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RESUMEN

En el presente trabajo de investigacion se evaluara la pre-factibilidad de un servicio de
delivery de comida basado en la bioseguridad. La idea surge a partir del mercado nuevo
de reparto por aplicacion y la situacion causada por la pandemia del COVID-19. Se busca
innovar el servicio y al mismo tiempo cuidar el bienestar teniendo las medidas necesarias
que cumplan con las expectativas de higiene y salubridad por parte de los consumidores

finales y restaurantes.

En el Capitulo | se tratara la problemaética, alcance, justificacién e hipoétesis,
tomando en cuenta el contexto de pandemia y la creciente necesidad de servicios de

delivery de comida.

En el Capitulo Il se definira el modelo de negocio, macrolocalizacion y analisis
del entorno. Ademas del analisis de la demanda, siendo 584 993 pedidos para el 5to afio,
y las estrategias de comercializacion.

En el Capitulo Il se definié que el negocio se ubicara en el subsector A2 del

distrito de Miraflores, Lima, utilizando el Ranking de factores.

En el Capitulo IV se hablara sobre el dimensionamiento del servicio, analizando
los 5 factores clave: mercado, recursos, tecnologia, inversion y punto de equilibrio.
Siendo el factor limitante los recursos, especificamente los repartidores que para el 5to

podran realizar 302 400 pedidos.

En el Capitulo V se detallara el proceso de delivery junto con la capacidad
instalada. Ademas de aspectos como calidad, requerimientos del servicio y disposicion
de las instalaciones.

En el Capitulo VI se hablard del aspecto organizacional, la formacién de la

empresa, requerimiento y detalle del personal.

En el Capitulo VII se hablara de la inversion, presupuestos de ingresos y egresos,
flujo de fondos netos y la evaluacion economica (VAN S/686 170,22 / TIR 58%) y
financiera (VAN S/700 050,07 / TIR 68%).

Por ultimo, en el Capitulo VIII se hablara sobre el aspecto social, mostrando

indicadores y su interpretacion.
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ABSTRACT

In the present research work, the idea of pre-feasibility of a food delivery service based
on biosafety will be discussed. The idea arises from the new market by application and
the situation caused by the COVID-19 pandemic. This business idea seeks to innovate the
service and at the same time take care of well-being, taking the necessary measures that

meet the hygiene and health expectations of end consumers and restaurants..

In Chapter I it will be talk about the problem, scope, justification and hypothesis,
taking into account the context of the pandemic and the growing need for food delivery

services.

In Chapter Il will define the business model, macro location and analysis of the
environment. In addition to the analysis of the demand, with 584 993 orders for the 5th

year, and the marketing strategies.

In Chapter 111 it was defined that the business will be located in the A2 subsector

of the district of Miraflores, Lima, using the Ranking of factors.

In Chapter IV about the dimensioning of the service, analyzing the 5 key factors:
market, resources, technology, investment and break-even point. Being the limiting factor
the resources, specifically the distributors who by the 5th will be able to make 302 400

orders.

In Chapter V will detail the delivery process together with the installed capacity.
In addition to aspects such as quality, service requirements and facility layout.

In Chapter VI we will discuss the organizational aspect, the formation of the
company, the requirement and detail of the personnel.

In Chapter VII will discuss investment, income and expense budgets, net cash
flow and economic (VAN S/686 170,22 / TIR 58%) and financial (VAN S/700 050,07 /
TIR 68%) evaluation.

Finally, in Chapter VIII the social aspect will be discussed, showing indicators

and their interpretation.

Keywords: delivery, food delivery, biosecurity, service, pandemic
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CAPITULO I: ASPECTOS GENERALES

1.1. Problematica

Desde el inicio de la pandemia COVID-19 en el 2020, las actividades economicas se han
visto afectadas por el cese de sus operaciones e incluso término definitivo de estas. El
lado gastrondmico, especificamente los restaurantes, se ha visto gravemente afectado ya
que su fuente principal de ingreso es atencion al consumidor de forma presencial, el cual

se tuvo que parar por las medidas de sanidad tomadas por el gobierno.

