= P A FACULTAD DE UNIVERSIDAD
I_ \ &)

CIENCIAS ECONOMICAS POSG RADOS === DELAREPUBLICA
7\\ Y DE ADMINISTRACION \illlly URUGUAY
EE

Iﬁﬁl

UNIVERSIDAD DE LA REPUBLICA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y DE ADMINISTRACION

TRABAJO FINAL PARA OBTENER EL TITULO DE POSGRADO DE
ESPECIALIZACION EN MARKETING

Titulo: Buen Rollo!

por

Estefania Alonso
Verodnica Besso

Karen Pereyra

TUTOR: Prof. Alfredo Infanzén
COORDINADOR: Fernando Lorenzo

Montevideo
URUGUAY
2022



FACULTAD DE UNIVERSIDAD

A\ CIENCIAS ECONOMICAS POSG RADOS ===4 DELAREPUBLICA
7—\' Y DE ADMINISTRACION m URUGUAY
i E

Iﬁﬁl

ﬂ
\/

Pagina de Aprobacion

El tribunal docente integrado por los abajo firmantes aprueba el Trabajo Final:

Tribunal

PrOfESOr ..., (nombre y firma).
PrOTESOr . ., (nombre y firma).

PrOTESOr . ., (nombre y firma).



AGRADECIMIENTOS

Al docente y tutor Alfredo Infanzon, por el intercambio de conocimientos y disposicion durante
el desarrollo del presente proyecto ya que, sin su aporte y guia durante este trayecto, este trabajo

no hubiese sido posible.

Al Coordinador Académico Fernando Lorenzo, por brindar también su apoyo y contencion
durante todo el curso de Especializacion en Marketing, siempre dispuesto a ayudarnos y muy
atento a nuestras inquietudes y necesidades respecto al curso. Especialmente, agradecemos

también su ayuda, soporte y urgencia por solucionar ciertos inconvenientes administrativos.

A las personas que colaboraron brindando informacion y su tiempo, pertinente para la
realizacion de este proyecto, como asi también a quienes tuvieron la disposicién de participar

en las instancias de Focus Group y entrevistas.

A nuestras familias y amigos, quienes han sido testigos de nuestro esfuerzo, no solo a lo largo
del curso, sino también a lo largo de toda nuestra vida académica. Son ellos un pilar y apoyo

fundamental a la hora de seguir adelante.

A la Universidad de la Republica, por abrirnos sus puertas y brindarnos los conocimientos

requeridos y las oportunidades para seguir creciendo como profesionales.



INDICE

INDICE DE ILUSTRACIONES. ......ouitetieeetetsee et testss s tes st esses s tss st snsss st sass s ssssnsssensensasensanensons 5
RESUMEN EJECUTIVO ...ttt bbbttt sttt nb e sbe e e e snneanbe e 7
PAlADIAS CIAVE ...ttt ettt b 8
INTRODUGCCION ...t tes ettt ss sttt en et ss st s s s sttt ent st nensans 8
Prop6sito general y conteXtUaliZaACION...........ccovviiiiie it 8
JUSTITICACTON. ... bbbttt 10
Origen de 12 idea y aNtECEAENTES ........cviiieeiiiiie ettt beeta e besre e e sre e 11
IVIAFCO TEOTICO ...t b bbbt b et bbb 13
ODJELIVO GEBNEIAL ...t b bbbttt bt bt 15
ODJEtIVOS ESPECITICOS ... ettt bbbttt ettt 15
METODOLOGIA ..ottt ettt sttt sttt st en et en s 16
Técnicas e instrumentos de recolecCion de datS...........ocvieireriieiree s 16
ANALISIS DE LA SITUACION Y LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS.....cocoovviererseeirsienienens 20
Fuerzas COmMPEtitivas 08 POITEN.........cc.iiiiie it sr e be e saeenes 20
IMIBEFIZ FODA ...t b bbbt b bbbttt 24
PrOPUESTA A8 VAIOF ....c.eiiiiiicie ettt et et et e s beere e besae e b e teaaeeseenes 24
POSICIONAMIEINTO ...ttt bbbttt bbbttt 25
Estrategia de CreCIMIBNTO ........oiiiiiitiriet ettt 26
Anélisis de datos obtenidos de fuentes primarias y SECUNCArIaS ..........cccurveereirieirieerieeseese e 27
ENETEVISTAS ...ttt bbbttt 27
Anélisis de variables demograficas de 12 NCUESTA............cceiiriiiciree e 29
Anélisis de variables descriptivas de la encuesta en torno al comportamiento y el consumo........... 30
ANALISIS 08 MYSIENY SNOPPET ..oovieiice ettt st be et e besbe e e e be e e e sreates 33
ANALISIS (8 FOCUS GIOUP ...vveveerieieetesiestesiesieseeeeeeseetesie s saeseeseeseeseeseeseasestessesseseeseeseeseasessessessensesennens 36
AnAlisis de resultados Y CONCIUSIONES .........coeiierieieiiiee ettt s nee e 40
DECISIONES OPERATIVAS DEL MARKETING MIX ..iiiiiiiiiit e 46
PPOTUCTO ...t E Rt e et et n e 46



DISHITDUCION ...ttt bbb bbbt b bbb bbb 57
COMUNICACTON. ...tttk ettt b etk ekt e bbbt b s bbb Rt bt b et e bttt et 60
CONCLUSIONES FINALES ...ttt sttt b et be e sbeesbaenene s 67
BIBLIOGRAFIA ..o oot tee ettt sttt en et s s sneneas 69
AINEXOS ..ttt b bbb et bt b e b e bt R b e b e bt b e e b e e bt e ebe e enbeenbe e nbe e 73
ENEIEVISTAS ... 73
RESUITAAOS ENCUBSTAS ......vieiiiiciisicie bbb 89
T =T Y] 0] o o] SRS 98
CroNOGramMa 08 TArAS ... ..ueeveiveeteeite et ete st et te e e st e te et e sbe st e e besbe et e sbesseesbesteentesbeessesbesaeeseesteeneeseeanes 107
Prueba realizada por 1as integrantes del gruPO ........cccveiiiie e iecie e 108
Registro fotografico del ProQUCTO.............eiviiiiiiie e 109

INDICE DE ILUSTRACIONES

[ustracion 1 - DiSefio de DIESS FOIl........coviiiieiieiiic e 11
[lustracion 2 — Fuerzas COMPEtitivas POIEN ..........couiiiiiiiiiiee e 23
HHUSEraCion 3 — MALHIZ FODA ...ttt ettt b et e bt nn e 24
[ustracion 4 — Matriz 1gor ANSOTT ..o 26
[lustracion 5 - Fuente: Encuesta Pasteleria Personalizada............cccocevveniiniiinicniineeesceee 31
llustracion 6 - Fuente: Encuesta Pasteleria Personalizada.............ccooovvviiiinencncisicsscce e 32
[ustracion 7 - fuente: donas alVArit0 ...........cocveiiiiiicce e 34
llustracidn 8 - Fuente: Registro FOtografico de FOCUS GrOUP .......c.coviiiiierieiteeiie et sre et 36
llustracion 9 - Fuente: Encuesta Pasteleria Personalizada..............cccovivieiiiencnicicccese e 43
llustracion 10 - Plantillas de ejemplo para disefios personalizados..............cccoeevvevieecveeciesesesesene, 48
lustracion 11 - Ejemplos de sabores qUe SE OFFECEN........c.civeieieieicese e 48
[ustracion 12 - fotografias rolls de reversion de POSLIES .........ccoceiierirerireneienee e 50
llustracidn 13 - fotografias roll reversion de tragos .......cc.coeeieieieeiiiieie e 51


https://d.docs.live.net/706b095f0391eee8/Escritorio/Trabajo%20final%20Revision%2016.08.2022.docx#_Toc111571508
https://d.docs.live.net/706b095f0391eee8/Escritorio/Trabajo%20final%20Revision%2016.08.2022.docx#_Toc111571509
https://d.docs.live.net/706b095f0391eee8/Escritorio/Trabajo%20final%20Revision%2016.08.2022.docx#_Toc111571510
https://d.docs.live.net/706b095f0391eee8/Escritorio/Trabajo%20final%20Revision%2016.08.2022.docx#_Toc111571511
https://d.docs.live.net/706b095f0391eee8/Escritorio/Trabajo%20final%20Revision%2016.08.2022.docx#_Toc111571512
https://d.docs.live.net/706b095f0391eee8/Escritorio/Trabajo%20final%20Revision%2016.08.2022.docx#_Toc111571514
https://d.docs.live.net/706b095f0391eee8/Escritorio/Trabajo%20final%20Revision%2016.08.2022.docx#_Toc111571515
https://d.docs.live.net/706b095f0391eee8/Escritorio/Trabajo%20final%20Revision%2016.08.2022.docx#_Toc111571516
https://d.docs.live.net/706b095f0391eee8/Escritorio/Trabajo%20final%20Revision%2016.08.2022.docx#_Toc111571517
https://d.docs.live.net/706b095f0391eee8/Escritorio/Trabajo%20final%20Revision%2016.08.2022.docx#_Toc111571519
https://d.docs.live.net/706b095f0391eee8/Escritorio/Trabajo%20final%20Revision%2016.08.2022.docx#_Toc111571520

llustracion 14 - Fotografia de Seasonal Roll San Valentin ... 52

[lustracion 15 - Fotografia de Seasonal ROI PASCUAS ..........ccccoiiiiiirininiieiee e 53
[lustracion 16 - Fotografia de Seasonal RO Navidad.............ccooiiiiiiiiiine e 53
llustracion 17 - Fotografia de Seasonal Roll Dia de la Madre ...........cccoeveveieiie s 54
[lustracion 18 - Fotografia de Seasonal RO HallOWEEN ..o 54
[Hustracion 19 - CUAAI0OS 0& COSTOS ........oveiiuiiiiiieiiieii ettt 56
[lustracion 20 - Cuadro costos Cadeteria Te LO LIBVO........cccoeiiiiiiiiiiiiieee e 59
llustracion 21 - Pantones y c0digos de COlor ULIHZAAOS ...........cccevveiiiiiieic e 60
[lustracion 22 - Plataformas del fUNNel .............c.ooiiiiiiii 64
[ustracion 23 - Esquema del FUNNEL............ooiii e 65
[Hustracion 24 - MOUEI0 AIDA ..ot 66


https://d.docs.live.net/706b095f0391eee8/Escritorio/Trabajo%20final%20Revision%2016.08.2022.docx#_Toc111571521
https://d.docs.live.net/706b095f0391eee8/Escritorio/Trabajo%20final%20Revision%2016.08.2022.docx#_Toc111571524
https://d.docs.live.net/706b095f0391eee8/Escritorio/Trabajo%20final%20Revision%2016.08.2022.docx#_Toc111571525
https://d.docs.live.net/706b095f0391eee8/Escritorio/Trabajo%20final%20Revision%2016.08.2022.docx#_Toc111571526
https://d.docs.live.net/706b095f0391eee8/Escritorio/Trabajo%20final%20Revision%2016.08.2022.docx#_Toc111571528
https://d.docs.live.net/706b095f0391eee8/Escritorio/Trabajo%20final%20Revision%2016.08.2022.docx#_Toc111571529
https://d.docs.live.net/706b095f0391eee8/Escritorio/Trabajo%20final%20Revision%2016.08.2022.docx#_Toc111571530
https://d.docs.live.net/706b095f0391eee8/Escritorio/Trabajo%20final%20Revision%2016.08.2022.docx#_Toc111571531

RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion pretende sentar las bases y el conocimiento del mercado,
necesarios para el desarrollo de un producto de pasteleria personalizado que sirva para cubrir

una necesidad de disfrute, placer y agasajo en torno a un concepto de regalo hibrido.

Dicha investigacion se enmarca en la teoria del Marketing Emocional (Rytel, Guardiola y otros)
para explicar la relacion socioemocional con el consumidor en el mercado y las ventajas de
dicha relacion. También hace referencia a la posibilidad de generar fidelidad entre el
consumidor y la marca, ante la existencia de esta relacion perdurable en el tiempo. Finalmente,
el marco tedrico contribuye al desarrollo del concepto de regalo hibrido y explica las emociones

presentes al momento de realizar una compra personalizada.

Se utilizaron diferentes herramientas de andlisis para entender la situacion del mercado en el
que se pretende penetrar y desarrollar el producto. La matriz FODA, las Fuerzas Competitivas
de Porter, Estrategia de Crecimiento de Ansoff, Propuesta de Valor y Posicionamiento, han sido

los lineamientos considerados para dicho anélisis.

En este contexto, primero se realiz6 una busqueda y relevamiento de informacion de fuentes
secundarias, pertinente para obtener los lineamientos para el posterior desarrollo del trabajo y
para la aplicacién de las diferentes herramientas metodoldgicas. Se llevo adelante una serie de
entrevistas y encuestas, analizando a grandes rasgos, las principales caracteristicas del mercado
uruguayo, asi como también tendencias y preferencias en torno a la pasteleria. Adicionalmente,
se realiz6 una instancia de Focus Group para analizar la aceptacién del producto por parte de
los participantes. Por ultimo, se llevaron a cabo experiencias de Mystery Shopper para conocer

los productos de la competencia y el nivel de servicio de los mismos.



Finalmente, y en base a la informacion recabada, el trabajo concluye con un capitulo que
sintetiza las principales acciones en torno al Marketing Mix en funcion de los resultados

obtenidos del andlisis de las herramientas previamente mencionadas.

Palabras Clave

Marketing Emocional; Regalo Hibrido; Producto; Personalizado; Pasteleria

INTRODUCCION

Propésito general y contextualizacion

El presente trabajo tiene como propoésito general, desarrollar un producto gastronémico que
sirva tanto para cubrir una necesidad de alimentacion y disfrute personal, como también que

sirva como un detalle especial y personalizado a la hora de regalar.

Para poder contextualizar y definir el concepto del producto, es necesario precisar algunos
términos de forma previa. En primer lugar, podemos decir que un producto personalizado es un
objeto que el cliente solicita a su gusto (Lloveras, 2007). La personalizacion puede darse por el
simple hecho de afadir un nombre propio o una inicial a un objeto que resulta atractivo para
los consumidores, ya que sienten que poseen algo Unico, hecho exclusivamente para ellos
(Ospina, 2013). Esta sensacion de poseer algo Unico es posible vincularla con las emociones
que los consumidores sienten al comprar a determinada marca o producto, y dicho vinculo
emocional constituye un factor de diferenciacion de las otras marcas y de fidelizacion por parte
del cliente. Ademas, cuando se trata de regalar o hacer un obsequio, ya existen emociones

involucradas en el proceso de compra, y estas se intensifican teniendo en cuenta que en dicho



proceso no solo participan la empresa y el cliente o comprador, sino también el consumidor

final del producto quien en este caso es la persona agasajada que recibe el obsequio.

Por otra parte, cabe destacar que estas emociones refieren al concepto de marketing
emocional, qué es el marketing cuyos principios estan dirigidos a desarrollar y mantener una
relacién socioemocional con el consumidor en el mercado... y esta relacion solo puede ser
alcanzada si se establece un vinculo emocional entre al menos dos 0 méas agentes del mercado

(Rytel, 2010).

Considerando el contexto actual, ser innovador es un desafio debido a la existencia de una
enorme variedad de productos y servicios, capaces de satisfacer cambiantes e inesperadas
necesidades. Innovar es una actividad arriesgada y costosa debido a la inversion que se requiere,
a la fuerte competencia y a la dificultad de predecir el comportamiento de los consumidores, ya
que este es dinamico y nada estable, es decir, esta guiado por un cambio continuo. Sin embargo,
suelen ser las situaciones limites las que nos exigen pensar fuera de la caja y es de aqui que

surgen nuevas ideas.

La pandemia del COVID-19, es una clara muestra de una situacién imprevista que puso a
prueba a millones de emprendedores a la hora de crear o adaptar sus productos a esta nueva
realidad y a las necesidades de sus clientes. En un mundo en el que el aislamiento y la
disminucion del contacto social es un factor cotidiano, entendemos que surgen nuevas formas
a la hora de comunicarnos, demostrar afecto y agasajar a nuestros seres queridos. A su vez,
estas restricciones de la movilidad traen aparejadas una sustancial aceleracion de la adopcion

de modalidades de comercio electronico tanto por parte de la oferta como de la demanda.

En el afio 2020, el Ecommerce en Uruguay crecié un 81% respecto a 2019 y para el afio 2021,

las ventas a través de medios electronicos representaron el 30% del retail (CEDU, 2021). Estos



nameros reflejan también un cambio significativo en la forma de consumir en nuestro pais a

raiz de la pandemia.

Justificacion

Si consideramos el contexto en el que vivimos y la creciente necesidad de comunicar por parte
de las personas a través de productos que generen un vinculo emocional, encontramos que
existe una oportunidad en el mercado para la insercion de productos personalizados que
permitan una fidelizacion con la marca por parte de los consumidores. Entendemos que la
gastronomia es una de las areas que genera esa conexion entre las personas que comparten un
mismo valor simbélico en funcidn de su cultura y sus costumbres, y es justamente un producto
de pasteleria personalizado lo que consideramos puede llegar a generar ese acercamiento entre

ellas.

Un producto de pasteleria no solo genera satisfaccion en su funcion basica de alimentar, sino
gue también genera recuerdos y sentimientos, por ejemplo, una torta de cumpleafios que
traslade a la infancia. ;Pero qué es lo que hara que las personas elijan nuestro producto por
sobre los de la competencia? El hecho de que el producto sea personalizado y que los
compradores participen en la configuracion del mismo, no solo en disefio sino también en sabor,
genera un vinculo y esta sera la clave para generar la fidelidad a la marca, por lo que nuevamente

hacemos referencia al marketing emocional.

Sin embargo, generar una relacién con el cliente no es tarea facil. Cada dia las personas reciben
innumerables impactos publicitarios a través de medios masivos de comunicacion, por ejemplo,

las redes sociales, pero son muy pocos los que logran permanecer en sus mentes. Esto hace que,
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para las marcas, sea imprescindible diferenciarse de las demas, para poder destacar frente a

otras y lograr que la suya sea la que finalmente recuerden los consumidores.

La personalizacion de los productos es una estrategia de marketing que muchas empresas estan
utilizando actualmente. Cada persona es unica y diferente, y, por ello, quiere que su
personalidad quede reflejada en los objetos que usa (Lloveras, 2007). En el presente trabajo, se
trata de desarrollar un producto de pasteleria que las personas puedan personalizar en disefio,
sabor y estética en funcion de los gustos de quien vaya a consumirlo y poder asi, verse reflejado

en dicho producto.

Origen de la idea y antecedentes

Para poder precisar el concepto de nuestra propuesta, es menester recabar algunos antecedentes
de productos u ofertas similares en el mercado uruguayo y plasmar el surgimiento de la idea.
La misma surge en base a los productos que se ofrecen en una franquicia de cafeterias coreana
Ilamada Bless Roll. Dichas cafeterias ofrecen productos de pasteleria novedosos y originales en
cuanto a la presentacion de los mismos. Son tortas y rollos dulces rellenos, de alli su nombre,

que se caracterizan por sus colores llamativos, formas y packaging.

G
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ILUSTRACION 1 - DISENO DE BLESS ROLL
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Estas tortas y piononos (nombre con el que lo conocemos en nuestro pais) van acompafiados de
productos de cafeteria, también novedosos los cuales se sirven mayoritariamente en botellas,

latas o vasos domo.

