cibernético (CRM): como parte de otro riesgo critico se contempla el factor cibernético,
debido a que se plantea manejar un CRM que permita brindar un servicio méas personalizado a
los clientes, teniendo una base de datos de los clientes de District Coffee y hoy en dia con el
robo de informacion de manera cibernética pudiera perderse esa informacién y afectar el
proceso de personalizacidn, engagement y posicionamiento con base en ese servicio tan

especifico.

Competencia: finalmente, la competencia siempre sera un riesgo latente hacia la compafiia, ya
que, ante la innovacion, nuevos productos, nuevos procesos, mayor capital para la inversién
en campafas publicitarias, mercadotecnia y posicionamiento podria ser algo que generara

perdidas hacia District Coffee y el perder clientes.

Rotacion de personal: por Gltimo, es importante resaltar el riesgo que puede infringir en District
Coffee el brindar la capacitacién al personal, a utilizar equipos, modelo de venta, sistemas de
CRM y que el personal no se mantenga dentro de la compafiia, representa pérdida de tiempo y

dinero invertido.
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CAPI'TULQ 7.- ASPECTOS LEGALES DE IMPLEMENTACION Y
OPERACION

7.1.- DEFINICION DEL REGIMEN DE CONSTITUCION DE LA EMPRESA
Acorde a la ley el régimen de constitucion de la empresa seria el Régimen General de Personas

Morales con actividad econémica. Acorde con (Alegra, 2023) en este régimen se encuentran

aquellas sociedades con un fin lucrativo, siendo tal cual una sociedad mercantil o civiles.

Ademas, este régimen se contempla debido a que se formara una sociedad con el capital de tres

socios, formando una sociedad con fines lucrativos a través de una actividad econémica.

7.2 TRAMITES DE APERTURA (FISCALES Y LABORALEYS)
Cumplir con todos los trdmites municipales y estatales.

Tabla 18. Operatividad de actividades mercantiles
Operatividad de actividades mercantiles

Requisitos para el permiso de operatividad de actividades mercantiles y/o aumento de actividad.

e Llenar La solicitud de la Direccion de Administracién Urbana.

e Documentos que acredite la propiedad. (Escrituras, titulo de propiedad, contrato de compraventa

notariado, sentencia de juicio de prescripcidn y/o contrato de arrendamiento).

e Copia de identificacion oficial del propietario del predio, solicitante y/o arrendatario.

e Para personas morales: presentar copia de acta constitutiva y poderes legales.

e Copia del recibo del impuesto predial vigente.

e Copia del Dictamen Factible del Uso de Suelo.

e Licencia de construccion y Terminacion de Obra si La construccion es menor a los 5 afios. (En caso

de ser mayor presentar comprobante de recibo de luz, agua 6 teléfonos).

e Croquis de localizacion detallado con referencias.

e Fotografia exterior e interior del local incluyendo fachada tomada a distancia, bafio y

estacionamiento.

e Certificado de medidas de seguridad emitido por la direccién de Bomberos.

e Factibilidad de Servicios de Bomberos.
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¢ Plan de contingencia autorizado, emitida par Proteccion Civil (Escuelas, Guarderias y Centros de

espectéculos)

e Autorizacion Municipal de Ecologia.

e Autorizacion de la Direccién General de Ecologia del Estado. (Industria ligera y mediana).

e Certificado de fumigacion.

e Anuencia de impacto ambiental emitida por la Direccion de Proteccion al Ambiente. (talleres,

servicio y mantenimiento).

e Copia del contrato de la Comisi6n Estatal de Servicios Publicos de Tijuana. (CESPT).

e Certificado de La unidad verificadora de instalaci6n de gas. (Tortilleria, restaurantes y fabricas).

e Solicitar franja amarilla en La Direccién de Obras Publicas Municipales. (En caso de no tener

estacionamiento para el local comercial).

Fuente: Elaboracidn propia con base en (Ayuntamiento-Tijuana, 2023).
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ANEXOS

ANEXO 1.- Instrumento de mystery shopper

Folio: Fecha:
Hora inicio: Hora de termino

Establecimiento:

Universidad Auténoma de Baja California
Facultad de Turismo y Mercadotecnia

CM: ___ Investigacion de Mercados: Observacion con Mystery Shopper

Objetivo: Mediante el método de observacién se conocera el servicio al cliente y calidad de los productos

de cinco empresas de café, que se consideran competencia directa del negocio.

1.Redes Sociales

¢La empresa cuenta con redes sociales? No Si ¢ Cudles?

¢ Cuenta con un protocolo de publicacion? No Si £Cual?

<La empresa cuenta con catalogo virtual? | No | Si
¢Muestra un apartado de sus servicios? | No | Si
¢ Publica promociones? [No [Si [ iDequétipo?

¢La empresa tiene publicidad actualizada del servicio que se ofrece en el establecimiento? | No | Si
Comentarios:

1.1 En sus redes sociales

Elementos a evaluar Muy malo Malo Bueno Muy bueno
El feetes

El nivel de respuesta en la

red social es

red social es

red social es

La interaccion con el cliente en la

red social es

red social es

red social es

La calidad en las imagenes en la

red social es

red social es

red social es

Comentarios:

2. Establecimiento

¢La empresa cuenta con estacionamiento propio? [ No ]Si [ No.de cajones para el dliente:
¢Cuenta con salidas de emergencia? |No |Si | iCuantas?

<Mantiene ordenados los productos de muestra? No Si
¢Muestra un listado de sus servicios en pantallas o pizarrén en No Si
el establecimiento?

¢ Cuenta con Internet? No Si
¢ Tiene buena iluminacién? No Si
¢ Cuenta con diferentes areas o ambientes? No Si
¢ Cuenta con area privada para estudio/trabajo? No Si
¢, Cuenta con musica de ambientacién? [No [Si [ Géneromusical:
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Comentarios:

2.1 Evaluacion de la Limpieza en la empresa

Elementos a evaluar Muy Sucio Sucio

Limpio

Muy Limpio

Area de recepcién

Area de comedor (mesas y sillas)

Aparadores

Mostrador

Area de Barista

Piso

Bafios

Comentarios:

3. Evaluacién de los Precios

Servicio Solicitado:

Precio:

Servicio Solicitado:

Precio:

Servicio Solicitado:

Precio:

¢Las promociones encontradas en las redes sociales coinciden con el precio en la sucursal? | No

[s

4 Cual es el rango de precios promedio?

£ Cudl es la promocion vista?

Comentarios:

4. Observacion de los clientes

£ Cuantos clientes habia en la empresa al momento de la visita?

Género que predomina al momento de la visita: H M

Westimenta que predomina en las personas: Ropa Casual Traje Uniforme Otro

Tiempo promedio que duran los clientes en la empresa:

Tipo de servicio que mas solicitan los clientes:

Actitud de los consumidores en la empresa:

Comentarios:

5. Tipo de servicios disponibles en la empresa

Tipo:

Disponibilidad y/o variedad:

Espresso

Café americano

Carajillo

Café cortado

Machiatto

Latte

Capuchino

Caramel Machiato
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Comentarios:

6. Evaluacion de la atencidn al cliente

Escala Muy Mala Mala

Buena

Muy Buena

Tiempo de espera en la atencion

Amabilidad del personal

Resolucién de dudas

Recomendaciones de productos

Actitud del empleado al terminar la venta

¢ Contaban con el servicio buscado?

No Si

¢ Se le agendo un horario de entrega para su producto?

No Si

El empleado lo invitd a regresar

No Si

Comentarios:

7. Evaluacién del servicio

¢ Cuantos empleados habia en la empresa?

Tiempo de espera al ser atendido: minutos

4 El personal portaba su uniforme?

No

Si

¢ Cuentan con un protocolo de ventas?

No

Si

Comentarios:

7.1 Evaluacién de la higiene del personal

Escala Muy Sucio Sucio

Limpio

Muy Limpio

Vestimenta

Calzado

Higiene personal

Comentarios:

8. Evaluacion del proceso de pago

Métodos de pago disponible:  Efectivo: TD: TC: Clip:

Otro:

Tiempo de espera para realizar el pago:

Atencion a los clientes durante el pago del producto:[ ] Muymalo [ ]Malo [

] Bueno [

] Muy bueno

Comentarios:

9. Evaluacion del servicio Postventa

2. Cumplieron con el trabajo en el tiempo establecido?

No

Si

¢5e cumplio con los requerimientos solicitados?

No

Si

¢ Solicitaron algun tipo de informacion personal (Nombre, cumpleanos, teléfono, correo? | No

Si

i Reclbi algdn tipo de informacidn de la empresa (Promociones, descuentos, etc.) al
proporcionar mi informacién?

No

Si

Comentarios:

Comentarios finales:
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ANEXO 2.- Transcripcion del mystery shopper

ANEXO 2.1 Baristi Tostadores

Fecha: 09/03/22 Hora de inicio: 18:50 Hrs. Hora de finalizacion: 20:40 Hrs.
Lugar: Zona Urbana Rio

Establecimiento: Baristi Tostadores

CM: Juan Carlos Sandoval Zavala

18:50 — 19:00 hrs.- Antes de ingresar al establecimiento de “Baristi Tostadores” se observo que
tiene un amplio estacionamiento para alrededor de 16 vehiculos con la observacion que se
estacionan detras del vehiculo de otro cliente, siendo realmente un estacionamiento para 8
vehiculos, asi mismo desde la parte exterior se puede observar un “drive thru” improvisado, esto
quiere decir con una carpa puesta sobre la banqueta del peaton ordinario que camina frente al
establecimiento. Asi mismo desde la parte exterior del establecimiento no se observé ninguna

promocion o publicidad que se tenga acorde a sus productos que ofrece en el establecimiento.

19:00 — 19:10 hrs.- Se lleno el formato de observacion “mystery shopper”, en el que se pueden
destacar distintos puntos interesantes, entre ellos que la empresa en redes sociales se encuentra en
Facebook, Instagram y sitio web sin ningln protocolo de publicacion, dispone de catalogo virtual.
Por otra parte, la empresa cuenta con distintas cuentas de Instagram de las diferentes sucursales
confundiendo a los clientes sin una cuenta principal, ademas de que no cuenta con muchas

publicaciones, ni mucha interaccién con los clientes.

19:10- 19:20 hrs.- En el andlisis del feet en sus distintas plataformas, se tiene buen material visual
con calidad en imagenes, sin embargo, la interaccién y respuesta por parte del encargado o area de

redes sociales no es buena, no se encontrd respuesta a muchos comentarios y preguntas de clientes.

19:20 — 19:30 hrs.- Por otra parte, en el analisis de puntos finos en el establecimiento, dispone de
estacionamiento, mantiene un orden en los productos de muestra, sin embargo, en el caso del menu
es en un pizarron muy poco Visible y pequefio. Cuenta con tres ambientes distintos en los cuales

dispone de internet, buena iluminacién, masica de ambientacion (reggae), pero no dispone de un
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area de estudio/trabajo. Cabe sefialar que el cliente puede observar el molido y empaquetado de

grano en el mismo establecimiento.

19:30 — 19:40 hrs.- Se analizo la limpieza en el establecimiento y en realidad la mayoria de las
areas recepcion, comedor, aparadores, mostrador, barista y piso se encontraba limpio, solamente

el area de bafios se encuentra un poco mojada y sucia.

19:40 — 19:50 hrs.- Se analizo la evaluacion de precios, se solicitaron tres productos; latte vainilla
caramelo (las rocas, 72 M.N), latte de vainilla (79 M.N.) y un americano (49 M.N.) con un rango
de costos desde 50 a 100 pesos mexicanos en sus bebidas. Dentro de los precios no hay ninguna
promocion en red social, ni en el establecimiento, cabe sefialar que los precios se disparan en

frapuccinos oscilando entre los 90 y 110 pesos mexicanos.

19:50 — 20:00 hrs.- Dentro del analisis, se observo a los clientes en el momento de la visita siendo
alrededor de 30 clientes en establecimiento, observando clientes de manera formal en su mayoria,
saliendo de oficina, con ganas de conversar y establecer dialogo, predominando el sexo masculino

y promediando una estadia de mas de 45 minutos en establecimiento.

20:00 — 20:10 hrs.- Por otra parte, se analiz6 y observo los tipos de servicios ofrecidos por Baristi
Tostadores, tiene mucha variedad de productos tanto en bebidas calientes, frias, smoothies, ademas
importante mencionar que maneja ciertos productos de cocina (baguel dulce o salado, sandwich

de pavo y sandwich de pastrami), adicionalmente tiene a la venta su propio grano de café.