Es asi como el servicio de delivery se presentd como “la Unica alternativa de
supervivencia para el sector gastrondmico en tiempos de pandemia” (Quispe, 2021).
Durante el desarrollo de la pandemia hasta la actualidad, e incluso prepandemia, este
servicio ha tenido un incremento significativo ayudando a los restaurantes a seguir en
funcionamiento teniendo una mayor cobertura, una mayor exposicion, digitalizacién del
negocio e incluso en reducir sus costos (Gestion, 2021). Sin embargo, este servicio ha
tenido que acomodarse a la realidad y cumplir con requerimientos puestos por el gobierno
ante su auge. Por ejemplo, se tiene el “Protocolo de medida preventivas de bioseguridad
frente al Covid-19 para restaurantes y servicios afines en la modalidad de entrega a
destino y recojo” (MINCETUR, 2020), “Plan para la vigilancia, prevencion y control de
COVID 19 en el trabajo” (PRODUCE, 2020), Proyecto de Ley N° 018-2021-CR, que
reconoce beneficios laborales a los trabajadores que realizan el servicio de reparto. Los 3
documentos mencionados anteriormente abarcan varios aspectos del delivery de comida

que deben cumplirse para un correcto funcionamiento.

La necesidad identificada viene a raiz de que hay poca oferta en el mercado
(Rappi, 2021 & recopilacion experimental) ya que las personas usan las aplicaciones
actuales porque son las que hay, y ademas, a la fecha no hay un servicio de delivey que
cumpla con todos los requerimientos expresados por el Estado (como las leyes

mencionadas anteriormente)

Es asi que en el presente trabajo de investigacién se vera si es factible la
implementacién de un servicio de delivery de comida basado en la bioseguridad y calidad
que satisfaga las expectativas del consumidor final, tomando en cuenta las secuelas del
COVID-19.



1.2.  Objetivos de la investigacion

1.2.1. Objetivo General

Determinar si el servicio de delivery de comida, basado en las politicas de salud actuales,
junto a restaurantes que cumplan con las mismas, es viable tanto comercial, técnica,

financiera y, por ultimo, socialmente.

1.2.2. Objetivos Especificos

e Objetivos comerciales
= Determinar el modelo de negocio.
= Realizar un estudio de mercado para determinar los factores que puedan
afectar a la demanda del proyecto.
= Determinar la demanda proyectada para todos los afios de vida util del
proyecto.
e Objetivos técnicos
= Definir la localizacion del servicio.
= Definir el proceso del servicio y los recursos necesarios.
= Hallar el tamafio de servicio 6ptimo para el proyecto.
= Definir el valor agregado del proyecto.
e Obijetivos financieros
= Determinar la inversion necesaria
= Definir los costos de operacién
= Elaborar un flujo de fondos netos
= Realizar la evaluacion econdémica y financiera
e Objetivos sociales

= Elaborar e interpretar los indicadores sociales

1.3.  Alcance de la investigacion

El proyecto se enfoca en investigar la factibilidad de un servicio de delivery de comida
basado en bioseguridad y calidad, para lo cual se realizara una investigacion exploratoria.
El alcance del servicio, e investigacion, comprende desde el alquiler de la aplicacion

movil, el proceso de reparto y las operaciones administrativas, financieras, de marketing



entre otras. El proceso de reparto cubre desde que el consumidor final realiza su pedido
desde la app (application o aplicacion), el recojo de este del restaurante hasta entregarlo
en el domicilio del consumidor final, todo con procedimientos enfocados en la
bioseguridad y la calidad. Las operaciones administrativas, financieras, de marketing
entre otras se llevaran a cabo en oficinas administrativas en donde cada &rea se enfocara

en la bioseguridad y la calidad.