En su inicio, pensamos en enfocar el presente trabajo en la franquicia ya existente e investigar
la aplicacion de la misma en nuestro pais. Conocimos dicha franquicia a través de las redes
sociales, pero debido al amplio alcance y a las posibles dificultades académicas que esto podria
implicar, decidimos acotar el universo a estudiar y tomar Unicamente uno de los productos para
implementarlo en nuestro mercado, siendo este el pionono. A su vez, y en base a lo
anteriormente expuesto, encontramos que existe una oportunidad en torno a la pasteleria
personalizada para ocasiones especiales. Siendo estos piononos tan atractivos a simple vista,
entendemos que se podrian personalizar en cuanto a su estética, sabor y packaging,
adaptandolos a festividades como por ejemplo Dia de la Madre, Pascuas, San Valentin, Dia del

Nifio o Navidad entre otros.

De acuerdo a las tendencias en pasteleria y alimentacion, los productos deben apoyarse en la
innovacion alimentaria y la creatividad, y de su combinacion surgen nuevos conceptos,
formatos, nuevas técnicas e ingredientes y modelos de negocio. Dichas tendencias plantean el
uso de ingredientes mas naturales como en este caso podrian ser los colorantes vegetales, los
cuales no alteran la intensidad de los colores y el aspecto visual de los piononos en que se

utilizan.

Por otra parte, hay que resaltar que la estética en pasteleria es fundamental y esto no es ajeno al
escaparate de las redes sociales. Las elaboraciones de pasteleria actuales deben ser
“instagrameables”, deben hacer que el consumidor se sienta orgulloso de tomarles una
fotografia y de mostrarlas, especialmente en Instagram donde triunfan las imagenes de las

creaciones de los pastry chefs mas famosos del mundo.
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En nuestro pais existen varios emprendedores de regaleria y pasteleria, pero se profundizara en
el estudio de los mismos en caso de que tengan caracteristicas a las del producto que se pretende

desarrollar.

Marco teérico

Tal como se expuso anteriormente, existen muchas emociones involucradas en el proceso de
compra y de consumo de un producto. Los productos personalizados y elegidos como un

obsequio, representan un factor emocional tanto para quien lo recibe como para quien lo regala.

El hecho de que una persona elija un obsequio personalizado en base a los gustos y preferencias
de otra persona, simboliza un gesto de carifio 0 aprecio. Y es entonces, que el proceso de compra
se termina transformando en una experiencia, ya que quien regala un producto personalizado
debe pensar en los atributos que le gustan a la persona que le va a regalar. A su vez, recibir un
obsequio customizado, como por ejemplo una experiencia, tiene un valor mucho mas
importante para el agasajado, ya que no es un regalo efimero, sino que, al quedar en su recuerdo,
este perdurara en el tiempo. En este caso el producto cubrira sus necesidades y al mismo tiempo
el consumidor estara satisfecho por las emociones y sensaciones que este le produce. De esta
manera, tal como lo plantean Belk y Coon (1993) un regalo es también una forma de comunicar
afecto, amistad, arrepentimiento, amor, respeto, entre otros, lo cual podria ser visto como una

forma de materializar dichos sentimientos.

Es por esto que se debe aprovechar este conjunto de emociones como una oportunidad tambien
para establecer y fortalecer el vinculo entre los usuarios y la marca, siendo esto un factor que
permitird ganar adeptos y fidelizarlos. Tomando en cuenta que “gift giving is an effective means

to strengthen interpersonal relationships; it also may initiate and enhance customer—brand
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relationships” (Eggert, Steinhoff & Witte, 2019), se puede decir que es un deber de la marca
vincular a quien elige el obsequio como parte de la cadena. Aqui yace el concepto de la teoria
del Marketing Emocional, la cual se define como la disciplina dentro del Marketing que, a
través de una estrategia (y su contenido), las marcas logran vincular a los usuarios con ésta
gracias al nexo de union afectivo y emocional. EI Marketing Emocional debe lograr que el
usuario, consumidor o cliente, termine sintiendo a la marca como algo propio para que sienta,
ademas, que forma parte de ésta. Si la marca logra esto, conseguira que el usuario contribuya a

hacerla crecer y evolucionar (Guardiola, 2020).

El producto que se pretende desarrollar en este trabajo, en su versién orientada a obsequio, da
la oportunidad a quien lo obsequia de formar parte del proceso y es alli donde se produce el

engagement entre el gift giver, el gift receiver y la marca.

En este contexto debe considerarse la importancia de un regalo hibrido. De acuerdo a lo que se
plantea en el articulo “Designing Hybrid Gifts (Koleva et al., 2020)”, un regalo hibrido combina
artefactos fisicos y experiencias con la interactividad para generar nuevos tipos de regalos.
Como ejemplos de esta nueva modalidad de obsequio, podemos encontrar: The Museum Gift
App, que permite obsequiar visitas o tours personalizados a museos, The Rough Mile, un paseo
musical por la ciudad para dar y recibir o Build a Bear Workshop, tienda minorista
estadounidense en formato web y fisica que vende ositos de peluche, donde los clientes pasan
por un proceso interactivo en el que el animal de peluche de su eleccion se ensambla y se adapta

a sus propias preferencias.
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Objetivo General

Desarrollar un producto gastrondmico que sirva no solo para cubrir una necesidad de
alimentacion, sino también de obsequio o agasajo a diversas personas, para el mercado

uruguayo en un plazo de ocho meses.

Obijetivos Especificos

e Desarrollar y definir un concepto de producto y su posible aceptacion en el mercado
uruguayo.

e Identificar la oferta (competidores) y demanda (segmentos de potenciales clientes) de
productos similares a la propuesta que se pretende desarrollar.

e Desarrollar una marca, arquetipo y branding para el producto en cuestion.

15



METODOLOGIA

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La investigacion de mercado previa es de gran utilidad para la organizacion, ya que la vincula
con el mercado al que pretende penetrar o desarrollar, implica la especificacion, recoleccion,
andlisis e interpretacion de la informacion para ayudar a la administracion a entender dicho
mercado, identificar sus problemas y oportunidades, desarrollar y evaluar cursos de accion de

mercadotecnia.

Para llevar a cabo el presente trabajo, se realizard una investigacién de mercado utilizando
fuentes de informacidn primarias y secundarias, que sirvan como base para la construccion de
este proyecto, y que fundamenten la toma de decisiones en torno al producto y su mix comercial,

utilizando una metodologia con un enfoque tanto cuantitativo como cualitativo.

Las fuentes primarias refieren a cualquier tipo de indagacion en la que el investigador analiza
la informacién que él mismo obtiene mediante la aplicacién de una o varias técnicas de
obtencion de datos. Por el contrario, las fuentes de informacion secundarias se limitan al analisis
de datos recabados por otros investigadores con anterioridad al momento de la investigacion
(Cea D’Ancona, 1996: 220), como asi también el relevamiento de informaciéon publica

disponible.

En funcion de lo anteriormente expuesto, se realizara un relevamiento de informacion pablica
ya existente, tanto en redes sociales como en libros, revistas o articulos de prensa (locales e
internacionales), monografias, datos estadisticos y sitios de internet entre otros, constituyendo

estas las fuentes secundarias de informacion. El énfasis en la bldsqueda se orienta a las
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tendencias en pasteleria y personalizacién de la misma, habitos y comportamientos del

consumidor, antecedentes, asi como también posibles competidores.

Por otra parte, dentro del estudio de fuentes primarias se llevaran a cabo entrevistas a
personalidades destacadas y referentes del mundo de la pasteleria, como asi también otros
actores involucrados en el rubro. El objetivo de dichas entrevistas es conocer los habitos de
consumo de este tipo de productos, recabando datos empiricos de importancia para el desarrollo
de este proyecto que sirvan para entender el futuro de la pasteleria, las dificultades que conlleva
este tipo de negocio, qué posibilidades hay de vender estos productos de forma personalizada
0 como obsequios, y cuales son los sabores y combinaciones mas solicitados por los clientes de
acuerdo a la estacionalidad del rubro. También se pretende recabar informacion acerca de como
cambio el negocio durante la pandemia del COVID 19 y qué adaptaciones realizaron para

continuar con el mismo.

A su vez, se realizara una encuesta para conocer grandes tendencias y habitos de consumo de
las personas en torno a la pasteleria personalizada. La encuesta se llevara a cabo entre el 9 de
mayo de 2022 y el 29 de mayo del mismo afio, en un formato de cuestionario mixto, a traves
de una plantilla de Google Forms debido a su practicidad y bajo costo. El grado de contacto del
encuestado con el encuestador es indirecto y visual, ya que el cuestionario se difundira a través
de las redes sociales y se completard de forma online. En cuanto al grado de privacidad
pretendido, podemos entender que es medio ya que, si bien el formulario es andnimo, en el caso
de que la persona quiera, puede agregar sus datos de contacto para una posible instancia de

Focus Group.

La muestra para esta encuesta se realizard por mera conveniencia, es decir, que el muestreo no
seria representativo lo cual sera considerado en el andlisis. Se pretende generar una base de 200

encuestas, que tal como se menciond anteriormente, seran difundidas a través de internet. El
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cuestionario tendra una extension tentativa de 25 preguntas (excluyendo aquellas cuyo enfoque
pretende conocer la situacion sociodemografica del encuestado) el cual se detalla en el anexo

del presente trabajo.

Otra de las fuentes primarias a utilizar sera el Focus Group. Se llevara a cabo un grupo de
discusién conformado por personas que previamente hayan contestado la encuesta. Se invitara
a un maximo de 10 personas a participar del grupo, cuya seleccién seré de forma aleatoria, pero
manteniendo cierta paridad en cuanto a género y edades. Como incentivo para la participacion
se les brindara un pequefio obsequio a cada uno de los asistentes y se realizara un sorteo de
entradas para el cine. El objetivo de la aplicacion de esta herramienta es conocer en profundidad
los habitos de consumo en torno a la pasteleria, cuél es la frecuencia de compra de este tipo de
productos, que rituales u ocasiones mueven a las personas a la hora de consumirlos y cuales son
las principales tiendas en las que realizan este tipo de compras. Ademas, se les presentara el
producto en cuestion para observar la reaccion de los participantes frente al mismo y obtener
su feedback respecto a la presentacion y estética del producto, sabor, precio que estarian
dispuestos a pagar, ocasiones y frecuencia de consumo, teméticas que utilizarian para

personalizar el pionono y determinar el grado de aceptabilidad del mismo.

Ademas, se llevaran a cabo tres experiencias de compra online con formato Mystery Shopper,
para evaluar la atencion y calidad de productos que representen una competencia para nuestro
pionono. Los emprendimientos que se seleccionaron para ser evaluados son Don Jueves, Donas
Alvarito y Bake a Note, considerando que estos representan una competencia mas fiel a nuestro
pionono debido a la capacidad de personalizar los mismos. Una vez realizadas las compras a
través del sitio de Ecommerce o redes sociales de cada uno de estos, se realizara un informe

considerando los siguientes puntos a evaluar:
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e Funcionamiento de la web (si la hubiese), accesibilidad y facilidad para realizar la
compra

e Atencion al cliente a través de redes sociales y/u otros medios de comunicacion

e Envio a domicilio, zonas y rapidez de entrega

e Medios de pago

e Opciones de personalizacion del producto tanto en disefio como en sabor

e Presentacion y packaging

e Sabor y frescura del producto

e Obsequios, atenciones o vales de descuento para proxima compra (si los hubiese)

e Valor agregado y diferencial

e Relacion precio-calidad

e Atencion post venta

Por ultimo, se realizara un relevamiento de costos de insumos y servicios, como por ejemplo
logistica, solicitando presupuestos o relevando catalogos de precios, con el fin de conocer los

gastos variables implicados en este tipo de operaciones.
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ANALISIS DE LA SITUACION Y LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS

Fuerzas Competitivas de Porter

Michael Porter (1984) sostiene en su libro “Estrategia y ventaja competitiva” que el potencial
de rentabilidad de una empresa esta definido por cinco fuerzas. Esta herramienta nos es Util
para analizar y medir los recursos de nuestro proyecto frente a estas cinco fuerzas. A partir de
este punto, podemos establecer y planificar estrategias para hacer frente a las amenazas y

debilidades, potenciando las oportunidades y fortalezas.

Rivalidad entre competidores directos:

Nuestro producto se enfrenta a una gran cantidad de competidores, no solo dentro del rubro de
pasteleria, sino también otros de indole de regaleria personalizada. Entre dichos competidores,
podemos encontrar competidores con tiendas fisicas como por ejemplo Sofia Dulce Sofia,
Donas Alvarito o Delfi Schupp Lab. También existen otros emprendimientos que comercializan
sus productos a través de las redes sociales como ser Bake a Note, Don Jueves, Yo Desayuno
y muchos otros que ofrecen opciones muy similares. En definitiva, existe una fuerte
competitividad entre quienes ofrecen este tipo de productos debido a la atomizacién del

mercado.

Como estrategia para preservar nuestra cuota de mercado, utilizaremos la diferenciacion de
producto, ya que se ofrece un producto de pasteleria disruptivo y novedoso que constituye una
experiencia sensorial completa, involucrando a todos los sentidos en su proceso de consumo,
asi como también las emociones. Ademas, nuestro producto afiade valor por tratarse de un

regalo hibrido, concepto que se desarrollara mas adelante.
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Entrada de nuevos competidores:

Las redes sociales favorecen el surgimiento de nuevos emprendimientos en torno a la pasteleria
y regaleria personalizada. A su vez, existen muchas personas con una amplia experiencia en la
industria de la pasteleria que no tendrian grandes inconvenientes a la hora de incursionar en la
gastronomia personalizada. Siendo que esto tampoco representa una barrera de entrada, como
consecuencia, se hara un fuerte hincapié en la calidad del producto, como asi también se tendra

una fuerte orientacion a la publicidad y a la identidad de marca.
Poder de negociacion con proveedores:

Al ser un emprendimiento que recién comienza y que es pequefio, es mas complejo poder
negociar condiciones, por lo que nuestra empresa serd tomadora de precios. Sin embargo, la
negociacion se da principalmente con proveedores de commodities. Al ser materias primas
como harina, aceite, azicar entre otros, estamos negociando insumos de bajo costo y fécil
acceso, lo que nos permitiria aumentar la cartera de proveedores de insumos de elaboracion.
Cabe destacar, que los proveedores manejan precios bastante similares por tratarse justamente

de commaodities, puesto que no deberian existir mayores diferencias en la calidad de los mismos.

Una vez que el negocio se encuentre consolidado y se elabore un mayor volumen de producto,
gue requiera una mayor compra de insumos, se tendra un mayor poder de negociacion tratando

de disminuir los precios de compra o0 aumentando los descuentos por volumen comprado.
Poder de negociacién con clientes:

Porter considera que cuanto mas se organicen los consumidores, mas exigencias y condiciones
impondran en calidad o servicio (1985). En un mercado como el uruguayo, donde existe una

amplia variedad de opciones a la hora de elegir un producto personalizado, el cliente puede
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disponer de informacion sobre las distintas opciones que se encuentran a su alcance y optar por

unas u otras en funcion de su preferencia.

En tanto, al momento de determinar el precio de un producto de pasteleria personalizado, la
empresa considera lo que el cliente esta dispuesto a pagar, siempre y cuando perciba valor
agregado del producto que adquiere. Si el cliente percibe este valor dado por la experiencia total
que ofrece, como diferencial al resto de los productos ofrecidos por la competencia, estard
menos dispuesto a optar por ella y més dispuesto a volver a comprar nuestro producto,

generando asi una relacion solida a largo plazo.
Productos sustitutos:

En un mundo donde la gastronomia se ha vuelto muy publicitada a través de redes sociales, y
siendo que existe una amplia variedad de productos que pueden llegar a satisfacer las mismas
necesidades que el nuestro, no es dificil para los potenciales clientes obtener informacion y ver
las distintas opciones que ofrecen los competidores. Por lo tanto, se puede observar una
amenaza debido a la presencia de productos sustitutos. Sin embargo, cabe destacar que el roll
no es un producto que se vea habitualmente en las vitrinas de las pastelerias uruguayas, por lo
que cuando decimos sustitutos, hacemos referencia a otros productos de pasteleria

personalizada sin ser especificamente el concepto idéntico de nuestro arrollado.
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En este caso, apelamos a la diferenciacion como estrategia, a través de una experiencia sensorial

integral, la calidad del

S FUERZAS COMPETITIVAS - PORTER

PODER DE
NEGOCIACION CON
CLIENTES

ENTRADA DE NUEVOS
COMPETIDORES

RIVALIDAD ENTRE

COMPETIDORES

PRODUCTOS PODER DE
SUSTITUTOS NEGOCIACION CON
PROVEEDORES

ILUSTRACION 2 — FUERZAS COMPETITIVAS PORTER
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Matriz FODA

Para definir las estrategias a llevar a cabo, es necesario determinar las oportunidades y

amenazas del entorno, como asi también las fortalezas y debilidades del ambiente interno. A

continuacion, se detalla un cuadro analizando el FODA de nuestro producto.

FORTALEZAS

Caracteristicas y habilidades internas

+ Originalidad del producto

« innovacién en la técnica

« Diferenciacién de los demds productos
de pasteleria

» Incorporacién de la tecno ogia, s endo
disrruptivos

« Estética y presentacion

MATRIZ DAFO / FODA

F

« Dificultades en aplicar las técnicas para
desarrollar los diferentes disefios.

+ Falta de personal capacitado para la
preparacién de los postres.

» Costos internos que generan un precio
de venta mas elevado

Dificultades y limitaciones internas

DEBILIDADES

D

« Falta de competencia directa con

OPORTUNIDADES

Caracteristicas y habilidades externas

« No hay presencia masiva de este tipo de

pasteleria en el mercado

n este

o

producto

« Al no haber competencia con mismo prod.,cto

podemos establecer el costo nosotros en base
a lo que necesitamos

« Negociacién con proveedores de commodities

« Concepto del pionono como un postre
facil, econémico, simple y comin
« Percepcién del postre como algo barato

por parte adel publico
* La pDClGC on tiene g stos C‘QS COs y !(‘
cvesta p(Ob’J' cOosas nuevas
+ Mercado atomizado de propuestas de
regaleria personalizada.

Dificultades y limitaciones externas

AMENAZAS

ILUSTRACION 3 — MATRIZ FODA

Propuesta de Valor

Nuestra propuesta de valor es una experiencia sensorial completa. Podemos decir que es el

arte delicioso para regalar o regalarte una experiencia sensorial total y personalizada™. Se

trata de una experiencia hibrida que combina lo fisico con lo abstracto, lo emocional con lo

tangible.

El consumidor haré uso de todos sus sentidos para lograr una experiencia plena. El gusto, olfato

y tacto captaran el sabor, aroma y textura del rollo. La vista se hara presente a través de los

atractivos colores y disefios del producto. El oido participa a través de un mensaje en formato
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de audio o video (si se combina nuevamente con la vista). La conjuncién de todos estos sentidos
sumado al concepto de regalo hibrido, trae como resultado el surgimiento de diversas
emociones positivas tanto en quien opte por nuestro producto, como asi también en quien lo

reciba, cuando no se trate de la misma persona.

Finalmente, al tratarse de un producto personalizado, genera cercania entre las personas

vinculadas a través del producto, completando asi la experiencia.