20:10 — 20:20 hrs.- Algo de suma importancia analizado y evaluado fue la atencion al cliente y
servicio, siendo serviciales, sin embargo, se encuentra mucho mas enfocados en el servicio drive-
thru que, en el cliente dentro del establecimiento, sin preguntar si el cliente requiere algo adicional
o invitarlo a regresar a consumir en un futuro. Por otra parte, en el servicio se encontraban 6
empleados, siendo solamente 1 minuto de espera para ser atendido, sin un protocolo de ventas,
portando uniformes con una observacion muy particular sin estar alineados y con poca higiene en

calzado.
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20:20 — 20:30 hrs.- Algo de suma importante para los establecimientos hoy en dia la evaluacion
del proceso de pago, aceptando todas las tarjetas y efectivo teniendo apertura para la mayoria de
los clientes en su forma de pago, siendo menos de 3 minutos el tiempo para realizar el cobro y con

una buena atencion.

20:30 — 20:40 hrs.- Finalmente se observo y analizo el servicio postventa, sin identificar ninguna

entrega de valor, ni fidelizacion con el cliente con un programa de cliente de frecuente.

ANEXO 2.2 Electric Coffee Roasters

Fecha: 15/03/22 Hora de inicio: 18:10 Hrs. Hora de finalizacion: 19:50 Hrs.
Lugar: Av. Hipédromo 9- A, Hipédromo, 22020 Tijuana, B.C.
Establecimiento: Electric Coffee Roasters

CM: Juan Carlos Sandoval Zavala

18:10 — 18:20 hrs.- Antes de ingresar a “Electric Coffee Roasters” se puede observar que no
dispone de estacionamiento, encontrdndose en una avenida hipédromo siendo una calle principal,
no se observo ninguna promocion o publicidad, el establecimiento solo cuenta con un imagotipo

exterior para hacer referencia del local.

18:20 - 18:30 hrs.- la empresa cuenta con redes sociales de Facebook e Instagram, en la red social
de Instagram muestra su menu dentro de las historias de “servicios”, en cambio en Facebook no
muestra ningn menu ni catalogo virtual, ademas no cuenta con pagina web. Por otra parte, las
redes sociales solo la utilizan para publicar, sin realmente buscar un engagement con los clientes
o futuros clientes potenciales, cuentan con un buen nimero de seguidores, sin embargo, no acorde

con la interaccion y respuesta de estos.

18:30 — 18:40 hrs.- en el anélisis al establecimiento, no dispone de estacionamiento, ni salidas de
emergencia, muestra sus productos en un pequefio pizarrén, cuenta con ambientacion de pop en
inglés, el establecimiento es muy sencillo, tres mesas, dos bancas fuera con vistas a la calle, sin

realmente espacio y areas diferenciadas.
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18:40 — 18:50 hrs.- dentro de la limpieza del lugar, se identifico muy sucio las areas de comedor,

pisos y recepcion. Ademas, en el bafio no se disponia de luz sin poder ser utilizado por los clientes.

18:50 — 19:00 hrs.- en el anélisis de los precios se pueden considerar por debajo del promedio en
el mercado, sin promocion, pero con un promedio de las bebidas entre 35 y 70 pesos moneda
nacional.

19:00 — 19:10 hrs.- al momento de la visita para el mystery shopper se encontraban 10 clientes
predominando el sexo masculino, con vestimenta de manera casual, durando un promedio de 20 a
30 minutos dentro del establecimiento, siendo muy relajados y con busqueda de socializar y con

lo cual el entorno de todo el personal es muy relajado.

19:10 — 19:20 hrs.- en cuestion de los productos que ofrecen al cliente, disponen de las bebidas
clasicas espresso, americano, café cortado, latte y capuchino. Mientras que manejan mucha
variedad de bebidas en su mayoria enfocadas a bebidas frias; cold brew, limonadas, tizanas y

mayormente con distintas combinaciones que solamente se manejan en Electric Coffee Roasters.

19:20 — 19:30 hrs.- en servicio de atencion al cliente el trato por los empleados fue muy
indiferente, no motivando a regresar o a mantenerte realmente en el lugar. En el servicio solamente
se dispone de dos empleados, sin portar uniforme. El protocolo de venta es si el cliente se queda a
consumir en el establecimiento, se le cobra al final o cuando ya se retire el cliente, sin embargo,
no hay seguimiento de nota, ticket de compra, ni tampoco al pagar con tarjeta se entrega baucher.
Ademas de que no hay ningun uniforme, cada empleado viste lo que gusta, sin mantener una

imagen hacia el cliente, ademas de observarse poca higiene en la vestimenta.
19:30-19:40 hrs.- en el proceso de pago disponen para pago en efectivo, tarjeta de débito, crédito,
realizando el cobro en menos de dos minutos, solamente con un pequefio detalle de al momento

de hacer el pago con tarjeta, no se entregd baucher de compra, ni ticket en el proceso del pago.

19:40 — 19:50 hrs.- finalmente en el servicio post venta no se brinda ninguno, ni tampoco maneja

ningun programa de fidelizacion con los clientes. Maneja tarjetas de al momento de comprar el
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décimo café te regalan una bebida gratis, sin embargo, no se te brinda la informacion si el cliente

no pregunta.

ANEXO 2.3 CRU Roasters & Cellars

Fecha: 21/03/22 Hora de inicio: 14:50 Hrs. Hora de finalizacion: 16:10 Hrs.
Lugar: Blvd. Salinas

Establecimiento: CRU Roasters & Cellars

CM: Juan Carlos Sandoval Zavala

14:50 — 15:00 hrs.- Previo a ingresar al establecimiento “CRU Roasters & Cellars” se observo
que tiene un amplio estacionamiento dentro de plaza comercial domino que le brinda
estacionamiento para alrededor de 25 a 30 vehiculos, asi mismo desde la parte exterior se puede
observar que dispone de “drive thru”. Asi mismo desde la parte exterior del establecimiento no se
observo ninguna promocion o publicidad que se tenga acorde a sus productos que ofrece en el

establecimiento.

15:00 — 15:10 hrs.- En el analisis y observacion de redes sociales la empresa tiene solamente
Facebook e Instagram, sin observarse una secuencia, protocolo de un contenido con algun
significado, ademas de que su catalogo virtual son solo historias dentro de su Instagram. Ademas,
se maneja el mismo contenido en Facebook e Instagram con buena calidad en sus iméagenes, sin
embargo, sin una gran interaccion y/o nivel de respuesta por parte del cliente, siendo practicamente
nula. Por otra parte el establecimiento cuenta con dos ambientes distintos (cerrado y al aire libre),
muestra un mend muy amplio en pizarron, dispone de internet, buena iluminacion, musica de
ambientacion (pop), es el Unico que pude determinar un marketing sensorial y tiene un gran

diferencial respecto a otras empresas de café.

15:10 — 15:20 hrs.- en limpieza la mayoria de las areas se encontraban relativamente limpias, sin
embargo, los pisos se encontraban sucios, asi como el area del bafio de igual forma un poco sucio.
Se observa cierto descuido en el establecimiento para consumo en el lugar, ya que, todo el enfoque

es “drive thru”.
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15:20 - 15:30 hrs.- al momento de evaluar los precios ante las bebidas solicitadas y el analisis,
los precios de bebidas se mantienen entre el promedio de 50 a 95 pesos moneda nacional,
disparandose los costos en cuanto a alimentos (sandwiches, ensaladas, wraps y baguettes), por otra
parte, no dispone de ninguna promocion en sitio web, como en establecimiento. Mientras que en
cuestion de los clientes al momento de la visita solo se encontraban con tres clientes, en su mayoria
hombres vestidos de manera casual, con un promedio de duracion de 15 minutos 0 menos,
simplemente pasando por su café y retirdndose del establecimiento. Observando un enfoque en el

negocio de “grab and go”.

15:30 — 15:40 hrs.- dentro de los servicios que ofrecen el establecimiento tiene disponibilidad de
espresso, americano, café cortado, latte y sus diversas variantes, capuchino italiano, moka,
teniendo mucha variedad en bebidas, distintas presentaciones que en otros establecimientos de

café no se manejan, ademas de un amplio menu de alimentos y postres para sus clientes.

15:50 — 15:50 hrs.- en cuestion de la atencion al cliente, la amabilidad, el tiempo de espera 'y la
actitud fue buena, sin embargo, se identificd que se encuentran mas enfocados en el servicio “drive
thru” que en el cliente que se encuentra dentro del establecimiento, sin preguntar o buscar ofrecer
algin otro alimento al cliente. En la empresa habia cinco empleados con muy buena higiene y
presentacion, el tiempo para ser atendido fue de 1 minuto, se portaban uniformes debidamente
alineados y demostrando una linea acorde de la empresa.

15:50 — 16:00 hrs.- en cuestion de pago acepta todas las tarjetas y efectivo teniendo apertura para
la mayoria de los clientes en su forma de pago, sin embargo, no se entregd ticket de compra,

simplemente vaucher de la terminal bancaria.

16:00 — 16:10 hrs.- dentro del servicio postventa no se identificd ninguna entrega de valor, ni
fidelizacion con el cliente con un programa del cliente frecuente, no se busca generar un
engagement con cliente. El establecimiento tiene un buen flujo de clientes, sin embargo, en su
mayoria es a través de “drive thru” buscando brindar un servicio rapido y eficaz para poder atender

mas numero de clientes y evitar conglomeraciones de vehiculos.
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ANEXO 2.4 Caffe Sospeso

Fecha: 25/04/22 Hora de inicio: 16:50 Hrs. Hora de finalizacion: 17:58 Hrs.
Lugar: Joaquin Clausel 10342, Zona Urbana Rio Tijuana

Establecimiento: Caffe Sospeso

CM: Juan Carlos Sandoval Zavala

16:50 — 17:00 hrs.- previo a ingresar a Sospeso se puede apreciar un pequefio establecimiento,
con dos estacionamientos, sin promociones visualmente y sin apreciarse un area para el cliente. El
establecimiento es muy sencillo cuenta con una mesa y dos bancas, optando a mayor escala hacia
la venta de café en grano o molido, con un ambiente no ameno para una estadia del cliente y a

mayor escala para “drive thru”

17:00 — 17:10 hrs.- en cuanto a redes sociales donde se puede observar mayor interaccion y
seguimiento en Instagram, Facebook practicamente esta olvidado, ademas cuenta con una pagina
web que es donde muestra sus productos con un mayor enfoque a la venta a granel, café en grano
y molido. Utiliza promociones para sus productos de venta de café en grano o molido y productos
nuevos. Instagram es la red social que mas se utiliza, simplemente como para publicar, ya que no
se observa un engagement con los clientes o futuros clientes potenciales, cuentan con un buen
namero de seguidores, sin embargo, no acorde con la interaccion y respuesta de estos. Por otra
parte, Facebook esta completamente olvidado dejando ese mercado de lado e inclinandose més por

la venta a volumen.

17:10 — 17:20 hrs.- la limpieza del establecimiento era muy sucio por el concepto de “drive thru”
y no brindando un area o espacio para el cliente, el establecimiento se encuentra muy descuidado
en limpieza, en la mesa y las dos bancas disponibles, asi mismo como en el mostrador todo

amontonado.

17:20 - 17:30 hrs.- en el analisis del precio el rango de ellos oscila entre los 50 y 70 pesos en una
bebida personal, mientras que, la venta de café grano o molido oscila entre los 380 y 1700 pesos.
Los precios se encuentran se encuentran un poco elevados al promedio del mercado, ello porque

el café es de especialidad y diferenciado en el sabor de sus productos unicos. Referente a los tipos
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de productos, manejan variedades de grano y proveniencia de este, ya al elegir las opciones que
tienen de grano al momento te preparan ya sea un espresso, un latte caliente o en las rocas, la

distincion en sus productos es de donde proviene el café que te ofrecen.

17:30-17:40 hrs.- los clientes son muy casuales, al momento de la visita solo se encontraban dos
clientes, en su mayoria sexo masculino, los clientes son muy casuales, ya que se observa que
conocen lo que van a consumir, sin dudas y determinan por lo que van y se retiran de manera muy
rapida debido a que solo duran de 3 a 5 minutos promedio por visita. En cambio, en la atencion al
cliente los empleados son amables, portando un uniforme, sin embargo, no promueven el ofrecerte
algo diferencial o en recomendarte, me preguntaron que, si contaba con membresia, pero no me

invitaron a registrarme como un socio de Sospeso.

17:40 — 17:50 hrs.- dentro de la evaluacion del servicio el tiempo para ser atendido fue de dos
minutos, contando con un protocolo de venta el cual el cliente pide lo que va a consumir, se le
cobra por medio de tarjeta, efectivo, se entrega el ticket y posteriormente se entrega la bebida o
producto.