Posicionamiento

Kotler y Amstrong (2008) plantean al posicionamiento como “lograr que un producto ocupe un
lugar claro, distintivo y deseable en relacion con los productos de la competencia, en la mente
de los consumidores meta”. En suma, el posicionamiento es la manera en que los consumidores
perciben a un producto a partir de sus atributos, es decir, el lugar que ocupa en la mente de los

potenciales clientes en relacién a la competencia.

Para determinar el posicionamiento es necesario responder a las siguientes preguntas:

e ;Por qué van a comprar nuestro producto?
e ;Qué ofrecemos a cambio?
e ;Cual es el beneficio o diferencial que los clientes no pueden encontrar en productos

similares?

En respuesta a estas interrogantes, se busca posicionar a la marca como la mejor opcion dentro
de los productos de pasteleria y regalos personalizados, ofreciendo una experiencia sensorial

completa, cuyo diferencial permite permanecer en la mente del cliente.
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Estrategia de Crecimiento

Igor Ansoff define cuatro estrategias de crecimiento en funcion de los mercados y productos,
sean estos actuales o nuevos. La primera de ellas es la penetracion de mercado que consiste en
la introduccion de un producto actual en un mercado actual. La segunda es la estrategia de
desarrollo de nuevos productos, la cual hace referencia a la introduccion de un producto nuevo
en un mercado ya existente. La tercera consiste en insertar un producto actual en un mercado
nuevo, y por Gltimo, la estrategia de diversificacion consiste en introducir un producto nuevo

en un mercado nuevo.

Considerando al rubro de la pasteleria personalizada como un mercado ya existente, en el que
se ofrecen propuestas como desayunos personalizados, boxes de dulces y tortas entre otras,
podemos decir que se pretende insertar un nuevo producto en este mercado actual. Por lo tanto,
basédndonos en la Matriz de Ansoff nos estariamos enfrentando al desarrollo de un nuevo

producto, constituyéndose asi, nuestra estrategia de crecimiento.

MATRIZ DE IGOR ANSOFF - ESTRATEGIAS DE CRECIMIENTO

PRODUCTOS

DESARROLLO DE
NUEVOS

(%2
O
G PRODUCTOS
O
o
Ll
=

ILUSTRACION 4 — MATRIZ IGOR ANSOFF
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Anadlisis de datos obtenidos de fuentes primarias y secundarias

Entrevistas

Con el fin de obtener informacion relevante de informantes calificados, se realizé una serie de
tres entrevistas en profundidad a destacados pasteleros idoneos de nuestro pais. Dichas
entrevistas fueron realizadas a dos ex participantes del programa de television Bake Off
Uruguay, Micaela Briozzo y Antonio Debualdo, quienes actualmente se desempefian en el
rubro de la pasteleria a través de sus emprendimientos. También se entrevistd a Nicolas
Merlano, Repostero Profesional, Docente y Encargado de Crandon Uruguay, quien también se

dedica a la pasteleria.

Las entrevistas parten de un conjunto comin de preguntas abiertas, que dependiendo de cada
entrevistado y del curso de la entrevista, se fueron modificando o adaptando en funcion de la
charla. En todas las instancias se apunt6 a conocer acerca del background del entrevistado para
confirmar su idoneidad y también acerca de los habitos de consumo del publico uruguayo, las
tendencias internacionales en cuanto a pasteleria, las dificultades del rubro y su experiencia en
cuanto a productos personalizados. También se consulto a los entrevistados acerca de aspectos
técnicos para la preparacion de un arrollado o pionono, su costo de elaboracién, los precios base

que se manejan y los presupuestos que realizan para poder cotizar un producto a sus clientes.

Para comenzar el analisis, podemos decir que los tres entrevistados, coincidieron en que una de
las tendencias actuales es la vuelta de algunos postres o preparaciones vintage. En entrevista,
Antonio comentaba que “se esta volviendo a la vieja escuela”, justamente, haciendo referencia
a que los clientes estan solicitando nuevamente tortas que habian pasado de moda. Un ejemplo
de esto es cuando Micaela menciona que dentro de las tortas que mas le solicitan, podemos
encontrar la Selva Negra o la torta Ramon Navarro. A su vez, Nicolas Merlano nos explicaba

que existe la posibilidad de innovar y transformar ciertos postres clasicos en algo nuevo, lo cual
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es posible vincular de forma directa con la posibilidad de reversionar postres clasicos en un
formato de roll. Asimismo, este concepto se reafirma cuando Nicolas plantea que: “La
pasteleria uruguaya se esta volviendo muy tradicional, se apoya en sabores basicos pero que
estan presentados de forma diferente. Porque un Brownie lo comimos toda la vida, pero la torta
Brownie con merengue y dulce de leche es algo que ahora estd de moda, es una forma nueva
de comerlo. No deja de salir de lo clésico, pero es en otro formato que atrapa y es algo que tal
vez comiamos antes como un bizcocho en la merienda y hoy dia se transformé més en un postre.
Por eso hay cosas que se mantienen, pero que se fueron innovando o reestructurando y eso hace
que atrape mas”. Al momento de indagar especificamente acerca de un pionono y su
elaboracion, Nicolas menciond que hoy dia es posible ver este producto en otro tipo de formatos

y no asi en su version clasica.

Al consultar a los entrevistados acerca de los sabores y opciones de tortas y postres méas elegidos
por sus clientes, las respuestas fueron muy variadas, pero todos coincidieron en que los rellenos
o sabores preferidos por el publico son el Dulce de Leche y el Chocolate. Micaela comenté que
habitualmente le piden Carrot Cake, Torta Oreo 0 Ramon Navarro. También le han solicitado
ganache de chocolate blanco como un sabor que ella considera que es bastante innovador. Por
otra parte, Antonio argumenta que dentro de los sabores mas innovadores y solicitados podemos
encontrar coco, mientras que para Nicolas los postres mas pedidos son el Cheesecake y el
brownie. Estas respuestas coinciden con los resultados de la encuesta, siendo el Brownie y la
Carrot Cake los postres mas elegidos y a su vez el Dulce de Leche y Chocolate en sus distintas
variedades, los rellenos favoritos de la muestra encuestada. Estos resultados se ampliaran en el

apartado del analisis de la encuesta.

Los pasteleros también coincidieron en que el publico uruguayo es muy clasico, y que gusta de
las preparaciones mas tradicionales, lo cual se refleja claramente en los resultados de la

encuesta, los cuales se detallardn méas adelante como se mencioné anteriormente. Cabe destacar
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gue Antonio nos plantea que al uruguayo le cuesta salir de lo tradicional pero que una vez

gue se anima a probar nuevos sabores, adopta los mismos.

Una vez consultados acerca de las fechas en las que suelen tener mas pedidos, nos encontramos
con que los pasteleros tienen mayor cantidad de trabajo para Dia de la Madre, Dia del Padre,

Pascuas, San Valentin, Halloween, Cumpleafios, Fiestas Infantiles, Navidad.

Dentro de la informacion que se desprende de las entrevistas, también hallamos relevante el
hecho de que la estética de un producto de pasteleria es fundamental. Nicolas afirma que
“obviamente importa la presentacion final, como se entrega, como es la caja o el packaging” y
que “uno debe poder brindar un excelente servicio, atender a las dudas del cliente, responder

rapido” aspectos que se tendran muy en cuenta a la hora de definir nuestro Marketing Mix.

Como conclusion, los tres pasteleros coincidieron en varios aspectos en torno a la pasteleria

personalizada y no se hallaron grandes incongruencias entre las diferentes respuestas.

Analisis de variables demogréficas de la encuesta

En base a la encuesta realizada sobre pasteleria personalizada, se recopilaron datos
demogréaficos de los encuestados entre los cuales se preguntd: género, edad, ubicacion
geografica, y ocupacion, entendiendo a estos, como datos fundamentales a la hora de segmentar
nuestro producto. El tamafio de la muestra por conveniencia fue de 213 encuestados, de los
cuales un 64% lo representan mujeres. Entre la poblacion encuestada se observé que el 64%
tiene entre 18 y 40 afios mientras que un 35% es mayor de 41 afios de edad (ver gréaficos en el

anexo).
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Si analizamos la ubicacién geografica, encontramos que la mayor parte de los encuestados se
sitla en Montevideo, representando casi un 80% de la muestra estudiada. En cuanto a la

ocupacion de los encuestados, podemos decir que el 53% trabaja y el 39% trabaja y estudia.

Cabe recordar que la encuesta no es aleatoria representativa, es por conveniencia y por lo tanto
tiene un valor relativo para ver ciertas tendencias y no brinda datos cuantitativos representativos

de la muestra.

Analisis de variables descriptivas de la encuesta en torno al comportamiento y el consumo

Del total de los encuestados, se desprende que un 63% consume habitualmente productos de
pasteleria, donde se destaca que la frecuencia de consumo con mayor porcentaje es una vez por
semana. Sin embargo, casi un 10% de los encuestados lo hace a diario. Las principales
ocasiones de consumo de estos productos son cumpleafios, desayuno y/o merienda, asi como

también festividades.

En lo que refiere a la preferencia que tienen los consumidores respecto a productos de pasteleria,
se puede apreciar que los mas consumidos son Tortas, Postres y Masas Finas, alcanzando un
50% de la muestra tomada aproximadamente. Dentro de las opciones pautadas en la encuesta,
las Donuts y el Pionono son los que tuvieron menos menciones. Esto se podria asociar a que el

consumidor tiene un concepto de Pionono distinto al que se pretende insertar.

Por otra parte, los postres de mayor preferencia de los consumidores son el Brownie, la Carrot
Cake y el Lemon Pie, mientras que los menos preferidos son la torta Selva Negra, el Strudel y
la torta Rogel. Siguiendo la linea de preferencias, se observa una marcada tendencia hacia el
relleno de Dulce de Leche, seguido por el Ganache de Chocolate negro o blanco. En funcion de

estos resultados, se ofrecerd Dulce de Leche y Ganache de Chocolate en sus distintas variedades

30



como principales opciones de relleno del Roll. Para la eleccion de los demés rellenos, se
estudiard los resultados que se desprendan del resto de las herramientas metodoldgicas para
complementar la definicion. Asimismo, se ofrecerdn Brownie, Carrot Cake, Lemon Pie, Red
Velvet, Tiramisi y Cheesecake para su formato reversion, ya que han sido las opciones

preferidas, no solo en la encuesta, sino también en las otras instancias metodologicas.

Dentro del apartado de pasteleria personalizada, se puede visualizar que las ocasiones que mas
eligen los encuestados para realizar obsequios son: cumpleafios (siendo esta opcidn la que més
menciones obtuvo), Navidad/Fin de afio y dias festivos tales como “Dia de la Madre”, “Dia del
Nifo”, “Dia del Abuelo”, entre otros, siendo estas las ocasiones que se tomaran para ofrecer los
Seasonal Rolls. Siguiendo con la linea de los obsequios, los encuestados eligen regalar Ropa,
Experiencias y Productos Gastronémicos. El 88% de los consultados dentro de la muestra, esta

dispuesto a obsequiar productos de pasteleria a un ser querido.

En base a los datos recopilados sobre personalizacion del obsequio, el 54% de los encuestados
elegiria personalizar el color y disefio del producto, mientras que un 23% preferiria personalizar
el sabor. El tamafio seria el factor menos susceptible de ser personalizado, alcanzando menos
de un 3%. Ademas, para el 90% de los encuestados, es muy importante incluir un mensaje

acompariando el regalo. Este hallazgo se puede visualizar en la siguiente gréafica.

Por ultimo, qué tan importante es para vos incluir un mensaje en un regalo personalizado?
213 respuestas

200

150

50

ILUSTRACION 5 - FUENTE: ENCUESTA PASTELERIA PERSONALIZADA
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En cuanto al precio, los encuestados reflejaron una disposicion a pagar entre $500 y $1500 por
un producto de pasteleria personalizado. Esto se reafirma en la instancia de Focus Group, donde
los participantes mostraron una disposicion a pagar en un rango de precio bastante similar,

cuestion que detallaremos més en profundidad al momento del anélisis de dicha herramienta.

Los atributos mas valorados en las marcas que habitualmente consume la muestra encuestada
son: que éstas sean creativas e innovadoras y que sean cercanas. Asimismo, le otorgan una gran
importancia al envio a domicilio dado que para mas del 80% de los encuestados es importante
0 muy importante. A continuacién, se presenta una gréfica que refleja los resultados en torno

a dicha consulta.

Qué importancia tiene el envio a domicilio para ti?

213 respuestas

150

100

ILUSTRACION 6 - FUENTE: ENCUESTA PASTELERIA PERSONALIZADA

En relacion a la estética del producto, podemos ver que al 80% de los encuestados le importa
el packaging del mismo. Esto se podria vincular con la apariencia y presentacion del producto,
la cual invita a los usuarios a publicarlo o postearlo en sus redes sociales, accién que llevan

adelante méas del 48% de los consumidores.
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Analisis de Mystery Shopper

Tras haber realizado las auditorias de Mystery Shopper a los competidores “Don Jueves”,
“Donas Alvarito” y “Bake a Note” y sus respectivos reportes de resultado (ver anexo),
detectamos que en cuanto a la atencion al cliente, los competidores suelen ser amables y atentos,
con disposicion a la hora de evacuar dudas o asesorar al cliente. Sin embargo, el competidor
Bake a Note demoraba mucho en brindar respuestas lo cual desestimula la intencion de compra
por parte del potencial comprador. En funcion de esto, comprendemos que es de suma
importancia brindar una atencion amable, cordial y personalizada a cada cliente, y que el
servicio debe mostrar urgencia por dicho cliente brindando respuestas répidas a traves de los

medios de comunicacion.

Si consideramos los productos ofrecidos por los competidores, ninguno ofrece roll cakes o
piononos personalizados, pero si otros productos de pasteleria susceptibles de ser customizados.
Para el caso de Don Jueves y Bake a Note, ofrecen tortas personalizadas mientras que Donas
Alvarito ofrece donas y galletas. Los tres competidores evaluados brindaron la posibilidad de
personalizar el producto en cuestidn, tanto en estética como en sabor. Los productos entregados
estaban frescos, sabrosos y acorde a lo solicitado, excepto por la torta de Bake a Note que no
cumplio con los requerimientos solicitados en cuanto a la frase que se debia incluir en el pastel.
Aqui se hace presente la importancia de cumplir con lo que el cliente solicita de forma exacta,
no solo para cumplir con la expectativa, sino para evitar generar un descontento o problema al

cliente, que se traduzca en la pérdida de confianza a la marca.
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A nivel general, si hablamos de packaging, ninguno de los competidores brinda la posibilidad
de personalizarlo. En todos los casos, se entrego el producto en un packaging estandar (caja de
carton kraft), siendo que ninguno destacaba en cuanto a su estética. Los tres competidores
permitieron agregar un mensaje. Bake a Note ofrece la posibilidad de incluir este mensaje en la
propia torta, pero como comentamos anteriormente, no cumplié con lo solicitado. Donas

Alvarito incluyé una tarjeta y el emprendimiento Don Jueves olvidé colocar la tarjeta solicitada.

ALVARITO
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ILUSTRACION 7 - FUENTE: DONAS ALVARITO

En lo que refiere a los servicios de logistica ofrecidos, solo dos de los competidores ofrecian
envios, cuyo lapso de espera rondaba las 3 horas, previa coordinacion. En ambos casos, se
respetd el rango horario estipulado, pero cabe destacar que Donas Alvarito entreg6 el pedido 5
minutos después de lo pactado, siendo esta una demora razonable y por tanto, consideramos
que llego a tiempo. En ambos casos, se cobré el envio aparte del pedido, cuyo costo rondaba
los $200. EI emprendimiento Bake a Note no ofrecia envio el dia domingo, por lo que se tuvo
que retirar el pedido en una tienda. Como resultado de estas experiencias, podemos concluir
que se debe ofrecer envio y que se debe cumplir con los tiempos estipulados. Es muy importante
respetar lo acordado para no generar frustracion en los compradores. A su vez, cobrar el envio
aparte puede resultar un poco molesto o en algunos casos considerarse un costo elevado, por lo
gue se entiende como una buena idea incluirlo en el precio del producto, es decir, llevarlo a un

concepto de “envio incluido”.
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Como conclusién, podemos decir a grandes rasgos, que la competencia cumple con el servicio
prometido, pero no brinda un valor agregado significativo o un extra como, por ejemplo, un
servicio o contacto post venta para consultar si el producto cumplio con las expectativas o si
hubo algin problema con el mismo. Ademas, se rescata la extrema importancia de brindar
rangos horarios cortos para la espera del producto y cumplir con los mismos, ya que las personas
disponen de poco tiempo para esperar o coordinan sus agendas para quedar al aguardo del envio.
Si bien, ninguno de los competidores incumplid respecto a este punto, hubiese sido muy molesto
quedarse esperando més tiempo del que se habia acordado o tener que esperar durante muchas

horas.

Toda la informacidn recogida a través de esta experiencia se utilizard para construir nuestro
servicio, haciendo foco en puntos clave como la logistica y la importancia de aquello que es
solicitado por el comprador, generando asi una mejora continua de nuestro producto a largo

plazo.
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Analisis de Focus Group

El grupo estuvo conformado por 6 personas (4 mujeres y 2 hombres), de entre 24 y 35 afios,
residentes en Montevideo, de los barrios Malvin, Carrasco, Punta Carretas y Pocitos. Todos los
asistentes trabajan y perciben sus propios ingresos. Dichos participantes, fueron seleccionados
en base a la encuesta previamente realizada, ya que expresaron su interés en participar de una

degustacion y presentacion del producto.

ILUSTRACION 8 - FUENTE: REGISTRO FOTOGRAFICO DE FOCUS GROUP

Para comenzar este andlisis, es menester destacar que el concepto de “Pionono” como tal, fue
asociado por los participantes a un producto de pasteleria barato, sencillo, una preparacién
anticuada, de textura dura y seca. Por esto mismo es que debemos desprendernos de dicha
palabra para referirnos a nuestro producto, utilizando asi el concepto Roll para darle al producto
una vision mucho mas moderna e innovadora. Podriamos decir entonces, que al cambiar o
redefinir el nombre del producto, se apuesta a que el cliente lo perciba como un producto mas
premium y con una connotacion mucho mas positiva, alejandose del concepto tradicional que

se tiene del mismo.
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Durante la dindmica se les consulté a los participantes en qué ocasiones solian realizar
obsequios, siendo las respuestas mayormente mencionadas los cumpleafios, aniversarios,
Navidad, despedidas, recibimientos, dia de la madre, dia del padre y ascensos. A su vez, dentro
de las opciones que el grupo expreso que mas elegian para regalar encontramos: a la Ropa como
primera opcion a la hora de realizar un obsequio, por su practicidad al momento de cambiar la

misma, en caso de que a la persona agasajada no le agrade.

Otra opcion muy nombrada fueron las experiencias, dentro de las cuales el grupo destaco cenas
o almuerzos, entradas para un concierto, un dia de spa, desayunos sorpresa, visitas guiadas a
una bodega y turismo aventura. Los participantes coincidieron en que, al regalar una
experiencia, entran en juego sus sentimientos y emociones a la hora de elegirla. Mencionaron
también que es una forma de estar cerca estando lejos y que realizar este tipo de regalos

constituye un atractivo, no solo para quien lo recibe sino también para quien regala.

Al momento de consultar al grupo su opinion acerca de la posibilidad de obsequiar un postre,
todos coincidieron de forma unanime en que era una buena idea. Una de las participantes
destaco que el hecho de regalar un postre le parecia un gesto muy afectuoso, dado que asociaba
a lo dulce con el carifio. Ademas, se consultd qué postres obsequiarian, entre los cuales se
mencionaron: lemon pie, cheesecake, brownie, carrot cake, chaja, tartas frutales y masas finas
0 secas. Es posible asociar estas elecciones a los resultados ya obtenidos en la encuesta, ya que
las opciones mas elegidas por los encuestados se hacen presentes nuevamente en la instancia
de Focus Group. Dada la relevancia de estas menciones tanto en la encuesta como en el grupo
focal, se tomaran algunos de estos postres como opciones para su reversion en formato roll,

cuestion que detallaremos mas adelante en el apartado del Marketing Mix.

Asimismo, se consultd a qué tiendas, confiterias o emprendimientos suelen comprar productos

de pasteleria con el fin de identificar potenciales competidores. Los participantes mencionaron
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entre sus opciones mas preferidas a la hora de realizar este tipo de compras: La Dulceria de
Xime Torres, Bake a Note, Brownies Luis, Porto Vanila, Dulce Sofia entre otros. También
mencionaron emprendimientos mas pequefios y artesanales que son menos populares, que
ofrecen productos de pasteleria de forma particular, es decir, que no tienen una empresa o local

constituido, sino que venden por su propia cuenta.

Tras indagar sobre los aspectos anteriormente mencionados, se realiz6 la presentacion y
degustacion del producto en dos versiones personalizadas, una de animal print y otra con franjas
en colores pastel. La masa del roll en ambos casos era de vainilla. El roll en animal print estaba
relleno de una crema de limdn y el roll a franjas relleno de una crema pastelera. Los presentes
se mostraron gratamente sorprendidos ante el producto. Estos rolls diferian por completo de esa
idea de “pionono” o “arrollado” pasado de moda que tenian en mente. Por el contrario, los
participantes expresaron que les parecia un producto atractivo, innovador, divertido, diferente
y muy original. En cuanto a los sabores, fueron muy bien percibidos por los participantes,

aungue uno de ellos expres6 que nunca hubiese optado por ninguno de esos dos rellenos.

Se les consulté qué opinaban acerca de la posibilidad de personalizar el producto en color,
disefio y sabor y si esto seria algo que podrian llegar a regalar, por lo que todos estuvieron de
acuerdo en que si obsequiarian este producto, eligiendo asi los colores de preferencia del
agasajado. También expresaron que les gustaria recibir un regalo personalizado de este tipo o
que incluso lo comprarian para si mismos. Entre los sabores mas elegidos por parte del grupo,
encontramos nuevamente el dulce de leche como principal opcion a la hora de rellenar un
postre, sequido por Nutella, Chocolate Blanco, Chocolate Negro, Crema Pastelera y Vainilla.
Una de las participantes destaco que su eleccion de relleno también iria muy ligada a la estética
que elegiria para decorar el postre, ya que no pondria un relleno oscuro si los colores fuesen

claros o si no combinaran con el disefio general del postre. Otro de los participantes también
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expreso que le gustaria poder elegir opciones de tamafio, ya fuese individual o para compartir

con una 0 mas personas.

En cuanto a la posibilidad de adicionar un mensaje personalizado en formato de audio o video
al producto, los participantes del Focus Group coincidieron en que este afiadiria valor al mismo.
Ademas, dos de ellos expresaron que enaltece la experiencia de quien recibe el obsequio ya que

materializa los sentimientos y emociones.

Respecto a las caracteristicas del packaging y el valor que los consumidores le otorgan al
momento de comprar 0 consumir un producto, encontramos que los participantes aprecian al
packaging de calidad porgue contribuye en la estética y presentacion del producto. Uno de los
participantes comentd que, en una oportunidad, prefirio comprar en una determinada tienda,
porque a pesar de que otras tiendas ofrecian el mismo producto y mas barato, la tienda en la
que lo compr6 “vestia” de mejor forma a sus productos. Otra de las participantes comento que
le gusta compartir las cosas que compra en las redes sociales, y por lo tanto, si el empaque se

ve feo, no la anima a postearlo.

Se le pregunt6 al grupo cémo les gustaria que fuera el envoltorio o packaging del roll y
obtuvimos como respuestas caracteristicas tales como: duro, resistente, coincidente con el
disefio del roll, en tonalidades que combinen con la temética del postre, facil de abrir, entre
otros. Se les consulto también si consideraban que una caja en color negro mate con detalles en
dorado o blanca mate con detalles en plateado daba aspecto Premium y se obtuvieron respuestas

positivas al respecto.

Por otra parte, al momento de consultar a los participantes que precio pagarian por el producto,
hallamos respuestas variadas, en el entorno de los 600 y 1200 pesos sin considerar el envio.

Luego, se les replanteo la pregunta, consultandole a los presentes si pagarian 900 pesos por el
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producto considerando que el envio esta incluido en el precio, y la mayoria de las respuestas

fueron positivas, excepto por una persona que indico que preferia tener la opcion de retirarlo.

Finalmente se propuso un ejercicio a los participantes. Por un lado, se les solicito que describan
a la persona a quien le regalarian nuestro producto. Dicha persona fue descrita como una mujer
en el entorno de los 30 afios, que vive en Pocitos, amante de la buena pasteleria, de las
tendencias y novedades de la moda. Es fanatica de las redes sociales, gusta de subir contenido
y mostrar cosas innovadoras. También se les consulto a los asistentes cdmo se imaginan que es
la persona que compra este producto para regalarlo a otra persona y describieron a otra mujer,
también en el entorno de los 30 afios, que vive en Punta Gorda. Es una persona muy atenta para
con sus amigas y que realiza compras online de manera habitual. Cabe destacar que indicaron
que no imaginan a sus abuelas obsequiando un producto tan innovador ya que no sabrian como

comprarlo, porque no tienen un gran dominio de la web.

Analisis de resultados y conclusiones

Como resultado de la informacién obtenida en base a la metodologia e instrumentos aplicados
y su respectivo andlisis, podemos concluir que las ocasiones de consumo de pasteleria mas
frecuentes son cumplearios, festividades y desayunos y/o meriendas. Podemos ver que nuestra
linea de negocios orientada a la regaleria se ajustaria a la ocasion de cumpleafios, mientras que
para desayunos y meriendas ofreceremos la linea de postres reversionados. A su vez, para
festividades como Navidad, Dia de la madre o Halloween entre otros ejemplos, contaremos con

ediciones especiales del producto para las respectivas celebraciones.

Luego de recabar informacién de fuentes secundarias como por ejemplo redes sociales o
buscadores, hemos detectado que, en nuestro pais, mercado en el que se pretende ingresar el

producto, existen varios negocios que podrian representar una competencia, puesto que ofrecen
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productos de similares caracteristicas. Realizando una investigacion a través de las redes

sociales, podemos encontrar:

*Dulce Sofia: ofrece tartas y postres familiares e individuales, desayunos personalizados que
se caracterizan por ser elaborados con ingredientes tales como Nutella, M&M'S, galletas Oreo,
huevo Kinder, bombones Ferrero Rocher, y dulce de leche Conaprole, trasladando la reputacion

de estas marcas a sus propios productos.

Delfi Schupp Lab: entre los productos que ofrece se encuentran tabletas de chocolate y
bombones, los cuales se pueden personalizar tanto en packaging, ya que permiten elegir el
disefio del envoltorio y agregar una foto si asi se quisiera, como en sabor de chocolate (con

leche, amargo o blanco), relleno y toppings.

*Donas Alvarito: esta empresa se especializa en donas y ha ampliado su propuesta a la
personalizacion de estas para diferentes ocasiones segun lo prefieran sus clientes, realizando

desde donuts temaéticas hasta tortas de cumpleafios y boxes customizados.

*Cupcakes Uruguay: la propuesta diferencial de este emprendimiento abarca cupcakes

personalizadas con diversos motivos y sabores a gusto del cliente.

*Don Jueves: ofrece tortas, macarons, galletas y otros productos de pasteleria personalizados.
El servicio estd enfocado en fiestas y ocasiones especiales, por ejemplo, cumpleafios o dia de

la madre.

*Bake a Note: este emprendimiento engloba diversas opciones de pequefias tortas cubiertas en
buttercream, personalizadas con mensajes y personajes disefiados o elegidos por el cliente.
También permite elegir entre sus variedades las combinaciones de bizcochuelos de vainilla o

chocolate y rellenos de dulce de leche o Nutella.
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Algunos de estos competidores, como por ejemplo Bake a Note y Dulce Sofia, fueron
mencionados en la instancia de Focus Group como una de las principales opciones a la hora de

comprar un producto de pasteleria por quienes participaron de dicha dindmica.

Ademas, existen variados pequefios emprendimientos de pasteleria que ofrecen productos
personalizados. Todos ellos podrian ser considerados competidores para el producto que se
pretende desarrollar, pero dado la cantidad de propuestas que se pueden observar en las redes

sociales, no es pertinente enumerarlos uno a uno.

Existen tendencias en los sabores de rellenos que nos indican que el uruguayo es muy
tradicional si de pasteleria se trata, por ejemplo, teniendo en cuenta que el sabor preferido por
los encuestados para un relleno de torta fue el Dulce de Leche. Pero a pesar de que el uruguayo
es muy clasico a la hora de elegir sabores y texturas, no esta cerrado a probar sabores
innovadores. Esto se ve reflejado en la técnica de encuesta, ya que un 97% de los encuestados
se mostro proclive a probar sabores innovadores. Recordemos que si bien, como ya se mencion6
antes, la muestra no es representativa por ser de mera conveniencia, por lo que nos permite ver
tendencias a grandes rasgos. Cabe destacar también que dentro del mix de personas
encuestadas, encontramos personas de ambos sexos, donde un 79% reside en Montevideo. El
rango etario es bastante variado, pero se puede destacar que no hay una porcién significativa de
menores de 18 afios, los cuales podriamos considerar que no son independientes
econdémicamente. EI 91% de la muestra por lo menos trabaja y esto se conecta, justamente, con

la minima cantidad de respuestas de menores de 18 afios.

A la hora de segmentar, encontramos que la informacion mencionada anteriormente no es
suficiente para determinar un mercado meta. Sin embargo, tras la instancia de Focus Group
pudimos ver que nuestro publico objetivo seria mujeres de entre 20 a 55 afios, de nivel

socioecondémico medio-alto y alto que gusten de la buena pasteleria, ya que los participantes,

42



al momento de construir un buyer persona, mencionaron o asociaron estas caracteristicas. Cabe
destacar, que indicaron que era mayormente probable que el producto fuese adquirido por

alguien joven puesto que se requeria acceder a una pagina web para comprarlo.

Continuando con los resultados de la encuesta, se puede apreciar que si bien el pionono es de
los postres menos consumidos por la muestra estudiada (representando tan solo un 20,3% de
los consumidores), entendemos que puede deberse a la ausencia del producto en el mercado o
a que el concepto de este producto estd asociado a una idea mas clasica del mismo, y por tanto

menos atractiva, tal como explicaba Nicolas Merlano en la entrevista.

Analizando el apartado de regalos personalizados de la encuesta, podemos observar que existe
una conexion entre las oportunidades de consumo de productos de pasteleria y los momentos
de obsequio, ya que nuevamente las ocasiones en que se realizan mas obsequios son
Cumpleafios, Navidad o Fin de Afio y Festividades, tomando a estas como las ocasiones de

venta de nuestro producto.

A pesar de que Ropa fue la opcion més preferida para regalar, alcanzando a un 45% de nuestra
muestra de estudio, existe una porcion considerable de encuestados que elige regalar

Productos Gastrondmicos y Experiencias.

Qué preferis obsequiar?
213 respuestas

@® Ropa

@ Tecnologia
Productos gastronémicos

@ Experiencias (por ej. entradas a un
concierto)

@ Productos de cuidado personal

@ Depende de la persona a quien le
regale y la ocasion

@ Libros

® Plata

ILUSTRACION 9 - FUENTE: ENCUESTA PASTELERIA PERSONALIZADA
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En todas las técnicas metodoldgicas aplicadas, hallamos que los postres preferidos son el
Brownie, Carrot Cake, Red Velvet, Lemon Pie, Cheesecake, Chaja y Tiramisu, siendo estos los
postres que tomaremos para el formato reversionado a Roll. Para la reversion de tragos, se
brindaran las opciones de Mojito, Pifia Colada, Daikiri de Frutilla y de Durazno, Lemoncello,

Caipirinha y Baileys. Estos tragos fueron también los més elegidos por los encuestados.

Finalmente, en cuanto a los rellenos, se ofrecera sabores tradicionales como Dulce de Leche,
Ganache de Chocolate Blanco y Negro, pero también otras opciones que fueron elegidas
reiteradas veces tanto en la encuesta como en el Focus Group. Estas son Buttercream, Frutos
Rojos, Crema Pastelera, Maracuyd, Limdn y Crema de Avellanas, que pudimos confirmar en
las entrevistas realizadas a los pasteleros, que se utiliza actualmente este tipo ingredientes como

rellenos innovadores.

A continuacion, se destacan algunas opiniones relevantes recabadas a través de la encuesta, en
donde podemos observar la percepciéon que tienen los consumidores respecto a los regalos

personalizados:

- “Sensacion de recibir algo Unico y pensado, fuera de lo tradicional”

- “El gesto, me parece un mimo, dedicaste tiempo a pensar en un regalo especial y eso
vale mucho a mi entender.”

- “Ver que la persona se siente identificada con ese regalo y siente que me tomé el tiempo
para pensar en el”

- “Precisamente el hecho de ser personalizado y no algo estandar que se pueda conseguir
en cualquier lugar. Creo que eso aumenta el valor del regalo.”

- “Se puede demostrar lo mucho que se quiere y conoce a la persona de un modo mas

personal”
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Con esto se reafirma el valor que las personas le otorgan a un regalo personalizado, como asi
también las emociones que se involucran en este tipo de intercambios. Estos tienen la capacidad
de hacer de los sentimientos algo tangible y acercan a las personas, transformandose asi en una

experiencia.

Para concluir, la marca ofrecera envios puesto que se entiende fundamental, no solo por los
resultados obtenidos en la encuesta, sino también en funcién de lo expresado por los

participantes en la instancia de Focus Group.
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DECISIONES OPERATIVAS DEL MARKETING MIX

Producto

El producto es un Roll o “pionono”, como se lo conoce en la jerga popular, que constituye una
experiencia sensorial y emocional, tanto para quien lo compra, como para quien lo recibe y
consume, sean o0 no la misma persona. Es un producto disruptivo, ya que no es tan frecuente
encontrar este tipo de pasteleria en nuestro pais. Para llegar a su composicion visual y estética,
se utilizan colorantes naturales, lo cual se destacara a nivel de comunicacion como un
diferencial de nuestra marca. Otro diferencial que se apunta remarcar de nuestro producto, es

la excelente calidad de sus ingredientes y del packaging, al igual que su sabor y encanto visual.

Debido a su aspecto visual, el producto coincide con el concepto de instagrameable, lo que hara
que los consumidores compartan imagenes del Roll en las redes sociales, ya sea porque fue
disefiado por ellos mismos o porque alguien lo escogio especialmente para regalarselo. Los
clientes buscan la exclusividad y la originalidad para celebrar un dia especial, desde un
cumpleafios hasta una boda. Personalizacién no solo en el formato y disefio de pasteles y tartas,
sino también en la posibilidad de elegir los sabores, colores y combinacion que deseen para

impresionar a sus invitados. Se trata pues de reposteria a la carta (Quescrem, 2021).

Como ya se planteé a lo largo de este trabajo, el gift giver formara parte del proceso de
produccién mediante la personalizacion del roll y esto sera también una experiencia para dicha
persona. El roll personalizado, mas que un regalo sera una experiencia sensorial para quien lo

recibe, pero también para quien lo ejecuta.

Como ya se menciond a lo largo de este trabajo, existen tres marcadas lineas de negocio en

torno al producto: el roll personalizado apuntado a la regaleria, la reversion de postres y los
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seasonal rolls que se iran lanzando para las diversas festividades que se celebran afio a afio, en

forma de ediciones limitadas.

El consumidor pone a prueba su olfato, gusto y tacto en funcion del sabor, aroma y textura del
rollo. Ademaés, es un producto sumamente atractivo a nivel visual, por lo que la vista es otro de
los sentidos que se despierta en esta experiencia. Finalmente, el oido se hace presente a través
de un mensaje en formato de audio (pudiendo también ser un video) que quien recibe el Roll
podré escuchar al escanear el codigo QR que viene impreso en la caja contenedora del producto,
cuando se trate de un Roll Personalizado, constituyendo asi un regalo hibrido. En el caso de que
se tratase de una reversion de postres o de tragos, el codigo QR redirigird al consumidor a un
sitio donde encontrara informacidn acerca de ese postre o trago, en distintos formatos como ser

lecturas o audios.

Sumado a esto, se hace presente la emocion tanto de quien lo compra, como de quien recibe y
consume el roll, ya sea porque se trata de un regalo, de un producto personalizado pensado para

esa persona o por lo que representa la experiencia en si misma.

En cuanto a la linea de Rolls personalizados, el cliente podré elegir distintas formas y colores
dentro de las plantillas brindadas en la pagina web mediante la cual realizara el pedido. Estas
plantillas podran ser animal print, franjas verticales, horizontales o diagonales, circulos,

estrellas y corazones.

A continuacidn, brindamos un mosaico ilustrativo de las plantillas (disefio de la masa) que

estaran a disposicion en la web, para ser elegidas por quien desee encargar su Roll.
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ILUSTRACION 10 - PLANTILLAS DE EJEMPLO PARA DISENOS PERSONALIZADOS

A su vez, el cliente tendré a su disposicion un listado de rellenos de los cuales podréa escoger
uno de ellos segun su preferencia. Las opciones de rellenos seran: dulce de leche, ganache de
chocolate blanco, ganache de chocolate negro, buttercream, frutos rojos, crema pastelera,

maracuya, limén y crema de avellanas.

ILUSTRACION 11 - EJEMPLOS DE SABORES QUE SE OFRECEN

El packaging también serd susceptible de ser personalizado de acuerdo a tres variantes de

empaque que se ofrecen. Dichas variantes podran ser elegidas a través de la pagina web
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mediante fotos que se muestran, al igual que las plantillas. El packaging podra ser de color
negro y dorado, blanco y plateado o variedad de tonos celeste y rosa pastel. Cualquiera sea la
opcion elegida, incluira en su exterior el logo de la marca en las combinaciones de colores

previamente enunciadas.

Antes de abonar el producto, el cliente podré grabar el mensaje o dedicatoria a través de la
pagina web y este se incluird en formato de c6digo QR impreso en una de las caras interiores
del empaque. Esto hace que, al abrir la caja contenedora, quien recibe el producto se encuentre
con el codigo y pueda escanearlo maximizando la experiencia del usuario a través de la emocion

y la sorpresa.

Se brindara atencion personalizada a través de las redes sociales, pudiendo orientar al cliente o
aconsejar en cuanto a los colores a utilizar y los rellenos disponibles para lograr una armonia
estética del producto, pero el cliente debera encargar el mismo a través de la pagina web tal

como se mencioné anteriormente.