17:50 — 17:58 hrs.- finalmente en el andlisis post venta no se brinda ninguno, ni tampoco maneja
ningun programa de fidelizacion con los clientes o al menos al momento de consumir, no se me

brindo informacién si queria una membresia o unirme al programa de socio frecuente.

ANEXO 2.5 Starbucks

Fecha: 25/04/22 Hora de inicio: 18:30 Hrs. Hora de finalizacién: 19:25 Hrs.
Lugar: Blvd. Salinas

Establecimiento: Starbucks

CM: Juan Carlos Sandoval Zavala

18:30 — 18:40 hrs.- previo a ingresar a Starbucks se puede analizar que se encuentra en una
pequefia plaza comercial, que dispone de mas de 10 cajones de estacionamiento, no se perciben
promociones o publicidad. En cambio, en las redes si manejan promociones de sus productos de

temporada, souvenirs o el producto del mes. Hay bastante sincronia como empresa a nivel mundial
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“Starbucks México” mantiene una gran sincronia en Facebook, Instagram y Sitio web acorde a las
publicaciones y al seguimiento e interaccion en cada una de ellas, con una gran interaccién con los
clientes y un nivel de respuesta bastante rapida. Hay bastante calidad en cada de sus iméagenes,
publicaciones, se identifica que las redes sociales estan manejadas por una agencia de marketing,

acorde a la sincronia y calidad de respuesta en todas sus redes sociales.

18:40 - 18:50 hrs.- analizando el establecimiento, dispone de dos salidas de emergencia, internet,
buena iluminacion, con ambientacion de jazz, blues considerado desde mi punto de vista como el
establecimiento de café mas completo en Tijuana, con distintos ambientes, area Unica de estudio,
con una gran variedad de bebidas y alimentos. En el tema de limpieza en todos los aspectos se
encontraba realmente limpio en su gran mayoria, solamente en el piso un poco sucio, fuera de ese

aspecto cuidan bastante la limpieza en todas las areas.

18:50 — 19:00 hrs.- en la evaluacion de precios el rango va desde 41 hasta los 102 pesos moneda
nacional, al ser cadena mundial se encuentran los precios un poco més elevados que otros
establecimientos de café, esto debido a la variedad y opciones en cada bebida en Starbucks, sin
mencionar que cada tipo de leche, saborizante se hace un cargo extra sobre el costo inicial de la
bebida. Entrando en la evaluacion de los tipos de servicios que ofrece la empresa, manejan
bastantes opciones en cuestion de bebidas con café y sin café, con un amplio menu en cuestion de
tipo de leche, endulzantes, con tres diferentes medidas o tamarios entre ellos; avellana shaken
espresso, flat white, chocolate mexicano, t¢ de hoja entera, t¢ matcha latte, té chai latte,
frappuccino café, frapuccino espresso, frapuccino (caramelo, mocha blanco, mocha, chip, cajeta),
frapuccino (cream, yogurt, matcha cream, chai cream y cajeta cream), cold brew, vainilla cream
cold brew, refreshers (strawberry acai, mango). Ademas, manejan alimentos paninis, bagels,

sandwich de pavo.

19:00 — 19:10 hrs.- al momento de la visita se encontraban 30 clientes en su mayoria del sexo
masculino, vestidos en su mayoria de traje 0 mas formal clientes empresariales, mas formales, que
se encuentran en computadoras, estudiando, en reuniones de trabajo, todo el concepto se percibe
de manera laboral, al menos en esta ubicacion y durando un promedio 25 a 50 minutos en tiempo.

En la atencion al cliente los empleados son amables, sin embargo, no se ofrecid el producto de
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temporada o del dia, ademas de que preguntaron si era cliente frecuente o contaba con la tarjeta
rewards “Starbucks”. Ademas, en cuanto a higiene del personal se cuenta con un uniforme, todo
el personal muy bien alineado, portando su nombre a la vista del cliente, asi mismo manteniendo

un imagen limpia y pulcra por cada empleado en Starbucks.

19:10 — 19:25 hrs.- en el servicio solo se disponian de 3 empleados con un tiempo de espera de 5
minutos, con un protocolo de venta, en el cual el cliente pide lo que va a consumir, asi como
nombre, se le cobra por medio de tarjeta, efectivo, se entrega el ticket (para verificar su compray
si desea generar su factura en linea) y posteriormente se entrega la bebida o producto
mencionandolo por su nombre. Finalmente, en el servicio post venta a pesar de contar con un
programa de cliente frecuente o “Starbucks rewards” el empleado nunca pregunto al momento de
hacer el cobro, ni posterior a entregar el producto o concluir la venta se gener6 algln servicio post

venta.
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ANEXO 2.6 Aplicacion en Baristi Tostadores

Universidad Auténoma de Baja California
Facultad de Turismo y Mercadotecnia

Folio: 1 Fecha: 9-Marzo-2022 CM: ____ Investigacién de Mercados: Observacion con Mystery Shopper
Hora inicio: 18:50 HRS Hora de termino: 20:40 HRS Establecimiento: Baristi Tostadores (Zona Rio)

Obijetivo: Mediante el método de observacion se conocerd el servicio al cliente y calidad de los productos
de cinco empresas de café, que se consideran competencia directa del negocio.

1.Redes Sociales

JLa empresa cuenta con redes sociales? No Si ¢ Cuéles? Facebook, Instagram, pagina
web

¢ Cuenta con un protocolo de publicacion? No Si ¢ Cual?

¢La empresa cuenta con catalogo virtual? [ No ['si

¢ Muestra un apartado de sus servicios? [No |si

¢ Publica promociones? | No } Si } £ De qué tipa?

¢La empresa tiene publicidad actualizada del servicio que se ofrece en el establecimiento? \ No \ Si

Comentarios: La empresa tiene muchisimos cuentas de Instagram de las distintas sucursales, confundiendo a los
clientes y en la cuenta principal, no cuenta con muchos seguidores ni interaccion con les mismos en sus
publicaciones.

1.1 En sus redes sociales

Elementos a evaluar Muy malo Malo Bueno Muy bueno
El feet es X
El nivel de respuesta en la

red social FACEBOOK es

red social INSTAGRAM es

red social es

La interaccion con el cliente en la %

red social FACEBOOK es

red social INSTAGRAM. es X

red social es

La calidad en las imagenes en la

red social FACEBOOK es

red social INSTAGRAM es

red social es

Comentarios: Tienen buen material visual en imégenes, con calidad, sin embargo la interaccion y respuesta por parte
del area de redes sociales no es buena, no hay respuesta en muchos comentarios.

2. Establecimiento

¢La empresa cuenta con estacionamiento propio? [No [Si [ No.de cajones para el cliente: 16
¢Cuenta con salidas de emergencia? [No |Si [ ;Cuantas?1

JMantiene ordenados los productos de muestra? No Si
¢Muestra un listado de sus servicios en pantallas o pizarrén en No Si
el establecimiento?

¢ Cuenta con Internet? No Si
¢ Tiene buena iluminacién? No Si
¢ Cuenta con diferentes areas o ambientes? No Si
¢ Cuenta con area privada para estudio/trabajo? No Si
¢ Cuenta con musica de ambientacion? \ No | Si \ Género musical: Reggea

¢ Cuenta con marketing sensorial? | No ‘ Si
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¢ Tiene algun diferencial en su servicio respecto a otras No Si
empresas de café?

Comentarios: *Los cajones de estacionamiento requiere de estorbar a otros clientes. *En el caso del menu es en
pizarron pero muy poco visible y pequefio. *Cuenta con tres ambientes distintos.*Tiene un diferencial de poder
observar un molido y empaquetado de grano en su mismo establecimiento.

2.1 Evaluacién de la Limpieza en la empresa

Elementos a evaluar Muy Sucio Sucio Limpio Muy Limpio

Area de recepcion

Area de comedor (mesas y sillas)
Aparadores

Mostrador

Area de Barista

%[> = x|x

Piso

Bafios X

Comentarios: En realidad la mayoria de las areas se encuentran relativamente limpias, solamente el area de bafios se
encuentra un poco mojada y sucia.

3. Evaluacion de los Precios

Servicio Solicitado: Latte en las rocas (Vainilla caramelo) Precio: 72 M.N
Servicio Solicitado: Latte de vainilla Precio: 76 M.N.
Servicio Solicitado: Americano Precio: 49 M.N
¢Las promociones encontradas en las redes sociales coinciden con el precio en la sucursal? | No Si

¢+ Cudl es el rango de precios promedio? Entre 50 y 100 M.N

¢ Cudl es la promocion vista? Mo tiene promociones ni en el establecimiento ni red social.

Comentarios: Los precios se disparan en frapuccinos principalmente en comparacion a otros productos como lattes,
americanos, capuchinos manejando un estandar de costos entre 50 y 100 pesos mexicanos.

4. Observacion de los clientes

;Cuantos clientes habia en la empresa al momento de la visita? 30 clientes

Género que predomina al momento de la visita: H M

Vestimenta que predomina en las personas: Ropa Casual___ Traje_ Uniforme Otro; Ropa de formal
Tiempo pramedlo que duran los clientes en la empresa: Mgs_dgj_ﬁ_mmum

Tipo de servicio que mas solicitan los clientes: Lattes g capuchlnos en su mamna babldas callanlas

Actitud de los consumidores en la empresa: Buena a $0Cia anas establecer dia

Comentarios: Se observan los clientes vestidos de manera formal en su mayoria, saliendo de oficina, con ganas de
conversar, con una estadia promedic de mas de 45 minutos en el establecimiento.

5. Tipo de servicios disponibles en la empresa

Tipo: Disponibilidad ylo variedad:
Espresso Con disponibilidad
Café americano Con disponibilidad
Carajillo Sin disponibilidad
Café cortado Con disponibilidad solamente (Doble cortado)

Con disponibilidad solamente (Caramel Machiatto caliente
y en las rocas).
Con disponibilidad (Latte con sabor vainilla, caramelo,
Latte vainilla-caramelo, avellana, latte natural y chal latte

Machiatto

caliente y en las rocas)
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. Con disponibilidad capuchino natural y capuchino de
Capuchino ) . .
saborizantes solamente en presentacion caliente.
Caramel Machiato Con disponibilidad en las rocas y caliente
Moka Con disponibilidad caliente y en las rocas.
Con disponibilidad muffins, brownies, pasteles, galletas,
Postre baguel dulce, baguel salado, sandwich de pavo y sandwich
de pastrami.
Otro: Grano, grano molido de café en bolsa distintas
presentaciones.

Comentarios: Tiene mucha variedad de productos tanto en bebidas calientes como frias, smoothies, destacando que
cuenta con una variedad muy grande de smoothies y ademas la venta de su propio grano de café.

6. Evaluacion de la atencion al cliente

Escala Muy Mala Mala Buena Muy Buena
Tiempo de espera en la atencién X

Amabilidad del personal X
Resolucion de dudas X

Recomendaciones de productos X

Actitud del empleado al terminar la venta X

¢ Contaban con el servicio buscado? No Si
:Se le agendo un horario de entrega para su producto? No Si

El empleado lo invitd a regresar No Si

Comentarios: Son serviciales, sin embargo se encuentran mas enfocados en el servicio de drive thru que en el cliente
que se encuenira dentro del establecimiento, sin preguntar si requiere algo adicional.

7. Evaluacion del servicio

¢ Cuantos empleados habia en la empresa? 6 empleados

Tiempo de espera al ser atendido: 1 Minuto

¢El personal portaba su uniforme? No Si

¢Cuentan con un protocolo de ventas? No Si

Comentarios: Se portaban uniformes, sin embargo no con una misma linea, algunos mas rectos y esteticos y otros
empleados con uniformes un poco sucios y desalineados.

7.1 Evaluacion de la higiene del personal

Escala Muy Sucio Sucio Limpio Muy Limpio
Vestimenta X

Calzado X

Higiene personal X

Comentarios: Se observa que algunos de los empleados se encuentran desalineados en la vestimienta, descuidando
calzado y la manera de portar uniforme

8. Evaluacion del proceso de pago

Métodos de pago disponible:  Efectivo: X TD: X TC: X Clip: Otro:

Tiempo de espera para realizar el pago: 3 Minutos

Atencidn a los clientes durante el pago del producto:[ ] Muy malo [ JMalo [ X ]Bueno [ ]Muy bueno

Comentarios: En cuestion de pago acepta todas las tarjetas y efectivo teniendo apertura para la mayoria de los
clientes en su forma de pago.