En lo que refiere a los rolls en su formato de reversion de postres, se pretende innovar en una
presentacion de postres tradicionales y mayormente preferidos por el pablico uruguayo, con el
sabor caracteristico de los mismos, pero con una presentacion y una estética diferente, en una
version de pionono adaptado. Con esto se pretende otorgar una vivencia Unica para quienes
prueben dichos rolls, ya que mantendréan el sabor de su postre favorito, pero experimentando

una nueva forma de consumirlo.
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Al igual que los rolls personalizados, la linea de reversion también es elegida por el comprador
a través de la web, en donde podra realizar su pedido optando por el postre que prefiere que se
reversione y recibirlo en formato pionono. La web contara con una lista de opciones de postres,

entre los cuales se podré escoger: Brownie, Carrot Cake, Lemon Pie, Cheesecake, Chaja, Red

Velvet y Tiramisu.

ILUSTRACION 12 - FOTOGRAFIAS ROLLS DE REVERSION DE POSTRES

Cada postre, tendra su version del Roll, llevando como identificacion su nombre
correspondiente, acompafiado de la palabra Roll, por ejemplo, Red Velvet Roll. El packaging
en este caso serd estdndar, no hay posibilidad de personalizarlo ya que sera Unico
independientemente de la opcion que se escoja. El cliente recibira el postre reversionado en una
caja de carton resistente, asegurando asi que llegue en perfectas condiciones. Tendra un color

beige uniforme, afiadiendo en una de las caras externas, el logo de la marca.

50



Para los amantes de los cocktails, se ofrecerd una carta de postres con sabores de los tragos
preferidos del publico. Las opciones ofrecidas son seleccionadas en base a sabor y también sus

posibilidades de incorporacion en la receta de los rolls, sin que perder la consistencia del mismo.

Algunos de los sabores ofrecidos serdn: Mojito Roll, Daiquiri Roll de Frutilla, Daiquiri Roll de
Durazno, Lemoncello Roll, Pifia Colada Roll, Caipi Roll y Baileys Roll. Serén seleccionados
para el mena, tragos cuyo sabor predominante sea dulce o con aftertaste un poco bitter-sweet.
Se acompanfiara de un packaging con un papel antigrasa con dibujos de tragos y el packaging

genérico.

ILUSTRACION 13 - FOTOGRAFIAS ROLL REVERSION DE TRAGOS

Finalmente, uno de nuestros “productos estrella” sera el Seasonal Roll. Este es un roll que va a
variar segun la festividad o temporada, y se va a ofrecer con una estética general pero tematica
del momento, por ejemplo, Santa Roll en diciembre para celebrar la Navidad. En un principio
se trabajara con las principales festividades siendo las mismas: Navidad, San Valentin, Pascuas,
Dia de la Madre, Dia del Abuelo, Dia del Padre, Dia del Nifio y Halloween. Los Rolls tendran
disefios normalmente relacionados con cada festividad y se utilizara un patron de colores
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asociado a las mismas, por ejemplo, negro y naranja para Halloween o rojo y verde para
Navidad. Afio a afo, estos disefios especiales se irdn variando e innovando para no repetir los
motivos del producto. Cada paquete va a contener un codigo QR, cuya dindmica y mensaje, va

a variar segun la temética que corresponda.

Para los lanzamientos de estas festividades, detallamos a continuacion los Rolls que se llevarian
a cabo durante el primer afio, los cuales tal como comentamos anteriormente, variarian en

disefio y sabor al afio siguiente, lanzando asi nuevas ediciones limitadas del producto.

El Love Roll de San Valentin tendra entonces dibujos de corazones acompafiado de la masa en
color rojo y un sabor con fresas y frutillas a la crema. Se decorara con confites en forma de

corazon. Incluird el QR, redirigiendo a un mensaje del enamorado para su persona especial.

ILUSTRACION 14 - FOTOGRAFIA DE SEASONAL ROLL SAN VALENTIN

Con motivo de la celebracidn de Pascuas, el Roll para esta ocasion sera relleno de una ganache
de chocolate con leche y decorado con una cobertura de chocolate simulando un tronco y un
conejito blanco de fondant con zanahorias y pequefios huevos de pascua en colores pastel

acompafando el disefio.
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ILUSTRACION 15 - FOTOGRAFIA DE SEASONAL ROLL PASCUAS

Para Navidad la masa sera roja con un disefio de arbolito en color verde. El sabor sera de
ganache de chocolate negro con una pizca de peppermint. En este caso se va a dar la opcion de

seleccionar si el regalo es para un adulto o nifio. En caso de ser nifio se incluird un QR que

Ilegue a un mensaje de Papa Noel, saludando al nifio.

ILUSTRACION 16 - FOTOGRAFIA DE SEASONAL RoLL NAVIDAD
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Para el Dia de la Madre, Dia del Abuelo, Dia del Padre, y Dia del Nifio, los disefios van a ser
relacionados a estos eventos, pero el sabor se podra personalizar segun la preferencia del
homenajeado. Para estas festividades familiares el cddigo QR va a redirigir hacia un mensaje

personalizado de la persona que hace el regalo.

ILUSTRACION 17 - FOTOGRAFIA DE SEASONAL RoOLL DiA DE LA MADRE

Por ultimo, para Halloween, el color predominante sera el naranja, con un disefio de calabaza y

también toques de chocolate. El sabor de relleno ya viene preestablecido y es de chocolate como

parte del decorado. El c6digo QR incluido en este packaging, va a derivar a un video de

YouTube con un saludo de Halloween y una lista recomendando 10 peliculas de terror.

ILUSTRACION 18 - FOTOGRAFIA DE SEASONAL ROLL HALLOWEEN

54



Cada packaging va a ser estipulado segun la festividad, asignando un disefio tematico segun
cada evento. Se tomaré en cuenta para esto desde la caja, hasta el papel anti grasa que contiene

al Roll y su cddigo QR, ya mencionado previamente.

En lo que respecta al tamafio del producto ofrecido, cualquiera sea el tipo de Roll, se piensa en
una dimension pequefia, apuntando a un consumo individual o como méximo para 2 personas.

Tendra 14 centimetros de largo y un peso aproximado de 450 gramos.

Los canales de atencion al cliente, como ya se mencion0 anteriormente, seran las redes sociales,
mediante las cuales se atendera a las distintas dudas, sugerencias o quejas de los usuarios, para
generar un feedback con el cliente, en pos de una mejora continua del servicio. A su vez, los
clientes podran postear fotos de su producto una vez recibido etiquetando a la marca y

fomentando, de esta manera, la interaccion entre la marca y su comunidad.

Precio

Luego de haber indagado sobre ciertos aspectos como el consumidor, mercado, costes y
competencia, entre otros, podemos determinar caracteristicas de esta variable que es la que

genera ingresos a la empresa.

Como se ha mencionado anteriormente, “Buen Rollo!” cuenta con tres lineas de productos: la
primera de ellas de regaleria personalizada, para la cual se fijé un precio unitario de novecientos
pesos ($ 900), la segunda es el roll reversion de postres clasicos que tendra un precio de venta
de mil cien pesos ($ 1.100) y la tercera que es el roll reversion de tragos, con un precio de venta
de mil doscientos pesos ($ 1.200). Cabe destacar que el precio lo fija el mercado en relacion al
posicionamiento del producto. En base a los datos relevados en la Encuesta, Entrevistas, Focus

Group y Mystery Shopper, podemos decir que los precios de productos de pasteleria

55



personalizada, boxes 0 desayunos sorpresa, se encuentran en el entorno de los $800 - $1800,
por lo que se tomo en consideracion estos datos para establecer los precios de venta de nuestros

productos.

Ademas, se contara con una linea de roll seasonals ideados especialmente para festividades
como ser, el Dia de la Madre, Dia del Padre, Navidad, San Valentin, entre otras. Los seasonals
antes mencionados, van a tener un precio de mil doscientos pesos ($ 1.200) al igual que la
reversion de tragos. En los rolls para festividades, se ha determinado obtener un margen de
contribucion mayor por cada venta realizada, ya que son productos que se ofrecen de forma
estacional, por lo que la demanda generalmente sufre una variacion al alza, y una mayor

disposicion a pagar por parte de los potenciales clientes.

Luego de relevar los costos de insumos y servicios esenciales para la produccion y operativa,

podemos concluir que los costos variables directos asociados a cada Roll, son los siguientes:

Materia prima y materiales 200 Materia prima y materiales 288
Packaging 50 Packaging 50
Mercado Pago 120 Mercado Pago 132
Envic a domicilio 150 Envio a domicilio 150

|
Margen de contribucion 380 Margen de contribucian 480
Porcentaje de contribucion 42% Porcentaje de contribucion 449

COSTOS ROLL SESONALS

Materia prima y materiales 376 Materia prima y materiales 290
Packaging 50 Packaging 70
Mercado Pago 144 Mercado Pago 144
Envic a domicilio 150 Envio a domicilio

PRECID DE VENTA 1200

Margen de contribucion 480 Margen de contribucian

Porcentaje de contribucion 40% Porcentaje de contribucidn aF%

ILUSTRACION 19 - CUADROS DE COSTOS
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En cuanto a los canales de pago, se utilizara Mercado pago que le brindara al cliente una mayor
variedad de opciones para abonar la compra, gran facilidad y una amplia captacion de los
mismos. Los medios de pago aceptados son: tarjetas de crédito, tarjetas de debito y prepagas,
asi como también pago a través de redes de cobranzas. El costo por brindar este medio de pago

es, como maximo, el 12 % del valor del precio de venta.

Por otro lado, el servicio de cadeteria utilizado tendra un costo promedio de $150, dependiendo
de la zona de entrega. Frente a variaciones del costo de envio en aquellos casos en que sea
mayor a $150, la empresa absorbera la diferencia. Existen zonas aledafias al pick up point cuyo
costo de envio es menor al promedio y esto nos da un margen para poder absorber el costo de
envio hacia aquellos barrios un poco mas alejados, sin generar ninguna modificacion al precio
ya establecido que deberé pagar el cliente. Recordemos que nuestro publico objetivo es de clase
medio-alta y alta, por lo que se apunta a vender a personas residentes en los barrios de Pocitos,
Punta Carretas, Puerto del Buceo, Malvin, Punta Gorda y Carrasco, cuyo costo de envio se

encuentra por debajo de los $150.

Distribucién

En lo que refiere a la variable distribucién o plaza del Marketing Mix, el producto se
comercializara a través de internet que sera nuestro punto de venta, por medio de una pagina
web pensada para el desarrollo del e-commerce, ya que la compra por este medio, facilita el

proceso de personalizacion por parte del comprador.
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Se utilizaran las redes sociales para generar interaccion y/o responder dudas acerca del
producto, asi como también aceptar reclamos o sugerencias, generando feedback con los

potenciales clientes.

Cada persona en la web puede decidir que disefio desea, color o sabor de su producto final, la
combinacidn perfecta segln sus preferencias, pero en base a ciertas pautas ya preestablecidas.
También esta la posibilidad de elegir Packaging a través de la web. Asi mismo, se brindara la
opcion de envio a domicilio en donde se otorgaran rangos horarios no superiores a 2 hs cada
uno, en donde el cliente va a poder elegir el momento para recibir su producto personalizado
en el domicilio. Considerando este punto como un valor agregado a la propuesta, se pretende
lograr un manejo efectivo del canal de distribucion (cadeteria) logrando que el producto llegue
al lugar adecuado, en el momento adecuado y con las condiciones éptimas. Ademas, no se

cobrara el envio de forma adicional, sino que se incluira dentro del precio final del producto.

Una vez que el cliente confirma el pedido mediante el pago del mismo, se prepara y una vez
pronto, se contacta con la cadeteria confirmando hora de retiro del local donde se realizan las
preparaciones (ubicado en el barrio Buceo, en las calles Av. Riveray Mariscal Francisco Solano
Lopez) y corroborando la hora de entrega que el cliente eligié, siempre respetando el rango
horario maximo de 2 horas. Mientras que el pedido espera a ser retirado, se almacenaré en el

local de elaboracién cuidando y tomando las precauciones necesarias de refrigeracion.

La entrega a domicilio funcionara en un amplio horario para poder adaptarse a las necesidades
de la mayor parte de los potenciales clientes, ira desde las 8 hs hasta las 20 hs, con intervalos

de 2 hs para optar.

Para determinar el servicio de cadeteria se solicitd una cotizacion por el servicio a la empresa

“Te lo llevo” y se presupuesto el servicio de Pedidos Ya Envios para diversas zonas de
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Montevideo. En el primer caso, se planted a la empresa las necesidades de logistica
contemplando el pick up point, los intervalos de entrega de dos horas y el rango horario de
entrega. También se considerd entrega de Lunes a Domingos. A continuacion, se detalla el
listado de precios por zona brindado por dicha empresa en funcién de los requerimientos

solicitados:

zona 1 zona 2 zona 3
punta gorda cerrito cerro manga
macenas hipodromo  puntas de manga
malvin union iedras blancas :
P casabo tomkhkinson

"b"'l"’"' norce prado la Eeja
uceo union aErreRn e

pargus bablle las acacias
pociEos

st punta de rieles @

nuevo parias

udar ciy bellaitalias LLEVE

cordon
aguada
Eres cruces

S750 S170 S200

ENVIOS POR ZONA 2022

ILUSTRACION 20 - CUADRO COSTOS CADETERIA TE LO LLEVO

Para utilizar los servicios de la empresa “Te lo llevo” se debe agendar el retiro del paquete 24
horas antes, lo cual es viable considerando que nuestra politica de agenda de pedidos requiere

la misma anticipacion minima de 24 horas.

Por otra parte, se hizo el ejercicio de presupuestar a través de la app Pedidos Ya sus servicios
de logistica en tiempo real, en distintos horarios, desde el Pick Up Point a una direccion en el
barrio Pocitos para tener una referencia de precio. En todos los casos se obtuvo disponibilidad
de cadetes, pero el precio variaba dependiendo de los horarios. En algunos casos, se ofrecian
precios mucho mas baratos que los que ofrece la empresa “Te lo llevo”, pero en otras ocasiones
el precio variaba abruptamente. También se pudo comprobar haciendo el mismo ejercicio, que
hay zonas a las que Pedidos Ya Envios no llega. Por tal motivo y en funcion de la variacion de

precios, se opta por utilizar el servicio de cadeteria de la empresa “Te lo llevo” como principal
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opcion, y el servicio de Pedidos Ya Envios funcionard como segunda alternativa y frente a

eventualidades.

Comunicacion

En la encuesta observamos que la gente compra a marcas divertidas, creativas e innovadoras y
cercanas, por lo que debemos transmitir esto en nuestras redes sociales, realizando posteos
regulares e interaccién con los usuarios para generar cercania.

El nombre elegido para la marca es “Buen Rollo!”, jugando con ) :
el tipo de postre ofrecido y también con la expresion coloquial

que denota simpatia y buena energia. Este nombre, adjetiviza la

propuesta de valor deseada.

Buen Rollo!
El isologotipo “Buen Rollo!” estd conformado por el texto con tipografia Ravie y la imagen

vectorial de un dibujo de un roll con la paleta de colores

RGB en los pantones:

R: 244 R: 244
G: 119 G: 119
B: 113 B: 113

ILUSTRACION 21 - PANTONES Y CODIGOS DE COLOR UTILIZADOS
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Se toman los colores rosa, celeste y amarillo simbolizando lo dulce, la pasteleria, lo infantil y
divertido, pero a la vez lo delicado. Son también relacionados a menudo, sobre todo el amarillo,

con lo que es la masa del roll y los otros colores a lo que refiere a la estética de las dulcerias.

Para el texto se utiliza la tipografia Ravie, ya que es una tipografia delicada, simple, legible,

que tiene su elegancia, pero no deja de ser dinamica y “playfull”.

Tiene su aplicacion en blanco y negro siendo tomados los valores digitales en RGB y para su

impresion en CMYK.

Para su aplicacion sobre fondo de color puede aplicarse Unicamente en su versién blanca o

negra y sobre los colores de pantones rosa, celeste y amarillo indicados previamente.

Para aplicacion sobre fotografia se recomienda su version original con los 3 colores, 0 su

version en negro.

En cuanto al tamafio, el tamafio minimo de aplicacion permitido es de 15 mm y el méximo de

100 mm, siendo recomendado para su impresion de packaging.

En lo que al packaging refiere, se colocaréa el logo sobre un papel seda de 30x70cm impreso a
color, con el mismo repetido a modo de rapport. Y también se aplicara en su version blanco y

negro, en la tapa de la caja que contiene al Roll.

Propdsito

Se conformarad un documento de identidad de marca, que sirve como delineamiento para la
utilizacion apropiada de la marca “Buen Rollo!”, tanto a nivel grafico como conceptual, y debe

tenerse en cuenta al crear disefios de campafia de comunicacion interna y externa.

El logo comercial de “Buen Rollo!”, que debe aparecer en las publicidades externas e internas,

y todo material promocional, es el siguiente:
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El logo no puede sufrir modificaciones deliberadas de ningun tipo (no podrd cambiarse la
proporcion, ni la tipografia, ni los colores). El logo tiene una tipografia Ravie. Podra plasmarse

el logo en los siguientes colores alternativos, siempre que la base de colores del disefio lo exija.

Para su aplicacion sobre fondo de color puede aplicarse Gnicamente en su version blanca o

negra y sobre los colores de pantones rosa, celeste o amarillo.

Siempre que el disefio permita su legibilidad, debe utilizarse el isologotipo de los colores

originales.
Caligrafia en folleteria y paginas web de Buen Rollo!

Se recomiendan las siguientes fuentes para textos en el sitio web o folleteria del

emprendimiento:

Arial (para contenidos)
Calibri

Corbel

Para la promocidn, utilizaremos en un principio meramente herramientas digitales, a excepcion,

de la folleteria que puede ir acompafada de la entrega del producto.

La estrategia digital se va a dividir en Branding y Performance.

Para Branding, un feed de Instagram limpio y estético es fundamental. El contacto “directo”

con el publico y nuestra manera de mostrarnos, es a través de la comunicacion en redes sociales.

Para Performance: es una oportunidad de realizar campafias mas complejas y efectivas mediante

técnicas e integraciones avanzadas.
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@ Diversificando los mensajes
Ampliando los medios
900 Optimizando las segmentaciones

@ Optimizando la asignacion de presupuesto y generar una estrategia rentable

Estrategia

Implica trabajar sobre los siguientes puntos:
1. Generar y capturar demanda
2. Acompariar la toma de decision y concretar ventas

3. Aumentar ventas y optimizar costos

1. Generar demanda
Campafia de tréfico, captacion de leads

Top of Funnel
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Busqueda Display

fHOKe

Googl
- O AD

ILUSTRACION 22 - PLATAFORMAS DEL FUNNEL

1. Generar demanda

Tareas asociadas

1. Definir set de piezas y mensajes (redaccion creativa y direccion de arte)
2. Disefio gréfico de piezas de campafia

3. Segmentacién y configuracién de campafias:

* Tréfico al sitio (buscador + display)
» WhatsApp

» Campafias de remarketing en los mismos canales

2. Acomparfiar toma de decision

Tareas asociadas

1. Definicion de piezas y mensajes (argumentos para concretar, anuncios de catalogo, ofertas)
2. Remarketing a interesados

» Segmentacion por comportamiento: View Content / Add to Cart / Inicio Checkout /
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Ventas

* Segmentacion por bases (personas que contactaron y no compraron)
3. Campanfias Proactivas de mensajeria (WhatsApp / e-mail)

4. Creacion de nuevas audiencias a partir de estas camparias

Campana de venta online clasica
(flujo 100% online)

Sitio Web
Visitd
Trafico al sitio
Audiencias: . L . .
[E ‘Agnivf_q?_a_ ‘navegaron” Navegé Contenido
Segmentadas
Lookalike clientes n Agregar al carrito
— ot Agrego al carrito
Per i Audiencia agr%%?nron y no greg
”"mmm U - .. praron”
Inicio CheckOut /
o N CO(T‘Dfa 7.3
Clientes (recurrencia) A Inici6é checkout
Re-Marketing Bl
Compra

ILUSTRACION 23 - ESQUEMA DEL FUNNEL
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Como estrategia de comunicacion digital, decidimos tomar el método AIDA para distinguir

las diferentes fases que sigue un cliente cuando se enfrenta a una decision de compra.

MODELO
AIDA

ATRACCION

SE GENERA AWARENESS EN EL FUTURO
CUENTE Y/O CONSUMIDOR MEDIANTE
LA CREACION DE CUENTAS EN REDES
SOCIALES QUE PRESENTEN A LA MARCA,
Y CAMPANAS PUBLICITARIAS QUE
DIRIJAN A LAS MISMAS Y AL SITIO WEB

DESEO ACCION

EL CONSUMIDOR RESPONDE
FAVORABLEMENTE ANTE LA PROPUESTA
DE LA MARCA Y DEMUESTRA EL DESEO DE
CONCRETAR LA VENTA

ILUSTRACION 24 - MODELO AIDA

66



CONCLUSIONES FINALES

Dados los resultados de la investigacion de mercado realizada a través de las diferentes técnicas
y herramientas de relevamiento de informacion, podemos concluir que el producto a desarrollar

seria aceptado de forma positiva por el mercado uruguayo.

Es importante resaltar que existieron grandes limitaciones a la hora de aplicar todas las
herramientas metodoldgicas. Si bien se llevaron a cabo todas las instancias propuestas, no se
dieron todas las circunstancias ideales para una 6ptima aplicacion de la metodologia; pero fue

la mejor aproximacion que se pudo lograr con los recursos existentes.

Sin lugar a dudas, el desarrollo de este producto debe estar acompafiado por una buena
estrategia de comunicacion, tal como se plantea en dicho apartado, ya que es fundamental
transmitir y dar a conocer los atributos y valor agregado del Roll. Otro pilar fundamental, es
también, la cadena de distribucion. La misma debe funcionar de forma correcta y oportuna,
respetando los horarios de entrega, como asi también se debe asegurar el correcto
funcionamiento de la pagina web, ya que es este nuestro medio de venta. Si alguno de estos dos
puntos fallara, podria generarse gran frustracién o descontento por parte de los potenciales
clientes y es menester dar una buena imagen y la confianza suficiente para generar una identidad

de marca sélida, que perdure en el tiempo y que fidelice a los clientes.

Concluimos que es de vital importancia generar un feedback con los clientes por diversas
razones. La primera de ellas es que el cliente se sentira apreciado cuando se tome en cuenta sus
sugerencias o criticas constructivas. Esto hace que dichos clientes perciban a la marca como
mucho mas cercana y generen un vinculo con esta. Por otro lado, dicho feedback es una gran
fuente de informacién que genera oportunidades a la hora de continuar desarrollando el

producto, adaptando al mismo o generando nuevas posibilidades de negocio. Un claro ejemplo
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de esto surge de las encuestas, donde se sugiere la posibilidad de contemplar la adaptacion del
Roll para el pablico diabético, celiaco y vegano. El presente trabajo queda abierto a futuras
investigaciones que puedan llegar a estudiar la viabilidad de desarrollar o adaptar el producto

para estos segmentos.

Una vez que el proyecto este consolidado, se podria considerar la incorporacion de nuevas
tecnologias y maquinarias para la industrializacion de los procesos de produccion. Este proceso
que formaria parte de la mejora continua requeriria de una financiacion, la cual también debera

ser estudiada a través de un proyecto de inversion.

Por altimo, cabe recordar una reflexion brindada por Alex Pallete: “Lo que construye la

marca, no es el mensaje, es la experiencia que se vive con ella” (2015).
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ANEXOS

Entrevistas

Entrevista Nicolas Merlano

1. ;Cdmo es tu vinculo con la pasteleria? ¢ Cémo comenz6 todo?

Bueno en realidad, comenz6 hace mas o0 menos 11 afios. Empecé estudiando en la facultad de arquitectura y queria
implementar la pasteleria como hobby, porque sé lo caro que es la facultad. Entonces queria tener un plan B como

para poder ahorrar y bancar lo que era la facultad, y a los 18 empecé.

Primero porque queria ver cémo era el mundo de la facultad y después me tranqué en una materia, que era como
clave para la facultad y bueno ahi decidi empezar a estudiar pasteleria. Una de las opciones que estaban en el
camino era el colegio Crandon, por su trayectoria y demas; y bueno y ahi comencé a estudiar, solo pasteleria y al

otro afio, me copé un poco con lo que era la cocina.

Hice temporada en Valizas, todo muy hippie y bueno ahi decidi estudiar cocina. Entonces paralelo terminé la
carrera de reposteria, estudié cocina, y también entremedio, empecé a trabajar dentro del colegio que hay un sector
Ilamado comedor. En donde los alumnos actualmente hacen practicas, pero en aquel entonces trabajabas, y no te
pagaban, sino que te descontaban de la cuota. Era como una manera de solventar lo que era el estudio en el colegio,

que obviamente es un poco caro.

Entonces ahi, bueno estuve tres afios estudiando y trabajando, y después la facultad qued6 como un segundo plano
y me empecé a meter como todo el mundo de la pasteleria; haciendo cursos de decoracion en aztcar, cursos de

chocolate.

Después entremedio empecé a ir por ejemplo a Argentina a hacer un curso de chocolate. También me seleccionaron
por buenas calificaciones y me fui a Bélgica a estudiar a la fabrica de Ecolade, una semana de capacitacion.
Después de eso volvi y también conformé parte del equipo latinoamericano de helados. Entonces fui como el
pastelero uruguayo a competir a Argentina a la Sudamericana de la Copa Mundial del helado, que quedamos en el
cuarto lugar. Finalmente, después hubo una vacante y finalmente terminé yendo al mundial del helado como

pastelero uruguayo en ltalia.
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Esto es como un poco de que es académicamente y como que todo se fue después enramando entre si, lo que me
hizo claramente abandonar la facultad, y lo que me hizo seguir como todo en este mundo de la pasteleria y

reposteria.

Y bueno, después también continué trabajando en donde actualmente trabajo, que es en el comedor del colegio.
Soy encargado alli, me encargo de toda la parte dulce de todo el colegio; y bueno y después también, paralelamente

estuve trabajando en pasteleria, en hoteles, haciendo pasantias.

Como que siempre intenté formarme, siempre manteniendo mi trabajo fijo que era el comedor. En los ratos libres
intenté tener otro trabajo, y después empecé con la venta particular de tortas, que es un clasico de cualquier
pastelero que arranca. Mi primera torta fue a los 19 afios y hasta el dia de hoy sigo haciendo tortas. Asi que bueno,

basicamente hace como 11 afios que vivo cocinando.

La pasteleria y yo, somos como aliados todo el tiempo. Si bien a veces me quiero escapar, porque estoy todo el
dia en la cocina; es algo como que convive conmigo. No es algo que lo hago y se acabo, o sea termind el trabajo

sigo en casa y bueno y después me copa cocinar algunas cosas, agasajar gente y demas.

Este va a ser el segundo afio que soy el asesor gastronémico de Bake Off, del programa. Por eso a Antonio y Mica
los conozco. El afio pasado ellos fueron participantes y yo estuve trabajando con ellos. O sea que de toda la asesoria
del programa gastronémica me encargo yo. Todos los desafios técnicos que ven, las muestras, las réplicas, se
encarga el equipo Crandon. Y bueno yo soy como la mano derecha o el referente de lo que es el equipo, y me

encargo de su actividad. Eso es basicamente un poco de lo que he hecho.

Bueno también he hecho unos cursos online de pasteleria en Barcelona. He intentado estar actualizado, y no
quedarte en el tiempo. Porque el resto en realidad es como cualquier tipo de profesion, si no te actualizas te pasan
por arriba. Hoy en dia y con la Pandemia que hay encima, resurgieron un monton de pasteleros amateur, que hacen

y cocinan y venden y demas, entonces bueno basicamente estoy en eso todo el tiempo, cocinando.

También cuando era mas chico, entre los 20 por ahi, hice un curso de decoracion en azdcar. Y también me dediqué
mucho a lo que es la rama, y me dedico actualmente, a lo que son las tortas decoradas con azlcar, tortas con

fondant.

Hace 5 afios soy docente de Zanetti, la casa de reposteria, donde me encargo de dar primer y segundo afio. Ahora
tenemos un plan nuevo, pero antiguamente, hasta el afio pasado eran 3 niveles y yo me encargaba de dar primero

y segundo afio. Doy clases de decoracion, doy clases también de reposteria en el colegio. También estuve muchos
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afios como asistente de clase de reposteria, hasta que bueno finalmente siempre tengo un grupo siempre a cargo.

Bueno basicamente siempre estoy cocinando, dando clases de decoracién, haciendo tortas.

En mi trabajo habitual que es el colegio, me encargo de todo el comedor de los nifios, donde hacemos todo el
servicio de comidas, diarios. Es decir, todo el men( semanal, todas las cosas dulces son artesanales, es decir no

tenemos productos envasados, no tenemos refrescos, todo es casero y natural.

2. ¢ Consideras que el mercado uruguayo admite la innovacién en pasteleria?

El uruguayo es super clasico, recién ahora se esta abriendo un poco més a las opciones que se ofrecen hoy dia en
el mercado, pero no deja de preferir el dulce de leche. El uruguayo es muy tradicional, le gusta el dulce de leche,

la torta, el merengue, que es lo més clasico y béasico de la pasteleria.

Hoy en dia, al haber también un mercado mucho mas amplio donde hay un montén de pastelerias nuevas, donde
hay un montén de emprendedores que se animan a abrir un local y se dedican a la venta, dio lugar a que el uruguayo

se anime a probar un poco maés, las diferentes texturas y sabores. Se anima a probar algo distinto a lo que conoce.

Dentro de lo clésico, también hay cosas que ya han pasado de moda, como el Chaja, pero est& bueno poder innovar

y transformar ciertos postres clésicos en algo nuevo, por ejemplo.

El consumidor uruguayo se ha quedado en el tiempo, pero ahora ha implementado mucho mas sabor de lo que
antes se comia. Por ejemplo, el Cheesecake es algo que aca no se solia comer, era algo novedoso que veias cuando
viajabas y que podias probar como algo nuevo, pero hoy en dia es algo normal comer un Cheesecake acé en
Uruguay y es una de las cosas que hoy dia se vende mas. La gente lo elige con frutos rojos o con salsa de maracuya,

es algo que ahora se esta viendo mucho.

También creo que la pasteleria uruguaya se estd volviendo muy tradicional, se apoya en sabores basicos pero que
estan presentados de forma diferente. Porque un Brownie lo comimos toda la vida, pero la torta Brownie con
merengue y dulce de leche es algo que ahora est4 de moda, es una forma nueva de comerlo. No deja de salir de lo
clasico, pero es en otro formato que atrapa y es algo que tal vez comiamas antes como un bizcocho en la merienda
y hoy dia se transformd més en un postre. Por eso hay cosas que se mantienen, pero que se fueron innovando o

reestructurando y eso hace que atrape mas.
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3. ¢ Cudl consideras que es el postre o la torta mas pedida por los uruguayos?

Como les decia, el Cheesecake, el Brownie, la Torta Rogel que es un clasico desde que tengo 15 afios, pero es muy

pedida.

Aprovechando tu experiencia internacional y siendo que estuviste en varios paises, ¢;te pasé alguna vez de querer

incorporar algun sabor o alguna tendencia de afuera y que fuera o no aceptada por el consumidor uruguayo?

Mas que querer innovar en sabor, la pasteleria por ejemplo en Argentina es muy similar a la nuestra. En Estados
Unidos, la pasteleria es mucho méas pesada, mucho mas mantecosa, se usa mucha crema vegetal y nosotros no
estamos acostumbrados a eso. Recién ahora se estan viendo las tortas con buttercream, porque era algo que se
usaba mucho en Estados Unidos y que recién ahora nos estamos acostumbrando a traer ese sabor a las tortas de
hoy en dia. Creo que el buttercream estd ocupando un lugar fundamental primero a nivel decorativo, y segundo en

sabor ya que se adapta muy bien al sabor de un postre o torta.

Después en realidad, es dificil poder innovar en algo y que la gente lo acepte por calidad-precio. Como pasteleros
a veces queremos hacer grandes cosas pero el publico uruguayo siempre estd buscando el mejor precio. Al
uruguayo le gusta regatear y con la pasteleria pasa lo mismo. Al uruguayo muchas veces se le entra mas por precio

que por calidad del producto o por la innovacion.

Es dificil poder imponer tendencia. Hoy en dia se usa mucho todo lo que son mini postres y mini tartaletas al estilo
francés. La pasteleria francesa esta realzandose un poco mas, ahora vemos macarons, que es un producto caro y la
gente no entiende por qué. Se ha incorporado pero muy lentamente. No es que uno dice “voy a hacer un bavarois”

y la gente lo acepta enseguida. Por el contrario, el modo de aceptacidn es quiza un poco mas lento.

4., ¢ Cuales son los factores o elementos que consideras importantes a la hora de presentar un producto?

Para mi lo fundamental es la estética. O sea, cuando t vas a comprar algo, te entra por los 0jos, eso sin dudas.
Pero también debe estar impecable en el sabor. Por ejemplo, si compro una Cheesecake espero que este bien de
textura, que tenga buen sabor, que no esté gomosa, que si tiene gelatina no se encuentre ninglin grumo, que la salsa
sea adecuada, que la fruta tenga buen aspecto, que el producto se vea cuidado. Hoy en dia también se usa mucho

las cosas rusticas, pero a veces son las mas complejas, porque llevan una estética muy trabajada.
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Obviamente importa la presentacién final, como se entrega, como es la caja o el packaging. Importa cémo tratas
al cliente, ya que independientemente de la compra, el trato previo con el cliente para saber lo que quiere y tener
cierta empatia en como tratarlo. Importa la calidad de los ingredientes, uno tiene que tener ciertos parametros de

calidad y eso es lo que hace la diferencia con la competencia.

Si bien esto no refiere a la presentacidn, es importante estar disponible para atender al cliente. El cliente te llama
los fines de semana y en cualquier horario y uno debe poder brindar un excelente servicio, atender a sus dudas,
responder rapido. La coordinacion del envio, el presupuesto, la decoracidn, todo esto constituye un pienso y un

trabajo previo que muchas veces no se ve.

5. Yendo especificamente a la elaboracion de un pionono, ¢cuanto tiempo implica elaborarlo y cuanto

demora el proceso de la mise en place?

El pionono es una preparacion completamente clésica, sencilla y facil. Tiene una técnica y hay que respetar sus
medidas, ya que, como todo en la pasteleria, es exacto. En el horno, demora unos siete minutos, y su preparacion
puede llevar diez en total. Haciendo la mise en place, batido, integracién no llevaria méas de eso. Es un producto
de facil realizacion y es econémico, es un postre que es accesible. Su receta basica serian 4 huevos, 100 gramos
de harina 'y 100 gramos de azucar y es facil de hacer. Para hacerlo no se necesita nada méas que una batidora para

incorporar aire.

Si bien es facil de hacer, es un producto que ya no se estéa viendo tan seguido. Es un producto que hoy dia lo hacen
maés las abuelas y no tanto el pastelero moderno. No significa que no se haga, es solo que hoy dia se usa en
diferentes preparaciones. Ya no se ve el pionono clésico arrollado con dulce de leche, pero quiza si se utiliza como

la base para otro postre. Si se lo puede ver como otro tipo de formato.

A raiz de una sugerencia que nos fue realizada en la encuesta, te queriamos consultar: ;es posible hacer un pionono

con una harina que no sea de trigo, vegano o sin azlcar?

Es viable hacerlo sin azlcar o con harina sin TACC. Vegano no lo veo viable, ya que el huevo es uno de los
ingredientes principales del pionono. Obviamente las texturas nunca van a ser iguales porque el azicar le da
estructura, sabor y color y el uso de otro tipo de harinas también va a diferir en la textura. Aln asi los resultados,
ya sea por el uso de Stevia o edulcorantes o harinas alternativas como la de arroz o la de fécula de maiz son

Optimos, no quedan mal.
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6. ¢ TU haces productos de pasteleria personalizada? ¢ Qué aspectos del producto personalizas?

Si, personalizo y tengo en cuenta lo que solicita el cliente. Hay pedidos muy especificos, pero depende del cliente
y de qué tan puntillosos sean con el detalle. En lo personal no me gusta copiar tortas, si inspirarme en un modelo
pero luego yo le pongo mi estilo personal. Obviamente si el cliente quiere una torta de una determinada forma la
tenes que respetar, porque es el que paga. La decision esta en uno si quiere copiar o si se la quiero hacer o no. Se

puede personalizar el color, disefio, estética y sabores.

7. ¢Cudl es la mayor dificultad que encuentras en torno al negocio de la pasteleria?

Lo mas negativo diria que es que te cancelen un pedido que ya esta hecho. La mala educacién de la gente también
s un aspecto negativo, pero no es lo méas habitual. Y en alguna oportunidad también me pasé que no me quisieran
pagar. Sucede que el cliente muchas veces no sabe lo que hay detrés de la pasteleria. Todo lleva tiempo, hacer un

presupuesto, hacer la compra, elaborar, decorar, y el pablico muchas veces no lo valora o no aprecia.

8. ¢La gente acostumbra a comprar pasteleria pre paga?

En lo personal, yo soy de confiar, pero si suelo pedir una sefia. Se que hay otros pasteleros que piden la sefia con
mayor anticipacién de lo que lo hago yo o que incluso pide pago anticipado, por lo que entiendo que no genera

resistencia por parte del cliente. Ademas, genera un compromiso por parte del cliente.

9. Pensando en la oportunidad de consumo del publico uruguayo y dejando de lado las celebraciones de

cumplearios ¢en qué otras oportunidades solicitan productos de pasteleria personalizada?

Se hacen pedidos durante todas las festividades del afio, por ejemplo, dia de la madre, del padre o incluso dia del
nifio. También en Pascuas, San Valentin, Halloween para fiestas infantiles. Hoy en dia la gente esta acostumbrada
a festejar mas y celebrar més. Me ha pasado que me pidieran un postre para celebrar un ascenso en un trabajo e

incluso una renuncia. Las tres fechas en las que més trabajo sin dudas son Pascuas, Navidad y dia de la Madre.
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Creo que todo esto esta muy impulsado por todo el marketing en general que hay en torno a las celebraciones del

ano.

10. Y ya que hablamos de marketing, ¢qué herramientas son las que utilizas para publicitar tu negocio?

Las redes sociales hoy mueven todo, son fundamentales. Sin embargo, la mejor publicidad es el boca a boca. Afios
atras me llegaban pedidos por recomendacién de unas personas a otras, y en lo personal, considero que es la mejor
herramienta de marketing. Fotos lindas y con lindos filtros podemos sacar todos, pero la confianza pasa por la

recomendacion y la mayor publicidad de uno, es uno mismo.

Entrevista Micaela Briozzo

1. (Cuando empezaste en el rubro?

Si, hara tres afios mas 0 menos y con la pandemia fue en realidad que arranque con mi pequefio emprendimiento.