9. Evaluacion del servicio Postventa

¢ Cumplieron con el trabajo en el tiempo establecido? No Si
¢.Se cumplié con los requerimientos solicitados? No Si
¢ Solicitaron algun tipo de informacion personal (Nombre, cumplearios, teléfono, correo? | No Si
¢ Recibi algun tipo de informacién de la empresa (Promociones, descuentos, etc.) al No Si
proporcionar mi informacion?
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ANEXO 2.6.1 Evidencia de la aplicacion en Baristi Tostadores
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ANEXO 2.7 Aplicacion en CRU Roasters & Cellars

Universidad Autonoma de Baja California
Facultad de Turismo y Mercadotecnia

Folio: 3 Fecha: 21-Marzo-2022 CM: ____ Investigacion de Mercados: Observacion con Mystery Shopper
Hora inicio: 14:50 HRS Hora de termino: 16:10 HRS Establecimiento: CRU Roasters & Cellars
Blvd.Salinas.

Objetivo: Mediante el método de observacién se conocera el servicio al cliente y calidad de los productos
de cinco empresas de café, que se consideran competencia directa del negocio.

1.Redes Sociales
¢La empresa cuenta con redes sociales? No Si ¢ Cudles? Facebook, Instagram.
¢ Cual? Publicacion cada tres dias a la par

¢ Cuenta con un protocolo de publicacion? No Si de facebook e instagram

¢La empresa cuenta con catalogo virtual? | No | si
¢Muestra un apartado de sus servicios? \ No \ Si
¢Publica promociones? [No [si [iDequétipo?

¢La empresa tiene publicidad actualizada del servicio que se ofrece en el establecimiento? } No ‘ Si

Comentarios: : La empresa tiene solamente Facebook e instagram, sin embargo no se observa una secuencia o
protocolo de un contenido con algun significado, su catalogo virtual son historias solamente en instagram.

1.1 En sus redes sociales

Elementos a evaluar Muy malo Malo Bueno Muy bueno
El feet es X
El nivel de respuesta en la

red social FACEBOOK es

red social INSTAGRAM es

red social es

La interaccién con el cliente en la

red social FACEBOOK es

red social INSTAGRAM. es

red social es

La calidad en las imagenes en la

red social FACEBOOK es

red social INSTAGRAM es

red social es

Comentarios: Se tiene el mismo contenido en Facebook e Instagram, buena calidad sin embargo se observa que no
hay gran interaccion y el nivel de respuesta por parte de cliente en las redes sociales es practicamente nula.

2. Establecimiento

¢La empresa cuenta con estacionamiento propio? [No [Si [ No.decajones para el cliente: 25
¢ Cuenta con salidas de emergencia? | No \ Si I ¢Cuantas? 1

iMantiene ordenados los productos de muestra? No Si
¢Muestra un listado de sus servicios en pantallas o pizarrén en No Si
el establecimiento?

¢ Cuenta con Intenet? No Si
¢ Tiene buena iluminacién? No Si
¢Cuenta con diferentes areas o ambientes? No Si
¢Cuenta con area privada para estudio/trabajo? No Si
¢Cuenta con musica de ambientacion? [Ne [Si [ Géneromusical: Pop

¢ Cuenta con marketing sensorial? No Si
¢ Tiene algun diferencial en su servicio respecto a otras No Si
empresas de café?
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Comentarios: : *Los cajones de estacionamiento se encuentran dentro de una plaza comercial. *Cuenta con dos
ambientes distintos.*Tiene un muy grande referente a otros establecimientos de café que es “drive thru” y ademas que
cuentan con alimentos (sandwiches, ensaladas, wraps).

2.1 Evaluacion de la Limpieza en la empresa

Elementos a evaluar Muy Sucio Sucio Limpio Muy Limpio

Area de recepcion

Area de comedor (mesas y sillas)

Aparadores

Mostrador

X x| X (=

Area de Barista

Piso X

Bafios X

Comentarios: En realidad la mayoria de las areas se encuentran relativamente limpias, sin embargo los pisos se
encuentran sucios, asi como el area de bafios se encuentra un poco sucio. Se observa un poco de descuido en el area
de establecimiento, ya que el mayor enfoque es “drive thru”

3. Evaluacion de los Precios

Servicio Solicitado: Latte en las rocas (Vainilla) Precio: 85 M.N

Servicio Solicitado: Chai Latte en las rocas Precio: 80 M.N.

Servicio Solicitado: Precio:

¢Las promociones encontradas en las redes sociales coinciden con el precio en la sucursal? | No | Si

¢ Cual es el rango de precios promedio? Entre 50 y 95 M.N

¢ Cual es la promocion vista? No tiene promociones ni en el establecimiento ni red social.

Comentarios: Los precios en bebidas se mantienen entre el promedio desde 50 a 95 pesos moneda nacional, se
disparan los costos referente en comida (sandwiches, ensaladas, wraps y baguettes)

4. Observacion de los clientes

¢ Cuantos clientes habia en la empresa al momento de la visita? 3 clientes

Género que predomina al momento de la visita: H M

Vestimenta que predomina en las personas: Ropa Casual __ Traje_ Uniforme___ Otro;
Tiempo promedio que duran los clientes en la empresa: 15_minutos o menos

Tipo de servicio que mas solicitan los clientes: Lattes en las rocas, en su mayoria bebidas frias.

Actitud de los consumidores en la empresa: Actitud distante, con prisa y sin gusto por establecer comunicacién

Comentarios: Se observan a los clientes vestidos de manera casual, simplemente pasando por su café y retirarse del
establecimiento. El mayor enfoque que se percibe en el negocio son “grab and go”, todo el enfoque en pasar por tu
café y listo.

5. Tipo de servicios disponibles en la empresa

Tipo: Disponibilidad y/o variedad:

Espresso Con disponibilidad
Café americano Con disponibilidad
Carajillo Sin disponibilidad
Café cortado Con disponibilidad (Doble cortado, latte cortado)
Machiatto Sin disponibilidad

Con disponibilidad (Latte con sabor vainilla, caramelo,
Latte lavanda, menta, latte natural, latte corto, latte olla y chai

latte con presentaciones caliente/rocas)
Capuchino Con disponibilidad capuchino italiano
Caramel Machiato Sin dispponibilidad
Moka Con disponibilidad moka y moka menta caliente/rocas.
Can dicnanihilidad miffine hraumine aallatae
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Otro: Grano, grano molido de café en bolsa distintas
presentaciones.

Comentarios: Tiene mucha variedad de productos en bebidas, distintas presentaciones que en otros establecimientos
de café no se manejan, ademas de que un amplio menu de alimentos y postres para sus clientes.

6. Evaluacion de la atencion al cliente

Escala Muy Mala Mala Buena Muy Buena
Tiempo de espera en la atencion X

Amabilidad del personal X
Resolucion de dudas X

Recomendaciones de productos X

Actitud del empleado al terminar la venta X

¢ Contaban con el servicio buscado? No Si

¢, Se le agendo un horario de entrega para su producto? No Si

El empleado lo invit6 a regresar No Si

Comentarios: Son serviciales, sin embargo se identifica que se encuentran mas enfocados en el servicio de “drive thru”
que en el cliente que se encuentra dentro del establecimiento, sin preguntar o buscar ofrecer algun otro alimento al
cliente.

7. Evaluacion del servicio

¢ Cuantos empleados habia en la empresa? 5 empleados

Tiempo de espera al ser atendido: 1 Minuto

El personal portaba su uniforme? [ No [si

¢ Cuentan con un protocolo de ventas? | No | si
Comentarios: Se portaban uniformes debidamente alineados y demostrando una linea acorde a la empresa, el

servicio fue rapido y de la misma forma en la venta “drive thru". Como diferencial en el servicio con cada bebida,
encima del vaso se coloca una galleta.

7.1 Evaluacion de la higiene del personal

Escala Muy Sucio Sucio Limpio Muy Limpio
Vestimenta X
Calzado X

Higiene personal X

Comentarios: Se observa a los empleados muy bien alineados, acorde a una linea de vestimienta, con una muy
buena higiene y presentacion al momento de brindar el servicio al cliente.

8. Evaluacion del proceso de pago

Métodos de pago disponible:  Efectivo: X TD: X TC: X Clip: Otro:

Tiempo de espera para realizar el pago: 2 Minutos

Atencién a los clientes durante el pago del producto: [ ] Muymalo [ ]Malo [ X ]Bueno [ ]Muy bueno
Comentarios: En cuestion de pago acepta todas las tarjetas y efectivo teniendo apertura para la mayoria de los
clientes en su forma de pago, sin embargo no se entrego ticket del establecimiento, simplemente voucher de la
terminal bancaria.

9. Evaluacion del servicio Postventa

¢ Cumplieron con el trabajo en el tiempo establecido? No Si
¢.Se cumplié con los requerimientos solicitados? No Si
¢ Salicitaron algan tipo de informacién personal (Nombre, cumpleanos, teléfono, correo? | No Si
¢ Recibi algin tipo de informacion de la empresa (Promociones, descuentos, etc.) al No Si
proporcionar mi informacién?

Comentarios: No se identifica ninguna entrega de valor ni fidelizacion con el cliente con un programa de cliente
frecuente, no se busca generar un engament con el cliente.

Comentarios finales: El establecimiento tiene un buen flujo de clientes, sin embargo en su mayoria
es a traves de “drive thru” buscando brindar un servicio rapido y eficaz para poder atender mas
numero de clientes y evitar la conglomeracion de vehiculos.

151



ANEXO 2.7.1 Evidencia de la aplicacion en CRU Roasters & Cellars
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ANEXO 2.8 Aplicacion en Electric Coffee Roasters

Universidad Auténoma de Baja California
Facultad de Turismo y Mercadotecnia

Folio: 2 Fecha: 15 Marzo 2022 CM: ___ Investigacion de Mercados: Observacion con Mystery Shopper
Hora inicio: 18:10 hrs Hora de termino: 19:50 hrs Establecimiento: Electric Coffee Hipodromo

Objetivo: Mediante el método de observacién se conocera el servicio al cliente y calidad de los productos
de cinco empresas de café, que se consideran competencia directa del negocio.

1.Redes Sociales

iLa empresa cuenta con redes sociales? No Si ¢ Cuadles? Facebook, Instagram

¢Cuenta con un protocole de publicacién? No Si ¢ Cual? Publica a |a par las dos redes

sociales, ademas utiliza frases y oraciones

en ingles, proceso del café y nuevas

bebidas.

¢La empresa cuenta con catalogo virtual? [No [si

¢Muestra un apartado de sus servicios? | No | si

¢Publica promociones? ‘ No ‘ Si ¢De qué tipo? Acorde a las
temporalidades

¢La empresa tiene publicidad actualizada del servicio que se ofrece en el establecimiento? | No | Si

Comentarios: En la red social de Instagram muestra su menu dentro de las historias de “servicios”, en cambio en

Facebook no muestra ningun menu ni catalogo virtual, ademas no cuenta con pagina web, solamente esas dos red

sociales.

1.1 En sus redes sociales

Elementos a evaluar Muy malo Malo Bueno Muy bueno
El feet es X

El nivel de respuesta en la X
red social Facebook es
red social instagram es X
La interaccion con el cliente en la X
red social Facebook es
red social Instagram es X
La calidad en las imagenes en la X
red social Facebook es
red social Instagram es X
Comentarios: Las redes sociales se utilizan como para publicar, sin realmente buscar el engament con los clientes o
futuros clientes potenciales, cuentan con un buen numero de seguidores, sin embargo no acorde con la interaccion y
respuesta de los mismos.

2. Establecimiento

¢La empresa cuenta con estacionamiento propio? | No [ Si | No. de cajones para el cliente:

¢ Cuenta con salidas de emergencia? |No [si | jCuantas?

¢ Mantiene ordenados los productos de muestra? No Si
¢Muestra un listado de sus servicios en pantallas o pizarron en No Si
el establecimiento?

2 Cuenta con Internet? No Si
¢ Tiene buena iluminacion? No Si
¢ Cuenta con diferentes areas o ambientes? No Si
¢ Cuenta con area privada para estudio/trabajo? No Si
¢ Cuenta con musica de ambientacion? [No [Si [ Género musical: Pop en ingles
;Cuenta con marketing sensorial? | No [si
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& Tiene algun diferencial en su servicio respecto a otras
empresas de café?

‘ No Si

Comentarios: El establecimiento es muy sencillo, tres mesas, dos bancas fuera con vista a la calle, sin realmente gran

espacio y areas.

2.1 Evaluacién de la Limpieza en la empresa

Elementos a evaluar Muy Sucio Sucio Limpio Muy Limpio
Area de recepcion X

Area de comedor (mesas vy sillas) X

Aparadores X

Mostrador X

Area de Barista X

Piso X

Barios X

Comentarios: Se identifica muy sucio las areas del local como comedor, pisos, area de recepcion. Ademas en el bafio

no habia luz sin poder utilizarse por los clientes.