2. O sea, ¢ viste la pandemia como una oportunidad para arrancar?

Si, el teletrabajo, las clases online y todo esta mas tiempo en casa y tenia el tiempo de cocinar.

3. Antes de eso habias tenido algun acercamiento a la pasteleria?

Cocinaba, pero para la familia, no vendia. Eran mas bien tortas de cumpleafios.

4, ¢ Cuadles son los productos que ofreces?

Tortas, postres, alfajores y medialunas

5. ¢Y los has hecho personalizados alguna vez sobre todo lo que es tortas y postres?

Si

6. ¢ En qué sentido personalizados por ejemplo de acuerdo a los colores que te piden disefio formas?
Claro, si, no sé a veces me piden que una torta que tengo en el menu sea la de la principal, entonces no la hago
como la hago siempre, sino que la personalizo y a veces ellos mismos me piden determinadas cosas, entonces eso

varia bastante.
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7.Y cudles son, por ejemplo, ¢la combinacién de sabores que mas te piden?

La Ramoén Navarro

8. Quiero hacer esa aclaracion porque claro digo obviamente vendes en el mercado uruguayo, pero ¢cual es
el comun denominador de lo que es el publico general uruguayo?

Dulce de leche

9. ¢Algun sabor mas innovador que te hayan pedido o que te haya llamado la atencion?
Si, una torta rellena de Ganache de chocolate blanco que si bien es bastante comun es raro que te pidan rellena de

chocolate blanco. Aca en Uruguay es bastante raro.

10. En cuanto justamente a los habitos de consumo de los clientes, ¢en qué ocasiones consumen tus productos
0 para qué ocasiones te piden generalmente?

Los fines de semana

11. Ok, pero ¢suele ser para cumpleafios? ¢0 te piden para alguna otra cosa también?
Y depende, o sea, si es tortas o postres es para cumpleafios, si es mas tipo medialunas, alfajores, es mas para hacer

un regalo o para el ambiente.

12. Bien, justamente hablando de regalos entonces, ¢ qué significa para vos que te regalen un producto de

pasteleria? ¢ Te han regalado alguna vez?

¢ Tipo comestible o un producto con lo que yo pueda hacer?

13. O sea de que te hayan justamente regalado una torta o un desayuno personalizado algo de eso.

Si si, en mi cumpleafios siempre pido desayuno, porque me gusta que no tenerme que cocinar yo.

14. O sea en general dejando de lado tus propios gustos, ¢el uruguayo suele regalar una serie de tortas?

Si.
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15. ¢ Cual es el grado de aceptacion de los productos cuando incluyen mucho colorante? ¢ A la gente le gusta?
Bueno particularmente yo no soy de usar mucho colorante, sélo en las tortas de cumpleafios tipo infantiles que me
piden algun disefio; que ahi todas las tortas que me piden personalizadas llevan colorante. Pero si no en las el tipo

en el catadlogo que tengo asi fijos, no ninguno.

16. ¢Pero en general el publico no es que se resiste al uso del colorante?
Yo no soy muy fanatica, pero todas las tortas infantiles, tienen color entonces todas tienen colorante, no adentro,

sino la cobertura.

17. Con respecto, por ejemplo, a la presentacion de productos, ¢te parece que eso cambia a la hora de
vender? ¢Le importa al cliente mucho mas alla del sabor? Me refiero a todo lo que tiene que ver con el
packaging, si tiene una tarjeta, el formato de entrega.

Si, si, eso me hace mucha referencia ponele, no sé yo qué hago con las medialunas. Yo las entrego en una cajita
de cartdn, con una linda tarjetita. Y muchos me hacen referencia a eso, que todos pensaban que iba a venir en una

bolsa de papel o cosas asi si, si les importa.

18. ¢ Entonces es la caja lo que también crea un diferencial, ¢no?

Si, hace también que puedas elevar un poco el costo.

19. En relacién al costo, ¢cuanto cobras mas o menos una torta?

Y en general hago los costos por dos de las que estan en el catdlogo. Varia mucho el tamafio. Por ejemplo, un
Chaja de frutilla de 30 centimetros de diametro $1600, pero las personalizadas si mide 20 centimetros de diametro,
sale $2.000, y si es una decoracion bastante “pro" asi como decirle sale mas. Eso varia mucho en el relleno, los

sabores, entre otros.

20. ¢Hay algun relleno que sea tendencia?

Ultimamente me han pedido de Oreo y de Carrot Cake me piden mucho.

21. Hoy en dia, ¢ cudles son las tendencias en pasteleria que estan de moda?
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Bueno las tortas con frases, o las tortas siempre cubiertas en buttercream. El fondant ya casi no se usa, solo para
decoraciones. Y las tortas personalizadas altas, no tan anchas de diametro, sino mas bien altas o con el drip que
cae. Las cookies también vienen acompafiadas con el disefio de la torta. No sé si esos tanta tendencia, pero si es lo

que méas me piden.

22. ¢ Ofreces algun producto, saludable u opciones saludables dentro de las opciones que vos manejas?
No, hago una sin harina para celiacos, pero no es saludable. Si cocino saludable para mi propio consumo, pero son

ingredientes que salen caros, aunque si me han pedido.

23. ¢ Qué opinas de Instagram como herramienta a la hora promocionar tus productos?

Bueno, es la principal, yo hago todo por ahi.

24. i Ahi mismo vendes o tenés un ecommerce?

No, todavia no. Vendo solo por Instagram y tengo solo una cocina.

25. Las personas que te compran, ¢después comparten en Instagram u otras redes sociales alguna foto de
tu producto y te etiquetan? ¢ Te ha pasado alguna vez?

Me pasa desde Bake Off que me etiquetan con mas frecuencia y me etiquetan a mi cuenta personal y mi cuenta de
emprendimiento. Yo creo que también lo hacen por el hecho de que estuve en Bake Off y les gusta mostrar en las

redes eso. Igual lo que més comparten son las medialunas.

26. ¢ O sea que para vos hubo un antes y un después en tu emprendimiento? Es como la creacién de tu marca

personal, o sea, ya tienes tu marca personal qué es lo que estas vendiendo, digamos.

Si.

27. Siguiendo con las redes, a la hora de llegarle a tu rango de clientes a tu publico objetivo, ¢qué es lo que
mas te funciona?
Es mas bien publicaciones y las historias que son tipo de mientras elabord las preparaciones; y en la publicacion

muestro el producto final con el packaging. Mientras que en las historias es mas el proceso y lo interno.
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28. TG nos comentaste, que arrancaste en la pandemia, y por mas que arrancaste ahi, ¢qué desafios te
implico eso?, O sea, porque imagino ciertas dificultades por el hecho de las restricciones que estaban por
aquel momento.

Yo creo que la pandemia me beneficié en realidad, porque como estaba todo el mundo en su casa, todos querian

comer y me pedian muchisimas cosas para la tarde. Todos los dias de la semana tenia encargos.

29. ¢ O sea, que hoy por hoy las herramientas digitales son como lo principal para para vender el producto
0 servicio?

Instagram, sobre todo, Facebook no se usa mucho.

30. ¢Has usado alguna vez herramientas como Google Ads?

No.

31. ¢ Y promocidn por Facebook?
Si, pero para Instagram en ocasiones puntuales como fue el Dia de la Madre que hay mucha competencia y me

sirvié muchisimo.

32. ¢ Qué rango etario es el que mas te consume? O sea, ¢qué edad tienen las personas que mas consumen?
No el que recibe el producto, sino el que te lo compra.

Yo calculo que entre 25 y 40 y publico mixto.

33. ¢Has hecho alguna vez boxes tematicos para festividades o eventos?

Para Navidad hice una promo de budines y pan dulces. Para el dia del nifio no hice, pero si para el dia de los

abuelos, del padre y de la madre.

34. ¢ Y consideras esos productos como edicién limitada?

Si, aparte de esas fechas son claves, lo que trabajas ahi no lo trabajas en el resto del afio.
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Entrevista Antonio Deubaldo

1. Bueno Antonio, nos gustaria que nos cuentes ; Como comenzé tu vinculo con la pasteleria?

A ver... Yo en el rubro Pasteleria estuve toda mi vida porque vengo de una familia de panaderos, entonces en casa
me crie en una panaderia. Siempre estuve metido en lo que era la cocina, en este caso la panaderia. Desde muy
chico me gusto, siempre estuve metido haciendo tortas y cosas. Siempre cuento como anécdota que mi primera
torta fue a los nueve afios, mi primera torta decorada, de la mano de mi padre. A partir de los 13 afios comencé a
hacer cursos pequefios, o sea de decoracion, no soy pastelero, siempre hacia cursos de tres o cuatro meses y siempre
fui muy autodidacta, tengo la facilidad esa, siempre lo hice como hobby, nunca me dediqué 100%, antes hacia el
liceo y los fines de semana hacia tortas para la panaderia digamos, y practicaba mucho con familia y amigos,
regalaba tortas. Después con veinte o veintiln afios, me segui perfeccionando, haciendo talleres, cursos muy
cortitos y hoy por hoy lo hago como hobby. El afio pasado tuve la oportunidad de entrar a Bake Off, pero no soy
pastelero porque eso abarca mucho mas de lo que yo sé, sélo soy decorador de tortas. Este es un poco mi inicio y
mi formacion en este rubro y siempre como hobby si tengo tiempo y ganas, pocas veces he dicho que no a hacer

tortas, las hago si me encargan.

2. Justo te ibamos a preguntar ¢cual es la diferencia entre pastelero y decorador de tortas?

El decorador de tortas como lo dice la palabra, decora tortas.

3. ¢ Decoras tortas que te llevan hechas?

No, no, no. Yo hago todo, desde bizcochuelo, relleno y decoracién. La pasteleria abarca lo que son masitas, como
para hablar a grandes rasgos. Cuando te recibis de pastelero te ensefian parte de heladeria, panificacion, hacer
masas secas, galletas, postres, yo de eso no se mucho, lo he aprendido por YouTube, solamente sé de decoracion,
si he hecho talleres de decoracién. Me gusta mas el detalle, es decir la torta inicial o principal de cualquier evento.
Ta decis que “solamente sabes de decoracion”, pero nos parece un detalle sumamente importante porque es
justamente por los ojos por donde le llega a la persona un producto en pasteleria.

Es la parte visual, tal cual. Es la parte estética que se puede ver. Obviamente que hoy por hoy con todo este tema
de Bake Off hago més postres, galletas, cupcakes y esas cosas, pero tampoco me gusta, tampoco me siento cémodo.

Si ustedes ven mi pagina, tengo tortas y muy pocas veces otra cosa porgque como no me gusta hacerlo, no quiero
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que me pidan. Pero si me piden una torta de tres pisos, te hago la torta y todo. Muchas veces me piden, que esta
muy de moda lo que son las mesas dulces, entonces te dicen que quieren 12 cupcakes, 12 popcakes... en eso yo

no me meto, a No ser que sea una persona muy conocida o un familiar.

4. ;Estabamos viendo en tu pagina que muchos de tus productos parecen ser personalizados, nos podés
confirmar que esto sea asi?

Si, a ver, trabajo mucho mas con los nifios que con los adultos, tengo muchas mas tortas infantiles que tortas para
quince o casamientos, la gente como que te encasilla en algo. Después el tema de personalizar cuando me piden
una torta, siempre digo que le voy a poner un toque personal, esa es una de las cosas principales porque es
imposible copiar una torta que te mandan, ponele que del 100% de los clientes, un 70% me pide una torta y me
manda una foto y un 30% me dice necesito de Mickey, hacela como quieras. O sea, tengo esa clientela, en menor
escala, ahi si puedo disefiar y personalizar en un 100%, otras veces no, te piden una réplica exacta y ahi aclaro que

eso es imposible porque cada pastelero es diferente.

5. ¢ Qué tiempo te insume en promedio hacer una torta decorada?

El tema de realizar una torta es bastante complejo porque no se hace en un dia, se hace en dos dias. Para hacer una
torta, por ejemplo, ayer sabado entregué una que la empecé a hacer el martes, el martes bato bizcochuelos, el
miércoles hago los disefios que lleve, el jueves relleno, el viernes decoro y el sdbado entrego. Entonces si me
pongo a sumar todos los dias, son 2 hs por dia que trabajo, entonces cuando se llega al final son 10 0 12 hs de
trabajo que me lleva hacer una torta. Todo requiere organizacidn, pero si sélo decoro como minimo me lleva 3 hs,

por més sencilla que sea lleva su tiempo.

6. Aprovechamos para hacerte una pregunta un poco mas técnica, hablemos de un pionono, dejarlo pronto
para consumir, ¢cuanto tiempo crees que requiera?

Te puede llevar media hora, desde que rompes los huevos, los pones en la batidora, el pionono es una preparacion
rapida. La mise en place que es la preparacién de los ingredientes, te lleva cinco minutos, el batido te lleva diez y

diez o quince de horneado.
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7. A la hora de presentar un producto, ¢ Qué elementos consideras que son importantes?

La calidad me parece que es importantisima. A ver, en el rubro pasteleria o decoracion de tortas hay muchas cosas
importantes, la calidad es lo principal, la estética y la creatividad. Esos tres factores me parece que son importantes
y que un pastelero o un repostero debe tener. Podes tener una torta preciosa, pero la vas a comer y es incomible.
Mis tortas estan hechas con dulce de leche Conaprole y hay gente que me dice que hay otros mas ricos 0 mas
baratos, esta todo bien, pero yo estoy acostumbrado a usar el Conaprole que sé que es rico, que tiene buen sabor,
y sé que la calidad de mi producto va a ser bueno, no digo que no pueda usar otro, pero he probado otros y la

calidad no es la misma.

8. ¢Cuales consideras que son las principales tendencias en torno a la pasteleria hoy dia? ¢Qué esta de
moda? ¢Hacia dénde esta yendo la pasteleria?

Mira, yo no soy muy estudioso de eso, pero creo que hay una tendencia a trabajar con cremas. Cuando yo empece,
eran todas tortas con merengue, después se empezo a incursionar en el fondant, al comienzo lo odiaba porque no
lo sabia usar, hoy por hoy no te hago una torta que no sea de fondant porque me acostumbré. Hoy dia la tendencia
es a usar buttercream que es una crema de manteca. En cuanto a la decoracién hay muchas tortas minimalistas,
siguen siendo tematicas, pero no muy cargadas y depende mucho del pais y del decorador, cada uno tiene una
tendencia y una personalidad diferente, hay decoradores que modelan, hay otros que hacen laminas comestibles.

Pero si tengo que decir algo, la tendencia es ser minimalista y con buttercream.

9. Hablando acerca de la decoracion, ¢Cual es el grado de aceptacion por parte del puablico de productos
que incluyen aditivos como, por ejemplo, colorantes? ¢Tu ofreces alguna opcion saludable dentro de tu
portfolio de productos?

Nunca he tenido problemas con ningdn cliente por el uso de colorantes, nunca se han quejado o me han pedido
que la torta no tuviera colorantes. Tampoco tengo opciones saludables, me han pedido, por ejemplo, tortas para
diabéticos y celiacos, pero es un terreno en el que no me meto. Me parece que tienes que tener una mejor
preparacion, es otro tipo de responsabilidad. No he incursionado en la cocina saludable y tampoco he estudiado
ingredientes como por ejemplo las cremas vegetales, que estimo pueden llegar a tener mas grasas saturadas que la
manteca. Hay gente que hoy dia, por ejemplo, me pide tortas con merengue, porque se tiene una concepcion mas

saludable del mismo, se esta volviendo a la vieja escuela.
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10. ¢Cuéles son los sabores mas solicitados por los consumidores uruguayos y cudles son los mas
innovadores que te han pedido?

Acé en nuestro pais, el dulce de leche y el chocolate es lo que funciona. Como yo hago mas tortas para nifios que
para adultos, les podria decir que el nifio acepta mas el dulce de leche o el chocolate que una crema de maracuya.
Si me piden una torta para adultos, ahi si hay otra predisposicion a sabores. Por ejemplo, el fin de semana que
viene tengo que hacer una torta para nifios, pero me pidieron hacer una de las capas con sabor a coco porque le

gusta a la madre.

11. Cuando se trata de adultos, ¢el uruguayo es innovador?

Al uruguayo creo que hay que educarlo, es muy clasico y conservador. De la manera que piensa el mundo, te lo
plasma en unatorta. Entiendo que es algo que pasa en todos los rubros. El uruguayo pone muchos perosy le cuesta
salir de lo tradicional, tiene miedo a lo desconocido, pero después cuando prueba un nuevo sabor te dice “que
rico”. Hoy por hoy me piden muchos mas postres de los que hicimos en el programa que postres tradicionales
uruguayos, y eso también es animarse a probar algo nuevo, muchas veces para paladares mas complejos. El

uruguayo de esta era pide mas Cheesecake o Brownie que Chajé.

12. ¢ Cuénto cobras una torta?

El precio se define por la cantidad de porciones, la decoracién y el relleno. Son los tres puntos clave. Hace afios
gue no cobro tortas por kilo. En promedio, una de mis tortas cuesta $3000-3500 para 25 personas. Por menos de
$2000 no prendo el horno, es mi gasto fijo. Hay gente que te pide tortas para una o dos personas, esto no forma

parte de lo que yo hago.

13. ¢ Cuales son los aspectos que generan mayor dificultad en torno al negocio?

Sacar un presupuesto es complicado y el tema del cobro es a veces también complejo. En oportunidades me han
quedado debiendo dinero. Hoy por hoy me estoy acostumbrando a pedir una sefia que corresponde a la mitad del
valor. En la entrega se abona el resto y el delivery lo cobro aparte. Los delivery se cobran, es como todo. Para
entregas en mi domicilio, les doy un rango de dos horas a las personas para que pasen a retirar, suponte entre las

18y las 20 hs.

87



14. Y tu paso a través de Bake Off, ;cambi6 tu servicio? ¢ Tus productos ahora tienen un valor agregado
debido al reconocimiento de tu nombre?

En realidad, no cambié mucho, pensé que haria mas tortas, pero la marca Bake Off no me cambi6 nada. Pensé que
se incrementarian los pedidos, pensé que se incrementarian las consultas, pero no fue asi. Tampoco cambié los
precios por haber participado del programa. Si obtuve clientes nuevos que por ahi les tomaban fotos a mis
productos y lo subian a las redes sociales. Debido a la exposicién que tuve, me etiquetaban cuando posteaban
alguno de mis productos. Instagram no es la red social que mas utilizo en lo personal, para vender mis productos,
pero entiendo que si lo sabes usar es una plataforma muy rendidora y valiosa para vender, sobre todo si la estética

de los productos acompania.

15. ¢ Consideras que un producto de pasteleria es un buen regalo?

Si, me parece super lindo, es un halago. Regalar algo de pasteleria es un acto de amor muy lindo, muy carifioso.
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Resultados Encuestas

Antes comencemos por conocerte un poco... Cudlestu género?
213 respuestas

@ Mujer
@ Hombre
@ Prefiero no decirlo

Qué edad tenes?
213 respuestas

@ Menor de 18 afios
@ Entre 18y 40
@ Entre 41y 60
@ Mayor de 60

Donde vivis?