3. Evaluacién de los Precios

Servicio Solicitado: Latte de vainilla Precio: 65
Servicio Solicitado: Latte natural con leche de avena Precio: 50
Servicio Solicitado: Latte natural con leche de avena Precio: 50
;Las promociones encontradas en las redes sociales coinciden con el precio en la sucursal? | No [ si

£ Cual es el rango de precios promedio? Entre 35 y 70 pesos

¢ Cuél es la promocion vista? Sin promocion en la visita

Comentarios: Los precios realmente se encuentran por debajo en el promedio del mercado

4. Observacion de los clientes

¢ Cuantos clientes habia en la empresa al momento de la visita? 10 clientes
M
Vestimenta que predomina en las personas: Ropa Casual__X__ Traje

Género que predomina al momento de la visita: H__ X

Uniforme Otro

Tiempo promedio gue duran los clientes en la empresa: En promedio se dura alrededor de 20 a 30 minutos
Tipo de servicio que mas solicitan los clientes: Latte natural y con saborizantes en las rocas
Actitud de los consumidores en la empresa: Actitud relajada, con ganas de conversar y muy aliveanados.

Comentarios: Los clientes son muy relajados, ya que tambien predomina en ambiente y entorno casual, con lo cual los
clientes, van a socializar y con lo cual el entorno de todo el personal es muy relajado.

5. Tipo de servicios disponibles en la empresa

Tipo: Disponibilidad y/o variedad:
Espresso Bebida caliente, Espresso Tonic
Café americano Bebida caliente solo una presentacion
Cargjillo No maneja
Café cortado Bebida caliente, cortado en 50z
Machiatto No maneja
Latte Bebida caliente o en |as rocas (natural,vainilla, lavanda y
olla)
Capuchino Bebida caliente solo en una presentacion 6oz

Caramel Machiato

No lo maneja
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Moka No lo maneja

Postre Manejan galetas y brownies

Otro: Bearpond, Angelino, Vietnamita, Limonada con Cold Brew, Affogato, tonic matcha, cold brew float, cold brew,
chai mexicano, dirty chai, matcha latte, limonadas y tizanas.

Comentarios: Manejan distinta variedades de bebidas, en su mayoria enfocadas a bebidas frias, cold brew, limonadas,
tizanas y mayormente enfocado a bebida fria, con distinas combinaciones que en otros establecimiento de café no se
manejan.

6. Evaluacion de la atencidn al cliente

Escala Muy Mala Mala Buena Muy Buena
Tiempo de espera en la atencion X
Amabilidad del personal X
Resolucion de dudas X
Recomendaciones de productos N/A
Actitud del empleado al terminar la venta X

¢Contaban con el servicio buscado? No Si

¢ Se le agendo un horario de entrega para su producto? No Si

El empleado lo invitd a regresar No Si

Comentarios: El trato por parte de los dos empleados no te motiva a regresar o a mantenerte realmente en el lugar.

7. Evaluacion del servicio

¢ Cuantos empleados habia en la empresa? Sclamente 2 empleados

Tiempo de espera al ser atendido: 2 minutos

,El personal portaba su uniforme? [ No [si
¢,Cuentan con un protocolo de ventas? | No | si

Comentarios: El protocolo de venta es si el cliente se quedar a consumir en el establecimiento, se le cobra al final o
cuando ya se retire el cliente, sin embargo no hay seguimiente de nota, ticket de compra, ni tampoco al pagar con
tarjeta se te entrega el voucher.

7.1 Evaluacién de la higiene del personal

Escala Muy Sucio Sucio Limpio Muy Limpio
Vestimenta X

Calzado X

Higiene personal X

Comentarios: No hay algun uniforme, cada empleado viste lo que gusta, sin mantener una imagen hacia el cliente,
ademas de observarse poca higiene en la vestimenta.

8. Evaluacion del proceso de pago

Métodos de pago disponible:  Efectivo: X TD: X TC: X Clip: Otro:

Tiempo de espera para realizar el pago: 2 minutos

Atencién a los clientes durante el pago del producte: [ ] Muymalo [ JMale [ X ]Bueno [ ] Muy bueno

Comentarios: Un detalle al momente de hacer el pago con tarjeta, no se entrego voucher de compra, ni ticket en el
proceso del pago.

9. Evaluacion del servicio Postventa

¢ Cumplieron con el trabajo en el tiempo establecido? No Si
é.Se cumplié con los requerimientos solicitados? No Si
¢ Solicitaron algun tipo de informacién personal (Nombre, cumplearios, teléfono, correo? | No Si
¢Recibi algin tipe de informacion de la empresa (Promaciones, descuentos, etc.) al No Si
proporcionar mi informacién?

Comentarios: No se brinda ningun servicio postventa, ni tampoco maneja ningun programa de fidealizacion con los
clientes. Maneja tarjetas de al 10 café te regalan una bebida gratis, sin embargo no se te brinda la informacion, si el
cliente no pregunta.
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ANEXO 2.9 Aplicacion en Caffee Sospeso

Universidad Auténoma de Baja California
Facultad de Turismo y Mercadotecnia

Folio: 4 Fecha: 25 Abril 2022 CM: ____ Investigacion de Mercados: Observacion con Mystery Shopper
Hora inicio: 16:50 hrs Hora de termino: 17:58 hrs Establecimiento: Caffee Sospeso

Objetivo: Mediante el método de observacion se canocera el servicio al cliente y calidad de los productos
de cinco empresas de café, que se consideran competencia directa del negocio.

1.Redes Sociales

¢La empresa cuenta con redes sociales? No Si ¢ Cudles? Facebook, Instagram, Sitio web

¢Cuenta con un protocolo de publicacién? No Si £ Cual? No hay protocolo, alguno entre las
dos redes sociales

iLa empresa cuenta con catalogo virtual? [ No [si

¢Muestra un apartado de sus servicios? [No i

¢Publica promociones? No Si ;De qué tipo? Para promocionar sus
productos de venta de café en grano o
melido y productos nuevos.

¢La empresa tiene publicidad actualizada del servicio que se ofrece en el establecimiento? | No | Si

Comentarios: En la red social donde se puede observar mayor interaccion y seguimiento en en Instagram, Facebook
practicamente esta olvidado, ademas cuenta con una pagina web que es donde muestra sus productos con un mayor
enfoque a la venta a granel, café en grano y molido.

1.1 En sus redes sociales

Elementos a evaluar Muy malo Malo Bueno Muy bueno

El feet es X

El nivel de respuesta en la X
red social Facebook es

red social instagram es X

La interaccion con el cliente en la X
red social Facebook es

red social Instagram es X

La calidad en las imagenes en la X
red social Facebook es

red social Instagram es X

Comentarios: Instagram es la red social que mas se utiliza, simplemente come para publicar, ya que no se observa un
engament con los clientes o futuros clientes potenciales, cuentan con un buen numerc de seguidores, sin embargo no
acorde con la interaccion y respuesta de los mismos. Por otra parte Facebook esta completamente olvidado dejando
ese mercado de lado e inclinandose mas por la venta a volumen.

2. Establecimiento

¢La empresa cuenta con estacionamiento propio? | No \ Si \ No. de cajones para el cliente: 2
;, Cuenta con salidas de emergencia? [No |Si [ ;Cuantas?

‘Mantiene ordenados los productos de muestra? No Si
¢Muestra un listado de sus servicios en pantallas o pizarrén en No Si
el establecimiento?

¢ Cuenta con Internet? No Si
¢ Tiene buena iluminacion? No Si
¢ Cuenta con diferentes areas o ambientes? No Si
¢ Cuenta con area privada para estudio/trabajo? No Si
2 Cuenta con musica de ambientacion? [No [si [ Género musical: Pop o House

¢ Cuenta con marketing sensorial? No Si
¢ Tiene algun diferencial en su servicio respecto a otras No Si
empresas de café?
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Comentarios: El establecimiento es muy sencillo, cuenta con una mesa y dos bancas, optando a mayor escala hacia la
venta de café en grano o melido, con un ambiente no ameno para una estadia del cliente. Sin embargo en
comparacion con otros establecimientos de café, Sospeso se caracteriza por ser un café de especialidad y eso se
puede observar en los productos que ofertan.

2.1 Evaluacién de la Limpieza en la empresa

Elementos a evaluar Muy Sucio Sucio Limpio Muy Limpio
Area de recepcién X

Area de comedor (mesas y sillas) X

Aparadores X

Mostrador X

Area de Barista X

Piso X

Bafios N/A N/A N/A N/A

Comentarios: Por el concepto de “drive thru” y no brindando un area o espacio para el cliente, el establecimiento se
encuentra muy descuidado en limpieza, en la mesa y las dos bancas disponibles, asi mismo como en el mostrador
todo amontonado.

3. Evaluacién de los Precios

Servicio Solicitado: Latte de vainilla Precio: 75

Servicio Solicitado: Mokka Java (500 gr) Precio: 300

Servicio Solicitado: Precio:

¢Las promociones encentradas en las redes sociales coinciden con el precio en la sucursal? | No | si

¢ Cudl es el rango de precios promedio? Entre 50 y 70 pesos / Entre 380 y 1700 pesos (Café en grano o molido)

¢Cudl es la promocion vista? Sin promocion en la visita

Comentarios: Los precios se encuentran un poco mas elevados al promedio del mercado, esto por ser café de
especialidad y diferenciado en el sabor de sus productos.

4. Observacion de los clientes

¢ Cuantos clientes habia en la empresa al momente de la visita? 2 clientes

Género que predomina al momento de la visita: H__ X M
Vestimenta que predomina en las personas: Ropa Casual__X__ Traje Uniforme Otro
Tiempo promedic que duran los clientes en la empresa: En promedio se dura alrededor de 3 a 5 minutos

Tipo de servicio que mas solicitan los clientes: Latte natural y con saborizantes en las rocas, ademas de café en grano
o molido

Actitud de los consumidores en la empresa: Actitud relajada y muy aliveanados.

Comentarios: Los clientes son muy casuales, ya que se observa que conocen lo que van a consumir, sin dudas y
determinan por lo que van y se retiran de manera muy rapida.

5. Tipo de servicios disponibles en la empresa

Tipo: Disponibilidad y/o variedad:
Espresso Bebida caliente
Café americano Bebida caliente solo una presentacion
Carajillo No maneja
Café cortado Bebida caliente, cortado en 50z
Machiatto No maneja
Latte Bebida caliente o en las rocas (natural,vainilla, caramelo)
Capuchino No lo maneja
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Caramel Machiato No lo maneja

Moka Moka Java (Mezcla de Sospeso)

Postre Manejan galletas

Otro: Cold brew, Bali, Colombia, Costa Rica, Panama, Sumatra, Tanzania, Guerrero, Chiapas y Oaxaca todo en Grano
con opcién a molido para cafetera de goteo, para dripper, para espresso, para prensa francesa.

Comentarios: Manejan variedades de grano y proveniencia del mismo, ya al elegir las opciones que tienen de grano al
momento te preparan ya sea un espresso, un latte caliente o en las rocas, la distincion en sus productos es de donde
proviene el café que te ofrecen.

6. Evaluacion de la atencion al cliente

Escala Muy Mala Mala Buena Muy Buena
Tiempo de espera en la atencion X
Amabilidad del personal X
Resolucién de dudas X
Recomendaciones de productos X

Actitud del empleado al terminar la venta X

¢;Contaban con el servicio buscado? No Si
¢Se le agendo un horario de entrega para su producto? No Si

El empleado lo invité a regresar No Si

Comentarios: Los empleados son amables, sin embargo no promueven el ofrecerte algo diferencial, me preguntaron
que si contaba con membresia, sin embarge no me invitaron a registrarme como un socio de Sospeso.

7. Evaluacion del servicio

¢ Cuantos empleados habia en la empresa? Solamente 3 empleados

Tiempo de espera al ser atendido: 2 minutos

¢El personal portaba su uniforme? [ No | si
¢Cuentan con un protocolo de ventas? | No | si

Comentarios: El protocolo de venta es el cliente pide lo gue va a consumir, se le cobra por medio de tarjeta, efectivo,
se entrega el ticket y posteriormente se entrega la bebida o producto. El personal no todos contaban con un uniforme,
con lo cual no habia uniformidad entre empleados.

7.1 Evaluacion de la higiene del personal

Escala Muy Sucio Sucio Limpio Muy Limpio
Vestimenta X

Calzado X

Higiene personal X

Comentarios: Se cuenta con un uniforme, sin embargo no todos lo portan por lo cual no se mantiene una imagen hacia
el cliente.

8. Evaluacion del proceso de pago

Métodos de pago disponible:  Efectivo: X TD: X TC: X Clip: Otro:

Tiempo de espera para realizar el pago: 2 minutos

Atencién a los clientes durante el pago del preducto: [ ] Muymalo [ JMalo [ X JBueno [ ] Muy buenc

Comentarios: Se entrego voucher de pago y ticket de compra con |a especificacion que se compro.

9. Evaluacién del servicio Postventa

ZCumplieron con el trabajo en el tiempo establecido? No Si
£.Se cumplié con los requerimientos solicitados? No Si
/. Solicitaron algun tipo de informacién personal (Nombre, cumplearios, teléfono, correo? | No Si
¢Recibi algun tipo de informacién de la empresa (Promaciones, descuentos, etc.) al No Si
proporcionar mi informacién?

Comentarios: No se brinda ningun servicio postventa, ni tampoco maneja ningun programa de fidealizacion con los
clientes o al menos al momento de consumir, no se me brindo informacion si queria una membresia o unirme al
programa de socio frecuente.
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ANEXO 2.9.1 Evidencia de aplicacion en Caffee Sospeso
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ANEXO 3. Aplicacién en Starbucks

Universidad Auténoma de

Baja California

Facultad de Turismo y Mercadotecnia

Folio: 5 Fecha: 25 Abril 2022 CM: ____ Investigacion de Mercados: Observacién con Mystery Shopper

Hora inicio: 18:30 hrs Hora de termino: 19:25 hrs Establecimiento:

Starbucks Blvd.Salinas

Objetivo: Mediante el método de observacion se conocera el servicio al cliente y calidad de los productos
de cinco empresas de café, que se consideran competencia directa del negocio.

1.Redes Sociales

¢La empresa cuenta con redes sociales? No Si

¢ Cuales? Facebook, Instagram, Sitio web

¢ Cuenta con un protocolo de publicacién? No Si

¢Cual? Se sincroniza todo lo que se
publica en sus redes sociales, ya sea en
Facebook, Instagram y Sitio web

¢La empresa cuenta con catalogo virtual?

[No [si

¢Muestra un apartado de sus servicios?

[No  |si

¢ Publica promociones? No Si ¢De qué tipo? Para promocionar sus
productos de temporada, son souvenirs o
el producto del mes.

¢La empresa tiene publicidad actualizada del servicio que se ofrece en el establecimiento? | No ‘ Si

Comentarios: Hay bastante sincronia como empresa a nivel mundial “Starb

ucks Mexico” mantiene una gran sincronia

en Facebook, Instagram y Sitio web acorde a las publicaciones y al seguimiento e interaccion en cada una de ellas, con
una gran interaccion con los clientes y un nivel de respuesta bastante rapida.

1.1 En sus redes sociales

Elementos a evaluar Muy malo Malo Bueno Muy bueno
El feet es X
El nivel de respuesta en la X
red social Facebook es

red social instagram es X
red social Sitio web es X
La interaccién con el cliente en la X
red social Facebook es

red social Instagram es X
La calidad en las imagenes en la X
red social Facebook es

red social Instagram es X

Comentarios: Hay bastante calidad en cada de sus imagenes, publicaciones, se identifica que las redes sociales estan
manejadas por una agencia de marketing, acorde a la sincronia y calidad de respuesta en todas sus redes sociales.

2. Establecimiento

¢La empresa cuenta con estacionamiento propio? | No \ Si | No. de cajones para el cliente: 10
¢ Cuenta con salidas de emergencia? |No [si | ¢Cuantas?2

¢Mantiene ordenados los productos de muestra? No Si
¢Muestra un listado de sus servicios en pantallas o pizarron en No Si
el establecimiento?

¢ Cuenta con Internet? No Si
¢ Tiene buena iluminacion? No Si
¢ Cuenta con diferentes areas o ambientes? No Si
¢ Cuenta con area privada para estudio/trabajo? No Si
¢ Cuenta con musica de ambientacion? [No [Ssi [ Géneromusical: Jazz, Blues

¢ Cuenta con marketing sensorial? No Si
¢ Tiene algun diferencial en su servicio respecto a otras No Si
empresas de café?
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Comentarios: Considerado desde mi punto de vista como el establecimiento de café mas completo en Tijuana, con
distintos ambientes, area unica de estudio, con una gran variedad de bebidas y alimentos.

2.1 Evaluacion de la Limpieza en la empresa

Elementos a evaluar Muy Sucio Sucio Limpio Muy Limpio
Area de recepcion X

Area de comedor (mesas y sillas) X

Aparadores X
Mostrador X

Area de Barista X

Piso X

Bafios X

Comentarios: En todos los aspectos de limpieza realmente limpio en su gran mayoria, solamente en el piso un poco
sucio, fuera de ese aspecto cuidan bastante la limpieza en todas las areas.

3. Evaluacion de los Precios

Servicio Solicitado: Refresher de Limonada con Fresa Precio: 77

Servicio Salicitado: Latte Vainiila (Venti en las rocas) Precio: 91

Servicio Solicitado: Precio:

¢Las promaciones encontradas en las redes sociales coinciden con el precio en la sucursal? | No [si

¢ Cudl es el rango de precios promedio? Entre 41 y 102 pesos

¢, Cudl es la promocién vista? Sin promocion en la visita

Comentarios: Al ser cadena mundial se encuentran los precios un poco mas elevados que otros establecimientos de
café, esto debido a la variedad y opciones en cada bebida en Starbucks.

4. Observacion de los clientes

¢ Cudntos clientes habia en la empresa al momento de la visita? 30 clientes

Género que predomina al momento de la visita: H__ X__

Vestimenta que predomina en las personas: Ropa Casual____ Traje_ X__ Uniforme Otro Poco formal
Tiempo promedio que duran los clientes en la empresa: En promedio se dura alrededor de 25 a 50 minutos

Tipo de servicio que mas solicitan los clientes: Por la temporalidad se podria decir que bebidas frias o en las rocas.
desde frappes, lattes, refreshers o cold brew.

Actitud de los consumidores en la empresa: Empresarial, ocupados o en reuniones

Comentarios: Se observan clientes empresariales, mas formales, que se encuentran en computadoras, estudiando, en
reuniones de trabajo, todo el concepto se percibe de manera laboral, al menos en esta ubicacion.

5. Tipo de servicios disponibles en la empresa

Tipo: Disponibilidad y/o variedad:
Espresso Bebida caliente y fria
Café americano Bebida caliente
Carajillo No maneja
Café cortado No maneja
Machiatto No maneja
Latte Bebida caliente o en las rocas (natural,vainilla, caramelo)
Capuchino Bebida caliente (natural, vainilla, caramelo)
Caramel Machiato Bebida caliente y fria
Moka Bebida caliente y fria (Mocha y mocha blanco)
Postre Manejan galletas, pasteles, pan dulce.
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Otro: Avellana shaken espresso, flat white, chocolate mexicano, té de hoja entera, té matcha latte, té chai latte, frappuccino café,
frapuccino espresso, frapuccino (caramelo, mocha blanco, mocha, chip, cajeta), frapuccino (cream, yogurt, matcha cream, chai
cream y cajeta cream), cold brew, vainilla cream cold brew, refreshers (strawberry acai, mango)

En alimentos manejan paninis, bagels, sdndwich de pavo,

Comentarios: Manejan bastantes opciones en cuestion de bebidas con café y sin café, con un amplio menu en
cuestion de tipo de leche, endulzantes, con tres diferentes medidas o tamarios

6. Evaluacion de la atencion al cliente

Escala Muy Mala Mala Buena Muy Buena
Tiempo de espera en la atencién X
Amabilidad del personal X
Resolucion de dudas X
Recomendaciones de productos X

Actitud del empleado al terminar la venta X

¢ Contaban con el servicio buscado? No Si
:Se le agendo un horario de entrega para su producto? No Si

El empleado lo invitd a regresar No Si

Comentarios: Los empleados son amables, sin embargo no se ofrecio el producto de temporada o del dia, ademas de
que preguntaron si era cliente frecuente o contaba con la tarjeta rewards “starbucks”

7. Evaluacion del servicio

¢ Cuantos empleados habia en la empresa? Solamente 3 empleados

Tiempo de espera al ser atendido: 5 minutos

,El personal portaba su uniforme? [ No | si

¢Cuentan con un protocolo de ventas? | No | si

Comentarios: El protocolo de venta es el cliente pide lo que va a consumir, asi como nombre, se le cobra por medio
de tarjeta, efectivo, se entrega el ticket (para verificar su compra y si desea generar su factura en linea) y
posteriormente se entrega la bebida o producto mencionandolo por su nombre.

7.1 Evaluacién de la higiene del personal

Escala Muy Sucio Sucio Limpio Muy Limpio
Vestimenta X
Calzado X
Higiene personal X

Comentarios: Se cuenta con un uniforme, todo el personal muy bien alineados, portando su nombre a la vista del cliente,
asi mismo manteniendo un imagen limpia y pulcra por cada empleado en Starbucks.

8. Evaluacién del proceso de pago

Métodos de pago disponible:  Efectivo: X TD: X TC: X Clip: Otro: Tarjeta Starbucks

Tiempo de espera para realizar el pago: 2 minutos

Atencidn a los clientes durante el pago del producto:[ ] Muymalo [ JMalo [ ]Bueno [ X ] Muybueno

Comentarios: Se entrego voucher de pago y ticket de compra con la especificacion que se compro y si deseas obtener
tu factura a traves del ticket y en un sitio web para descargarla al momento.

9. Evaluacidon del servicio Postventa

¢ Cumplieron con el trabajo en el tiempo establecido? No Si
£Se cumplié con los requerimientos solicitados? No Si
¢ Solicitaron algun tipo de informacién personal (Nombre, cumpleafios, teléfono, correo? | No Si
¢Recibi algan tipo de informacion de la empresa (Promociones, descuentos, efc.) al No Si
proporcionar mi informacién?

Comentarios: A pesar de contar con un programa de cliente frecuente o “Starbucks rewards” el empleado nunca
pregunto al momento de hacer el cobro, ni posterior a entregar el producto o concluir la venta se genero algun servicio
post venta.
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ANEXO 3.1 Evidencia de aplicacion en Starbucks
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ANEXO 4.- Cuestionario aplicado al mercado meta.

Universidad Autonoma de Baja California

Facultad de Turismo y Mercadotecnia Folio:
MBA con enfoque en mercadotecnia Fecha:
Encuestador:
Reviso:

Soy estudiante del MBA con enfoque en mercadotecnia, realizando un estudio de mercado para analizar la
factibilidad y rentabilidad de apertura de un negocio de café en zona hipddromao de Tijuana.

Instrucciones: conteste en el espacio indicado marcando con una “X” la respuesta que corresponda.

1. ¢éCudntas veces por semana asistes a una cafeteria? (Si la respuesta es 0, terminar cuestionario.) |:|

2. De la siguiente lista de establecimiento, indica las cafeterias a las que asistes por lo menos una vez por
semana. Si la respuesta es ninguna de las anteriores, terminar cuestionario. |:|
() Starbucks ( ) Baristi Tostadores ( )Electric Coffee ( )Sospeso ( )CRU( ) Ninguna de las anteriores

3. ¢Qué dias a la semana suele asistir a un negocio de venta de café? Marca la(s) respuesta (s) que
correspondan. |:|
1.( )Lunes 2.( )Martes 3. )Miércoles 4. )Jueves 5. )Viernes 6. )Sabado 7.( )Domingo

4. Regularmente ¢En qué horarios acostumbra a consumir café?

Mafiana:( ) 6:00 a 7:59am ( )8:00a9:59am. { )10:00a11:59am
Tarde: ( )12:00a 1:59pm () 2:00a3:59pm () 4:00 a 5:59pm
Noche: ( )6:00a7:59pm ( )8:00a9:59pm () 10:00a11:59pm

5. ¢Cudntas tazas de café consumes por dia?
1( )1-2tazas 2. )3-4tazas 3. )5-6tazas 4. )7-8tazas 5. )Mdsde 8tazas

OO O L

6. ¢Cuanto gasta en promedio en una visita a la cafeteria de su preferencia?

7. (Tiempo de espera para recibir su bebida y/o café?
() Para llevar ( )Minutos
(_) En la cafeteria ( )Minutos

8. dConoce las diferentes partes de México donde se cultiva café de alta calidad?
1.No( ) 2.Si( ) Sila respuesta es NO, pasar a la pregunta No.9

8.1 {Qué regiones de México tienes conocimiento donde se cultiva el café?
1( )Chiapas 2.( )Veracruz 3.( )alisco 4. )Guerrero 5. )Oaxaca

9. Indica las tres bebidas que son de tu preferencia de consumo.
1.( )Americano 2( )Chai 3.( )Capuchino 4. )Frappe 5. )Latte 6. )TéoTisana

10. Enumere del 5 al 1, (siendo 5 el mas importante y 1 el menos importante), el orden de los atributos que
consideran mas importantes en relacién con el café que consumes.
L( )Textura 2. )Precio 3. )Sabor 4. )Origendelcafé 5.( )Aroma

L O O O
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11. Marque con una “X” su nivel de acuerdo, con los siguientes enunciados. Donde 5 es totalmente de acuerdo
y 1 totalmente en desacuerdo.