213 respuestas

@ Montevideo
@ Interior
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Trabajas o estudias?
213 respuestas

@ Trabajo y estudio

@ Trabajo

@ Estudio

@ No trabajo ni estudio

Consumis productos de pasteleria de forma habitual?
213 respuestas

@® si
@® No
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Con qué frecuencia?
213 respuestas

@ Todos los dias

@ Una vez por semana
@ Una vez cada 15 dias
@ Una vez al mes

En qué ocasiones?
213 respuestas

Cumpleanos
Festividades
Graduaciones
Desayuno/Merienda
Fines de semana

Merienda, Encuentros|—

Para darme un gusto en cua...|—
Con un rico cafe de postre.|—
Nunca|—

De pocho|—

Fin de semana|—

Vendo|—

Cuando salgo a comeraun...|—
Cuando deseo.|—

Siempre que pueda! Desayu...|—
Cuando quiero comer algo rico|—
Dia de la madre|—

Dia de la madre
0

50

100

150
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Qué tipos de productos de pasteleria consumis? (elige max. 3 opciones)

213 respuestas

Tortas

Postres

Masas finas y secas
Piononos

Donuts

Muffins y cupcakes
Cookies

cookies

Bizcochos media lunas
Medialunas
Alfajores

Brownie

Bizcochos

Lo

25

50

75 100

125

Cuales son tus postres favoritos? (elige max. 3 opciones)

213 respuestas

Brownie
Carrot Cake
Red Velvet
Lemon Pie
Cheesecake
Tiramisu
Chaja

Selva Negra
Strudel
Massini
Rogel

Torta Rogel
Torta milhojas
Tortas de Chocolate

25

50

75 100

125

A la hora de consumir una torta, cuél es el relleno de tu preferencia?

213 respuestas

@ Duilce de leche

@ Ganache de chocolate negro
@ Ganache de chocolate blanco
@ Buttercream

@ Frutos rojos

@ Mousse de limén

@ Maracuya

@ Queso crema

12V
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Cudl es tu trago favorito?

213 respuestas

Mojito

Pifia colada

Daikiri de frutas
Caipirinha

Gin tonic

Ninguno

Fernet

Whisky

Fernet :)

Campari con naranja
Fernet

Cerveza, vino o fernet
Bellini

Gin tdnic

Coca light

No tomo alcohol
Cerveza / wishky
Limonada co menta y jeng...
Birrita

Gintonic

Apperol spritz

No me gustan los tragos.
Aperol

Aperol spritz

Fernet con Coca light
No tomo tragos

coca light

Aperol Spritz

Gin tonic

Licores

limonada

Martini

vino

No tomo

No suelo tomar tragos

0

20

40

60

80

100

Te animarias a probar nuevos sabores o texturas?

213 respuestas

@ si
@® No
@ Tal vez
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En qué ocasiones realizas obsequios?
213 respuestas

Cumpleafios

Navidad - Fin de Afo
Graduaciones —

Aniversarios —

Dia de la Madre/Padre/Nifio/Ab...

Baby Shower| —
Despedidas| —
0 50 100 150 200
Qué preferis obsequiar?
213 respuestas
@® Ropa
26,8% @ Tecnologia

@ Productos gastronémicos

@ Experiencias (por ej. entradas a un
concierto)

@ Productos de cuidado personal

@ Depende de la persona a quien le
regale y la ocasion.

@® Libros
® Plata
Recibiste u obsequiaste alguna vez un regalo personalizado?
213 respuestas
®si
® No

69,5%
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Regalarias un producto de pasteleria personalizado a un ser querido?
213 respuestas

® sSi
@ No
@ Tal vez

88,3%

Qué aspecto te gustaria personalizar?
213 respuestas

@ Colory disefio

@® Tamario

@ Sabor

\ @ Packaging (envase)
@ Packaging

® Todo

Qué rango de precio estarias dispuesto a pagar por un comestible personalizado?
213 respuestas

@ Menos de $500

@ Entre $500 y $900
@ Entre $900 y $1500
@ Mas de $1500
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Por dltimo, qué tan importante es para vos incluir un mensaje en un regalo personalizado?
213 respuestas

200
150
100

50

Cémo son las marcas que habitualmente consumes?
213 respuestas

@ Creativas e innovadoras
@ Divertidas

@ Serias y formales

@® Cercanas

Qué importancia consideras que tiene el packaging a la hora de comprar un producto?
212 respuestas
150

100

50
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Qué importancia tiene el envio a domicilio para ti?
213 respuestas
150

100

50

Acostumbras a compartir en redes sociales la |las fotos de los productos etiquetando a la marca?
(posteos, historias)

213 respuestas

® si
® No

97



Mistery Shopper:

Fecha: 11/06/22

Empresa: Donas Alvarito

Producto: Donas personalizadas

¢Por qué medio de comunicacion o via de atencion se realizé el pedido?: Por Instagram

¢La persona que te atendi6 te saludé al momento de iniciar la atencién?: La primera respuesta fue un “Hola”

y ya respondid lo que se le preguntaba.

¢La persona que te atendio te brindé un trato célido y personalizado?: Mantuvo un trato cordial durante toda

la conversacion via Instagram

¢La persona te orientd o ayudé a elegir el producto?: Simplemente consultaron que era lo que necesitaba,

cuando le comentamos nos dijeron que lo podrian realizar y dieron la opcién de que sean donas mini.

¢La persona que te atendi6é agradeci6 tu compra y se despidié amablemente?: Al momento de concretar la

venta (luego de realizarle la transferencia por el pago del pedido) agradece expresando: “gracias por elegirnos”.

Comentarios atencion al cliente: La persona con la que interactué en todo momento fue muy cordial. El contacto
fue por medio de Instagram en donde me asesoraron sobre las opciones de donas personalizadas que tenian. El
saludo inicial fue correcto, no siendo personalizado, sino mas general. Respondieron con interés todas las consultas
que realicé. Una vez confirmado el pedido, me brindaron los datos bancarios para realizar la transferencia para el

pago de la totalidad, coordinamos direccion de entrega y se despiden de forma correcta.

¢El producto solicitado estaba disponible?: Como el producto era personalizado, requeria que se preparara

especificamente, pero en ningn momento hubo inconveniente a realizarlo.

¢El producto solicitado admitia la posibilidad de personalizarlo?: Si, lo solicitado fueron unas donas

personalizadas, con chocolate blanco y negro con la tematica “Fiesta del chocolate” con una mofia roja encima.

¢ Qué aspecto del producto se pudo personalizar?: Era posible personalizar la decoraciéon (Chocolate blanco y

negro, mofia roja), el mensaje que va incluido y el horario de entrega.

¢Existia una carta o catalogo de sugerencias predeterminadas?: En ningn momento ofrecieron o facilitaron

una carta con opciones
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¢ Se limitd algun aspecto del producto a la hora de personalizar?: Todo lo que se solicit6 fue posible.

¢Se permitié afiadir un mensaje o tarjeta?: Fue posible agregar una tarjeta con un mensaje, junto al producto,

al momento de recibirlo. Fue una tarjeta de cartén con el mensaje escrito a lapicera

¢ Se permiti6 personalizar el Packaging?: No fue opcidn personalizar el Packaging ya que no es una posibilidad

gue Donas Alvarito ofrezca.

¢Se brindaron opciones predeterminadas de Packaging?: No. El producto fue recibido en una caja de cartén

elegida por ellos.

Comentarios personalizacion del producto: el producto recibido fue como se habia solicitado, respetando los
sabores, tamafio (mini donas), color y forma de la decoracién establecida. El producto contenia una tarjeta con un

mensaje que fue solicitado incluir.

¢ Se ofrecid la posibilidad de elegir envio a domicilio?: Si se dio la posibilidad

¢El envio tiene costo adicional? ¢ Cuanto?: Al momento de realizar el pedido se aclaraba que el envio era con

costo y se debia abonar junto con la reserva del producto. El costo del mismo era de 150 pesos.

¢Se brindé la posibilidad de elegir dia y horario para recibir el producto?: Si, al momento que se opta por el

envio a domicilio, se permite la eleccién del dia y la hora de preferencia.

¢El producto llegé en el dia y horario estipulado?: El horario estipulado era de 16:30 a 17:00 horas y el producto

llegd 17:05, por lo que se respetd y cumplio con lo establecido.

Comentarios logistica: Se establecié como horario de entrega el sabado entre las 16:30 y las 17:00 horas, se
recibio a las 17:05, por lo que quedé conforme con lo pactado. El costo del envio fue de $150 lo que me resultd

acorde.

¢El producto estaba fresco?: Las donas recibidas estaban en perfectas condiciones, frescas y con muy buen sabor.

¢El producto cumplia las expectativas?: A nivel general estaban ricas, pero esperabamos mas de la decoracion,

una mayor prolijidad.

¢El producto tenia una estética y apariencia agradable?: Si, daban ganas de comerlo, pero obviamente podrian

hacer mejorado la decoracién.
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Iméagenes del producto:

ALVARITO

Felicidadeg
n T vwevo Tmbajo 7
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Fecha: 28/05/22

Empresa: Don Jueves

Producto: Tortas personalizadas

¢Por qué medio de comunicacion o via de atencion se realizo el pedido?: Por Instagram inicialmente y luego

me derivaron a una linea de WhatsApp.

¢La persona que te atendi6 te saludd al momento de iniciar la atencion?: Si, me salud6 de manera informal y

amigable. Posteriormente procedi6 a atender mis consultas.

¢La persona que te atendio te brind6 un trato célido y personalizado?: La persona que me atendié via virtual
me brindé un trato calido y personalizado. Se mostré dispuesta a ayudarme y a evacuar mis dudas. Contest6 a

todas mis preguntas, brindando ejemplos y con una actitud de venta, demostrando una gran urgencia por el cliente.

¢La persona te orient6 o ayudo a elegir el producto?: Si, me ayudo a través de ejemplos, mostrandome fotos
de sus trabajos previamente realizados. Me brindé diversas opciones de bizcochuelos, de rellenos y coberturas, las
cuales podian ser de acuerdo a mi gusto y preferencia. Me detallo los precios de las distintas opciones y los costos

extra.

¢La persona que te atendi6 agradeci6 tu compray se despidié amablemente?: Si, agradecié mi compra 'y me
brind6 los datos para pasarle una sefia via transferencia bancaria. Luego se despidié amablemente. Unos dias antes

de la entrega, retomo el contacto para confirmar el resto del pago y agradecio la compra nuevamente al despedirse.

Comentarios atencion al cliente: La persona que me atendié fue muy amable y mostré gran disposicion por
ayudarme. El contacto inicial lo mantuvimos por Instagram y una vez confirmado el pedido, me derivaron a una
linea de WhatsApp. Al iniciar la comunicacion via Instagram me saludaron de forma célida y personalizada.
Atendieron a todas mis dudas y me brindaron diversas opciones para orientarme en mi eleccion. Una vez
confirmado el pedido, me brindaron los datos bancarios para realizar la transferencia de la sefia y se despidieron

amablemente. Dias antes de la entrega, me contactaron para confirmar el resto del pago.

¢El producto solicitado estaba disponible?: Si, estaba disponible.

¢El producto solicitado admitia la posibilidad de personalizarlo?: Si, podia elegir el bizcocho, relleno y
cobertura dentro de unas opciones predeterminadas que me ofrecieron. También pude elegir el color de la

cobertura, su sabor, tamafio y la decoracion.
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¢ Qué aspecto del producto se pudo personalizar? Tamafio, color, sabores, y decoracién.

¢Existia una carta o catalogo de sugerencias predeterminadas?: Si, me brindaron fotos para orientarme en la

decoracion y un listado de opciones de bizcochuelos y rellenos.

¢ Se limité algun aspecto del producto a la hora de personalizar?: No, cumplieron con todo lo solicitado.

¢Se permitié afiadir un mensaje o tarjeta?: Si, solicité que pusieran una tarjeta de feliz cumpleafios, pero la

misma no lleg6 en la entrega.

¢ Se permitio6 personalizar el Packaging?: No, el packaging no era susceptible de personalizacion.

¢Se brindaron opciones predeterminadas de Packaging?: No, el producto fue enviado en una sencilla caja de

carton con un sticker de la marca.

Comentarios personalizacién del producto: el producto fue entregado tal cual fue solicitado, respetando los
colores, sabores, tamafio y forma que se solicit6. El producto no traia la tarjeta con mensaje que fue pedida. El

pastelero, si bien respeté todo lo solicitado, le dié un toque personal agregando perlas decorativas.

¢ Se ofrecid la posibilidad de elegir envio a domicilio?: Si, lo ofrecian como opcion.

¢El envio tiene costo adicional? ¢Cuanto?: Cuando realice el pedido me informaron que el costo del envio era
de $230 desde el Cerrito de la Victoria a Malvin, pero que ellos me cobrarian solo $200 ya que asumian una parte

del costo.

¢Se brindé la posibilidad de elegir dia y horario para recibir el producto?: Si, me dijeron que eligiera un dia

y un rango de tres horas para recibir el envio.

¢El producto llegé en el dia y horario estipulado?: Si, llegé a la hora y media de la hora de inicio.

Comentarios logistica: el producto llegé en el dia y horario pactado. Se estableci6 la entrega para un sdbado entre

las 8 y las 11 amy la entrega la realizaron a las 9:30 am. El costo del envio me parecié un poco elevado.

¢El producto estaba fresco?: Si, la torta estaba fresca, bien presentada y en excelentes condiciones.

¢El producto cumplia las expectativas?: Si, el producto superd ampliamente las expectativas.
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¢El producto tenia una estética y apariencia agradable?: Si, la decoracidn incluia unas perlas color rosegold
gue parecian ser muy duras, por lo que hubo que removerlas al momento de comer la torta, pero aportaban mucho

a la estética del producto.

Comentarios producto: el producto estaba en excelentes condiciones al momento de su entrega. Estaba fresco,
bien decorado y cumplia con las pautas de personalizacion tanto en estética como en sabor. El packaging era muy
comun, no sé diferenciaba, ya que tan solo era una caja con un sticker. El sabor y textura de la torta estaban muy

correctos. Un punto a mejorar seria la humedad, ya que, si bien no estaba seca, podria haber estado méas himeda.

Imagenes del producto:
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Fecha: 09/07/22

Empresa: Bake A Note

Producto: Tortas personalizadas

¢Por qué medio de comunicacion o via de atencion se realizo el pedido?: Unicamente por Instagram.

¢La persona que te atendio te saludé al momento de iniciar la atencién?: Si, me salud6 de manera muy

informal.

¢La persona que te atendié te brind6 un trato calido y personalizado?: La persona que me atendio por
Instagram si bien fue amable, tuvo mucha demora en responder y se tardd varias horas e incluso dias entre sus

respuestas.

¢La persona te orienté o ayudé a elegir el producto?: Me paso un mensaje ya automatizado de los tamafios y

sabores, pero no explico que podia tener mas opciones ni me orientd en elegir el mejor pastel para mi.

¢La persona que te atendi6 agradecié tu compra y se despidié amablemente?: Si, agradecié mi compra de
manera también informal, me paso sus datos para transferencia'y me pidi6 que enviara la captura de la transferencia

a modo de comprobante.

Comentarios atencion al cliente: Me confirmd que habia entendido mi pedido, no hizo mas preguntas de
seguimiento ni aviso cuando habia dejado el producto para retirar. No daba la opcion de envios el dia domingo y
fue una torta para el dia del padre. Me di6 la opcion de retirar la torta en un local cerca de mi domicilio y me
estipuld un rango horario para pasarla a retirar previamente. No me mando foto del pastel antes para saber si estaba
a gusto ni hizo preguntas post compras a ver si estaba satisfecha con la compra. Se equivocé con el pedido y puso

mal la frase del pastel.
¢El producto solicitado estaba disponible?: Si, estaba disponible.

¢El producto solicitado admitia la posibilidad de personalizarlo?: Si, podia seleccionar el sabor del
bizcochuelo entre vainilla y chocolate y el sabor del relleno entre dulce de leche y nutella. También el color del

fondo del pastel y el color del disefio.
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¢ Qué aspecto del producto se pudo personalizar?: Dos opciones de tamafio, 5 opciones de colores, dos opciones
de sabor y dos opciones de relleno. También el disefio mientras fuese simple con una frase y/o alguna silueta de

dibujo.

¢Existia una carta o catalogo de sugerencias predeterminadas?: No, la guia fue a través de la plataforma de

Instagram.

¢Se limité algin aspecto del producto a la hora de personalizar?: Si, acortaron la frase sin consultarme ni

notificarme.

¢ Se permitio afiadir un mensaje o tarjeta?: No, no lo incluia el servicio.

¢ Se permitio6 personalizar el Packaging?: No, el packaging no era susceptible de personalizacion.

¢Se brindaron opciones predeterminadas de Packaging?: No, el producto fue enviado en una sencilla caja de

carton con un sello de la marca.

Comentarios personalizacién del producto: No respetaron todo lo solicitado en cuanto a la personalizacién del

producto, no consultando ni pidiendo disculpas posteriormente.

¢ Se ofrecié la posibilidad de elegir envio a domicilio?: Si, lo ofrecian cémo opcion, pero Unicamente de lunes

a sabado y lo necesitaba para el domingo, teniendo que pasar a retirar el sabado.

¢El envio tiene costo adicional? ¢ Cuanto?: Tiene un costo de 250 pesos, pero elegi pasarlo a buscar ya que tenia

un pickup point a dos cuadras de mi domicilio.

¢Se brindé la posibilidad de elegir dia y horario para recibir el producto?: Si, me dijeron que eligiera un dia
(sin ser domingo), y al retirar en un local, era durante el horario de apertura de ese local (Bothanico de Opta Co

Living).

¢El producto llegé en el dia y horario estipulado?: Si, estaba en el local cuando lo fui a retirar.

Comentarios logistica: el producto lleg6 en el dia establecido dentro del rango horario del local.

¢El producto estaba fresco?: Si, el pastel estaba prolijo y fresco.

¢El producto cumplia las expectativas?: Si bien el sabor estaba bien, nada espectacular, no cumplié con mis

expectativas ya que no era exactamente lo que queria, ni lo que pedi.
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¢El producto tenia una estética y apariencia agradable?: Mas o menos, el disefio estaba medio confuso y fue

mas sencillo de lo que esperaba y de lo que muestran en sus redes sociales.

Comentarios producto: El producto estaba correcto, fresco y de sabor normal, pero la expectativa fue superior a
lo recibido y el costo del pastel no refleja realmente su valor. Era un pastel demasiado simple y pequefio para tener

un costo de $750.

Iméagenes del producto:
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Cronograma de tareas

El presente trabajo se diagramé en etapas para la realizacion de las diversas actividades. A

continuacidn, se presenta un Gantt que donde se podra visualizar el cronograma en detalle. En

dicha grafica se consideraran aquellas tareas a llevar a cabo que sirvan como fuentes primarias

y secundarias de obtencion de informacion relevante para la realizacion de este proyecto, asi

como también el andlisis de los resultados obtenidos y las definiciones en torno a estos.

ACTIVIDADES

Mayo

Junio

Agosto

Brainstorming

Definicién del proyecto

Relevamiento y andlisis de fuentes secundarias

Desarrollo del marco tedrico

Seleccién de métodos y/o herramientas de
fuentes primarias

Elaboracién de cuesti io entrevista

Realizacién de entrevistas y andlisis

Elaboracién de formulario de encuesta

Revisi6n y ajuste de formulario de encuesta

Realizacién de encuestas

Andlisis de resultados obtenidos de la
encuesta

Formulacién de grupos y pautas para Focus
Group

Ejecucion de Focus Group

Realizacién de compras Mystery Shopper

Procesamiento de datos y andlisis de

Definicién del Marketing Mix

Desarrollo escrito del trabajo

Presentacion final del proyecto
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Prueba realizada por las integrantes del grupo:
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Registro fotografico del producto
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