1.Totalmente 2.Desacuerdo | 3.Indiferente | 4.Importante | 5.Totalmente de
en desacuerdo acuerdo

11.1 ¢{Considera que las
instalaciones deben estar
relacionadas al concepto de
la cafeteria?

11.2 {Considera importante
dispaner de la venta de
complementos para su
café?

11.3 ¢Es necesario un
programa de fidelizacion
con el cliente, para decidir
consumir en la cafeteria de
tu preferencia?

11.4 {Considera importante
la diversidad de cafés
mexicanos disponibles en el
establecimiento?

11.5 Te interesa conocer el
origen del café que se
vende en el
establecimiento?

12. Enumera del 10 al 1(siendo 10 el mas importante y 1 el menos importante) con base a la importancia que
tienen los siguientes elementos al momento de elegir la cafeteria de su preferencia.
L(_ )Ubicacién 2. )Estacionamiento 3.( )Imagen 4.( )Calidad delcafé 5. )Precio
6.._ )Comodidad 7. )Complementos 8.( Wifi 9. )Diversidad de opciones
10.( )Temdtica de establecimiento

13. {Qué plataforma digital utiliza para indagar y tener feedback de los establecimientos de café?
L( )Facebook 2. )Instagram 3. )Sitioweb 4. )Google 5.Pinterest( ) 6. )Otro

14. Seleccione las areas o servicio que gustaria que tuviera disponibles en la cafeteria de su preferencia.
L{_ )Areadeestudio 2.( )Terraza 3.( )Amplio estacionamiento 4.( )Ripple Maker
5. )Wifi. 6. )Zona petfriendly 7.( )Otro

15. ¢En compaiiia de quien acude con mayor frecuencia a la cafeteria de su preferencia?
L( )Pareja 2. )Amigos 3. )Familia 4.( )Compafierosdetrabajo 5.( )Compafieros de
escuela 6.( )Solo

I I N e I B B
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/Datos del encuestado

Edad:

Genero:1.[ M 2.( JF

Estado Civil: 1.( )Soltero 2.( )Casado

Ocupacién: L{  )Estudiante 2.( )Profesionista

Ciudad de residencia:

Escolaridad: 1.( )Bachillerato 2. )Licenciatura 3. )Posgrado

.

\ OO0 OO/

ANEXO 4.1. Link a encuesta online
https://forms.qgle/458bJEDsHtGfzaur?

Preguntas  Respuestas @ Configuracion

Seccién 1de8

Estudio de mercado, para la apertura de una -~
nueva cafeteria.

Soy estudiante del MBA con enfoque en mercadotecnia, realizando un estudio de mercado para analizar la
factibilidad y rentabilidad de apertura de un negocio de café en zona hipédromo de Tijuana.

Si eres consumidor de alguna de las siguientes cafeterias (Starbucks, Baristi Tostadores, Electric Coffee,
Sospeso, CRU), te invito a que me apoyes con tu experiencia en el servicio obtenido, ya que esto serd muy
importante para el cumplimiento de los objetivos del estudio

Instrucciones: conteste en el espacio indicado marcando la respuesta que corresponda, de acuerdo con tu
experiencia.

1.;Cuantas veces por semana asistes a [=] ® opcion multiple v
una cafeteria?

0 b4 Ir a la seccion 6 (Seccion A) -

1-2 veces b4 Ir a la siguiente seccion -

B @

o M B
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ANEXO 5. Ficha técnica
Entrevista a profundidad que se utiliza para la indagacion exhaustiva y obtener que el duefio de un
negocio de café nos hable libremente y exprese en detalle sus creencias y experiencias en el

emprendimiento.

Ficha técnica No. 1

Estudio de factibilidad para apertura de un
negocio de venta de café con filosofia centrada
en el servicio al cliente y calidad en el
producto.

Evaluar la viabilidad y rentabilidad de un plan
de negocios para establecer una cafeteria
o ) L centrada en la filosofia del servicio al cliente y
Objetivo de la investigacion experiencia en el establecimiento, utilizando
café de calidad con origen en las diversas
zonas cafetaleras del territorio mexicano.

Titulo de la investigacion

Nombre del entrevistado Diego Sebastian Gonzélez Galvan

_ _ Licenciatura en arte culinario, administracion
Licenciatura

y servicio.
Afos de experiencia 4 afos
Puesto laboral del entrevistado Emprendedor y duefio de Quimérico.
Edad del entrevistado 32 afios.
Fecha de la entrevista 28 de Junio de 2022
Hora de la entrevista 8:00 a 9:00 pm

ANEXO 5.1 Guion de la entrevista aplicada a emprendedor de empresa de café de

especialidad.

Buenas tardes, Diego Gonzélez Galvan con 32 afios de edad, Licenciado en arte culinario,
administracion y servicio, con experiencia en distintas empresas de renombre a nivel nacional;
Barista en Sospeso, Sommelier Jr. en L.A. Cetto, Cocinero en Pangea (Monterrey), Cocinero en

Le Chique (Riviera Maya), Gerente de Alma Verde (Tijuana), Gerente de Cine Tonala (Tijuana),
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Chef de Oak (Laguna Beach), actualmente se encuentra como emprendedor de Quimérico 3 afios

y 6 meses, ya con 4 afios en la industria del café y una trayectoria impecable.

Mediante la presente entrevista se conoceran caracteristicas de la industria del café en Tijuana,
historia, las situaciones por la que un emprendedor atraviesa y que lo ha llevado a consolidarse
dentro de un giro tan competido hoy en dia, siendo un elemento de suma importancia en Tijuana,
Baja California. Siendo que hoy en dia hay bastantes retos, novedades y adversidades por las cuales
atraviesan emprendedores y duefios de negocios.

Con ustedes Diego Gonzalez.

1. Nos pudieras platicar un poco sobre la historia de Quimérico, ;De ddnde naci6 la idea?,

¢ Tuviste padres emprendedores?, ;Desde cuando se encuentran operando?

Fase de preparacion
Tiempo estimado para contestar: duracion 20 minutos

e ;Cudl fue su principal motivacion para crear la empresa? (necesidad de independencia,
desarrollo personal, conciliacion vida familiar y laboral, mayores ingresos, etc.)

e (Prefirié crear la empresa solo o con alguien? ;Por qué?

e ;Por qué emprender en el negocio del café?

e ;Cudl fue la proyeccion que tenia de inversion previo a la apertura del negocio? ¢Excedio
esa inversion proyectada? ¢Cudl o cuales consideraria que son los gastos de mayor peso o
importancia en el emprendimiento del negocio del café?

e Utilizo algun tipo de financiamiento al emprender?, ¢Si lo utilizo, cuanto tiempo duro en
pagar ese financiamiento?

e ;Cuanto tiempo te llevo recuperar la inversion inicial del emprendimiento?

e ;Te asesoraste con alguien en temas financieros y/o legales antes de emprender?

e ;Con cuantos empleados inicio su primera sucursal?, ;Con base en que determino el
numero de empleados necesarios?

e ;Cambiarias algun detalle en tu preparacion, previo a la apertura de tu primera sucursal?,

Si cambiarias algo, ¢Por qué?
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Fase de apertura

Tiempo estimado para contestar: duracion 10-15 minutos

¢ Cuél considera que ha sido el mayor reto al momento de ya estar operando el negocio?
¢Qué errores clave considera que cometié dentro del primer afio de apertura?, ;Cuéles
fueron algunas de las principales lecciones aprendidas?

¢ Cudles fueron sus mejores y peores momentos?

( Como determinaste y seleccionaste tus proveedores del insumo principal “grano de café”
?, ¢Realizaste algin sondeo, busqueda, viaje?

¢Utilizo redes sociales para darse a conocer?, Si fue asi, ¢Cuales y porque las utilizo?

Fase de consolidacion

Tiempo estimado para contestar: duracion 5-10 minutos.

¢Su necesidad de control sobre la empresa ha cambiado conforme ha avanzado el
crecimiento? (delegar funciones),

¢Como ha logrado mantenerse vigente en el giro del café ante tantas barreras, cambios y
globalizacién?

¢ Como fue su proceso de expansion a dos sucursales adicionales?, ;A los cuantos afios

abrid su segunda sucursal?, ¢ Utilizo la misma inversion que el primer emprendimiento?

Es todo por esta entrevista. Muchas gracias por su colaboracion y el aporte de todos los datos,

experiencia, que seran utilizados exclusivamente para fines del estudio que se esté desarrollando.

ANEXO 6. Transcripcién de la entrevista

Transcripcion de la entrevista realizada a Diego Gonzélez duefio de Quimérico.

E: Entrevistador

D: Diego Gonzalez

E: Primero que nada, Diego agradecerte tu tiempo yo sé que estas con una agenda muy saturada,

agradecerte tus minutos, primero que nada, te presento.

D: Muchas gracias.
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E: Diego Gonzalez con 32 afios de edad, Licenciado en arte culinario, administracion y servicio,
con experiencia en distintas empresas de renombre a nivel nacional, Barista en Sospeso,
Sommelier Jr. en L.A. Cetto, Cocinero en Pangea (Monterrey), Cocinero en Le Chique (Riviera
Maya), Gerente de Alma Verde (Tijuana), Gerente de Cine Tonala (Tijuana), Chef de Oak (Laguna
Beach), actualmente se encuentra como emprendedor de Quimérico 3 afios y 6 meses, alrededor
de emprendimiento en cuestion del tiempo ya con 4 afios en la industria del café y una trayectoria
impecable. Este, pues mediante la presente entrevista se conoceran caracteristicas de la industria
del café en Tijuana, historia, las situaciones por la que un emprendedor atraviesa y lo que te ha
llevado a consolidarse dentro de un giro tan competido hoy en dia, siendo un elemento de suma
importancia en Tijuana, Baja California. Este, siendo que hoy en dia hay bastantes retos,
novedades y adversidades por las cuales atraviesan emprendedores y duefios de negocios.

Con ustedes Diego Gonzélez, ahorita si nos pudieras platicar un poquito para introducir en la
historia sobre quimérico, tuviste padres emprendedores, este desde cuando se encuentra operando

no, para entrar un poquito en tema Diego nos pudieras compartir poquito de esa info.

D: Claro sin ningln problema, primero que nada, buenas tardes muchisimas gracias otra vez, este
por la invitacion un placer para mi apoyar, siempre que se pueda y mas que estas con la cosquillita
emprendedor voy a llegar a este punto méas adelante, pero hazlo esta bien bonito, bien matado, jeje
entonces ahorita en el tema de Quimérico es una historia bien bonita, un proyecto que queremos
mucho eee, quimérico somos muchos, es un proyecto que es muy querido por nosotros no, en
primera nace la espinita emprendedora, esa es la que empieza todo en mi caso contestando la
primera pregunta no tuve padres emprendedores soy el primer empresario emprendedor de mi
familia, mi familia es realmente muy pequefia e y toda es como muy estudiosa, estan en
dependencias de gobierno, escuelas, mil temas que al final de cuenta el método de la vieja escuela
trabaja, trabaja, trabaja y en algiin momento te van a pensionar y todo esto, este sistema pues
funciona y le funciona a muchos, pero yo era la oveja negra, yo era el que traia asi como el tema
asi rebelde de quiero hacer algo propio, entonces pues a esa espinita es a la que me refiero, yo creo
que es una de las primeras cosas que debe de tener un emprendedor, porque si nomas es poner un
proyecto nomas por dinero, porgque piensas que si pones un proyecto vas a ganar mas dinero y no
quieres ser emprendedor realmente, porque te da flojera, porque no quieres matarte, porque no

quieres hacer como muchas cosas, no lo hagas metete a trabajar dale duro y te aseguro que vas a
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llegar muy alto digo, elige donde pero si no tienes esta espinita pues no lo hagas. Entonces esta
esa espinita y este paralelo a esta espinita una trayectoria de 14, 13 afios en el tema gastronomico,
que, porque digo gastronémico, mi primer trabajo fue en una cafeteria de especialidad, mi siguiente
trabajo fue como parrillero en un restaurante cuando tenia como 18 afios, que fue cuando empecé
en culinary 19 afos, este desde los 17 este, estuve trabajando en bares, este trabaje 3 afios en bares
y de ahi me meti a la cocina de full y estuve como sommelier en LA Cetto y me iba de practicante
a restaurantes este, que en ese entonces siempre elegi el mejor restaurante de México, 2012 me fui
al mejor restaurante que fue Panguea en ese entonces y 2013 me fui a Le Chique que fue mejor
restaurante del afio entonces e, como esa parte de siempre buscar formarme en proyectos
extraordinarios para mi siempre fue una visién muy clara de lo que yo tenia que construir porque,
porque pues si quieres estar al mas alto nivel pues realmente tienes que estar con los mejores y
tienes que entrenar con los mejores no, eso es algo fundamental, entonces e me regreso a Tijuana
y empiezo a querer salir de la cocina , ¢Por qué a querer salir de la cocina? Amo la cocina, me
encanta la cocina, realmente es hasta mi lugar de paz, mi casa, su casa me encanta cocinar e, hay
como muchas personas que dicen como nombre que va a querer cocinar, si en el trabajo siempre
cocina, e pues cocine 0 no en el dia en la casa me encanta cocinar, para mi es una manera de
relajarme entonces realmente disfruto todo ese tema no, este entonces e después de toda esta
experiencia que tenia y esta espinita, pues sale el tema de entrar a de lleno al tema emprendedor,
perddn pero luego me meti a gerencias, porque dije quiero ver el proyecto de restaurante como tal
pero del otro lado del cliente, ¢Por qué?, porque si quiero hacer un proyecto yo necesito saber
controlarlo y cuando estaba, hice una segunda carrera en Cetys Universidad de administracion de
negocios no la termine, pero la empecé y fue un choque bien fuerte en lo que digo, tu lo vas saber
Freddy, vives dia a dia en un tema militarizado, en un tema que te dicen tienes hora de entrada,
pero no tienes hora de salida en una cocina que trabajas 12, 14, 16 horas, este en una en una
empresa muy mal pagada, muy este, muy fuerte, muy dificil si no te encanta el tema de la cocina
0 por necesidad que muchas personas lo hacen por necesidad no, entonces, pero siempre tiene la
espinita del amor a la cocina, este y pues esta parte yo la quiero ver del otro lado del cliente, cuando
estoy en la carrera me dice un profesor, oye porque yo le dije quiero tener un proyecto propio,
desde la cocina no lo vas a hacer metete a donde te dejen llegar hasta arriba y que controles
completamente la empresa no, e que td la administres, que ta la dirijas, que tu muevas, ¢Por qué?

Porque e vas a aprender ahora si que, con dinero de otra persona, vas a aprender a controlar un
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proyecto y si puedes si, Si eso se da estas listo adelante y me hizo mucho sentido ese consejo que
me dio el profesor, pare un proyecto que ya tenia ahi pensado, lo pare y me meti en alma verde,
cine Tonald y después me fui a Estados Unidos para agarrar capital y emprender el suefio y en este
momento nace Quimérico, ;Como nace Quimérico? Por mi amor por la cocina y mi amor por el
café, quimérico significa algo que no existe 0 que existe en la imaginacion es algo quimérico,
entonces para mi un proyecto quimérico era un café de especialidad que tuviera comida rica, no
un restaurante como tal, ¢Por qué? Porque habia muchas cafeterias de especialidad muy buenas,
estamos llenos de cafeterias de especialidad en Tijuana, pero generalmente no te ofrecen un
servicio de restaurante, si no un deli muy sencillo, una galletita, un postrecito y todo ese tema,

permitanme tantito.

E: Si claro, adelante.

D: Disculpenme chichos.

E: No te preocupes, Diego.

D: A los 28 emprendi, a los 28 empezamos este bello suefio, entonces, estas en la pura edad,
entonces, perddn, chicos me tocaron la puerta que tenia la ventana abierta del carro, entonces dije
necesito abrir la puerta.

E: No te preocupes Diego, de hecho, tocaste bastantes puntos no Diego, en el tema de la
preparacion, tocaste el tema de la motivacién, del desarrollo personal, ;Por qué decidiste crear la
empresa?, me dijiste que no solo, sino con alguien, ¢Por qué?

D: Este, digo para terminar el tema de quimérico restaurante y cafeteria de especialidad y e, un
lugar que te diera un servicio extraordinario, ¢Por qué? A mi me encanta servir, me fascina servir,
Vivo para servir y el servicio y la experiencia en este tema es muy importante y esta olvidada en
muchos temas, muchos proyectos que se concentran en la calidad de bebida, de la comida, pero a
veces descuidan el tema de la persona y esa es la mas importante no, entonces para mi esto, este
circulo para mi era algo quimérico, entonces es la base de la vision de la empresa no. Este y
contestando tu pregunta lo hice, cuando abri quimérico vine, venia regresando de Estados Unidos
este ahora si que con toda la intencion de abrir un proyecto y pues empezamos con la idea de que
iba a hacer desayuno y con café rico no este no se no tenemos absolutamente nada a mi esposa se
le ocurre estamos viendo nombres porque todos los que queriamos el IMPI nos decia muchisimas

gracias por participar entonces este fue un dolorcito de cabeza no cuando llegamos a quimérico le
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dije, le dije a mi esposa le dije que es que quimérico se me hace algo asi como bien fresobn como
usar tenemos que estar asi como super chingones para, para, para llamarnos asi no y era todo yo,
yo hablaba de esa manera porque era un miedo a desarrollarlo, creérmela dale no, que al final de
cuenta es un puntote y este, este y era un tema de nombre quimérico se escucha super Xxxxx, le
tienes que meter 10 millones a ese proyecto para que sea, para que sea viable y toda era una pelicula
que yo me contaba y terminamos abriendo en una sucursal de 36 metros cuadrados y entonces
estuvo super chido, me asocie con dos personas, este, un arquitecto y una administradora que
cuéndo yo pienso el proyecto yo pienso ok que necesito yo creo que en el tema de los equipos voy
a tocar otro puntito me encanta trabajar en equipo toda mi vida me gustd mucho el deporte, hice
deporte en equipo y se lo que es un equipo y se la importancia que juega cada elemento de un
equipo entonces como tenia este aprendizaje el emprender dije pues es algo que me da miedo la
verdad no, no, no me siento bien seguro pero sé, de qué va a hacer un proyecto que yo le voy a dar
todo lo va a hacer, pero necesito un equipo, que equipo yo veia que necesitaba, administracion que
al final de cuenta es esencial para para un negocio y el tema de la arquitectura queria una persona
que fuera ingeniero arquitecto que estuviera como muy metido en la parte de qué necesita el
concepto porque para mi quimérico también el tema visual y el tema de la decoracién y todo eso
influye muchisimo en la experiencia de la persona no entonces, asocie a dos personas que me
pudieran apoyar con esta parte, entre los tres nos llevamos el proyecto, yo como director general
y chef de la empresa y el que tiene todo el tema de la operacion. Me asocie con tres personas y eso
fue en diciembre del 2018 que inicio quimérico.

E: Perfecto, Diego y ¢Por qué emprender en el negocio del café?

D: Uf, ese fue era como un martillito en mi cabeza todos los dias de estas seguro que vas a abrir
una cafeteria en Tijuana, otra cafeteria mas, como le vas a hacer, el mercado esta peleadisimo es
bien dificil, e, creo que todo este tema del café es por un amor propio siempre fue un tema, me
encanta el café, me fascina el café, quiero abrir algo que tenga café y que sea mucho café entonces
pues me aventé a este tema meramente bueno no, no, no completamente no pero mucho por el area
de la pasion, de la emocion, este y pues al final de cuenta es un proyecto muy rentable si lo sabes
llevar bien y si te esfuerzas muchisimo para posicionarte no, aqui todo el tema de posicionamiento
de marca es sumamente importante en Tijuana es una batalla de todos los dias y hay que invertirle

el tema del marketing no que ahorita en las siguientes preguntas te tocaré ese tema pero hoy, hoy
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en dia en Tijuana necesitas invertirle a la publicidad durisimo porque si no te come toda la
publicidad qué hay todos los dias en Tijuana, no.

E: Perfecto Diego, muchas gracias, en cuestion de proyeccion ¢ Cual era la inversion que tenias de
proyeccion previo a la apertura del negocio, un estimado?, ¢Excedio esa inversion que tu tenias
proyectada en un inicio?, y ¢Cudales crees o consideras que son los gastos de mayor peso en
importancia del emprendimiento? Emprendiste en un local de 36 metros cuadrados, no, el local,
¢Cudl fue tu inversion inicial pensada?, ;Te excediste? Y para ti ¢Cuéles fueron los gastos de
mayor peso? En esos 36 metros cuadrados que tu digas, esto, esto, las primeras tres que tu digas,
me acuerdo cuando abri, estas tres cosas claves.

D: No te preocupes, ya te quiero contestar cuando me mandaste ahi un poquito de lo que iba a ser
la entrevista, esa pregunta me dio mucha risa por ahi empieza lo tenebroso ahi empieza, te conté
como la parte de la vision, del suefio, de drale, métete y pues a la hora de los madrazos de la
inversion ahi es donde se pone tenso el ambiente ya, ya, ya empieza un tema serio, porque, porque
al final no te digo no vengo de la familia emprendedora, yo traia un ahorradito y dije pues lo meto
todo aqui, si no da pues ni modo otra vez a empezar entonces era un tema de mucho miedo no. Si
la inversion inicial pensada, yo decia que iban a ser aproximadamente, digo nimeros muy vagos
300,000 pesos, yo siempre dije con 300 la hago y érale aqui empiezo, e, hicimos una proyeccion
para 350 este y empezamos con todo el tema de construccidn, no es cierto traiamos como 280,
300, 320 y cuando empezamos todo el tema de la construccidn, rentado el lugar y aprendido, de
los aprendizajes méas duros que he tenido el tema construccion, nunca sabes que va a ver, nunca
sabes que va a pasar, si es un local nuevo, un lugar viejo todo influye, cuando yo decidi rentar el
local, no era experto en esto, al final era un novatazo en emprendimiento y pues me meto a echarle
con el arquitecto a romper cosas para encontrar tuberias, nos metimos a ver el cableado, estaba
fatal, parecia que estaba al borde del incendio, la plomeria, la pendiente no daba para lo que
queriamos, ya habiamos roto piso, el techo, tumbamos techo y nos encant6 lo que habia atrés,
arriba, el techo de marrén, we ese techo yo lo quiero, pero pues vamos a restaurarlo y pues la
restauracion del techo no, viene el tema de este detalle en la pared y sucede que la pared no estaba
bien hecha, entonces empezamos a reforzarle y tenemos que hacerle mil temas, tema del gas de
este lugar no esta habilitado hay que conectar a la calle mas cercana donde esté la salida, ah pues

si pues te sale tanto la tuberia y mandarla hasta alla, instalacion (21.08 minutos).
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ANEXO 7.- EVIDENCIA DE ENTREVISTA
Enlace de la entrevista realizada. Diego Gonzalez
https://drive.google.com/file/d/1VIKmKEVCLI78 Ak-0AEZFGaNZLh9KMwN_/view

ANEXO 8.COTIZACION PLATAFORMA CONTPAQI

Folio: 3728
FUSION SYSTEIVIS, ’
COTIZACION Fecha: 17M2/2022

Agente: Alejandra Martinez

Cliente:  Juan Carlos Sandoval Zavala
Contacto: Angel Eduardo Gutierrez Michel
Telefono: 6641627784

Corre@®: egutierrezmichel@gmail.com

En base a sus requerimientos presentamos la siguiente propuesta, agradeciendo de antemano las atenciones prestadas a la misma.

CANTIDAD CODIGO OBSERVACIONES DESCRIPCION P.UNITARIO NETO
1.00 LACIPM Anualidad Licencia Anual ContPAQ | Contabilidad MuliEmpresa Monols 3,890.00 3,890.00
150 SERVICIO = Tiempo estimade = Instalacion tiempo aproximade 600.00 900.00

Las maguinas deben
de contar con los
requerimientos
mendonados.

De no contar con los
requerimientos
solicitados generara
un costo
independiente.

El tiempo excedente
se facturara de
manera
independiente.

(** CINCO MIL CUATROCIENTQS OCHENTA Y CUATRO PESOS 40/100 M.N.**)

NETO: 4,790.00
Fusién T gias en Si: de Infor 6n S.A. de C.V.
Banco: BANAMEX sucursal: 4357 OTAY UNIVERSIDAD DESC: 0.00
Cuenta pesos: 62957
Cuenta interbancaria: 002028435700629572 .
Cuenta dolares: 9011573 SUBTOTAL:  4,790.00
Cuenta interbancaria: 002028435790115737

LV.A: 694.40
OBSERVACIONES:

Notas: TOTAL: 5,484.40

- El tiempo es estimado, el tiempo excedente se facturara de manera independiente.
- Promociones aplican restricciones
- Precio sujetos a cambio sin previo aviso.

Esperamos poder servirle pronto...
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