La unidad de analisis que se considera para este proyecto, es el consumidor final,
ya que buscamos identificar y resolver sus necesidades. En lo que respecta a la poblacién
para este proyecto, esta se enfoca en las personas entre 18 y 55 afios de Lima
Metropolitana, que vivan en la zona 7 y sean del NSE A y B. Por el lado del espacio que
abarca el servicio, se busca repartir dentro de la zona 7 de Lima Metropolitana,
exceptuando el distrito de La Molina, por motivos de cercania entre un distrito y otro. Por
ultimo, por el lado del tiempo, se busca proyectar la demanda del proyecto por los
siguientes 5 afos a partir del 2022 (2023-2027).

1.4. Justificacién del tema

Justificacion Economica: El 16 de marzo del 2020, el estado peruano entrd en
aislamiento social, por lo que la mayoria de los sectores tuvieron que dar cese a sus
actividades. Esto, significdé un importante impacto en la economia, entre ellas, los
restaurantes tuvieron grandes pérdidas. Para la 32 semana de aislamiento los restaurantes
tuvieron pérdidas aproximadas de S/60 millones (EC, 2020). Esto debido a la
imposibilidad de generar ingresos y, con ello, de cumplir con los pagos que implican tener
un negocio. En ese momento, se previo que este niUmero aumente a alrededor de S/ 120
millones en pérdidas en el siguiente par de semanas, es decir para 5% semana (EC, 2020)

y la cuarentena durd 16 semanas, 107 dias.

Adicional a esto, este servicio ha llegado a ser parte importante de la economia
puesto que se sabe que gran parte de las ganancias de los restaurantes provienen del
delivery vy, este servicio, movié S/100 millones solo en Lima el afio pasado (Alarcén,
2020). Se esperaba que este afio creciera 20% (Alarcdn, 2020). Considerando las grandes

pérdidas y el estado en que se encentra el Perd, implementar el delivery no es mala opcion.

Justificacion Tecnologica: Respecto a los procedimientos y elementos

necesarios para llevar a cabo el proyecto, se tiene al procedimiento en si del delivery



(desde que se sale de las oficinas hasta entregar el pedido al consumidor final), elementos
como las EPPs (Equipos de Proteccion Personal), implementos de desinfeccion, los
medios de transporte que se usaran y la app. Para el caso de los tres primeros, se ha
publicado como vendria a ser el procedimiento del delivery, de la forma mas higiénica
posible, en restaurantes, viendo cada parte de este (Gestion, 2020) y con ellos los EPPs y
elementos de desinfeccidn necesarios tales como: mascarillas, guantes, gel desinfectante,
etc (Gestion, 2020).

Por otro lado, para el caso de la app, existen tantos proveedores de cloud
computing que pueden contarse por miles, sobre todo si se trata de Software como un
servicio (Centro Europeo del Conocimiento para la Tecnologia, s.f.).

Justificacion Social: En el aspecto social, el tema de mayor incertidumbre es el
de la situacion laboral, pues varias personas se han visto afectadas. En los primeros meses
del aislamiento social, segtn un estudio de Ipsos sobre “El nuevo contexto social para
los mercados de consumo” (2020), un 39% de la poblacion se encuentra sin trabajar ni
recibir sueldo, un 13% se encuentra desempleado, otro 13% trabajando desde casa, un
11% no trabaja pero sigue recibiendo sueldo, un 9% habitualmente no trabaja, un 8% no
tenia trabajo antes de la cuarentena y, finalmente, solo un 7% sigue saliendo a trabajar de

manera regular.

Sin embargo, las cifras de desempleo han ido variando en el transcurso de toda la
pandemia. Segun un estudio del INEI sobre “Situacion del Mercado Laboral en Lima
Metropolitana (2020), tal como se puede ver en la figura 1.1, del total de las Personas en
Edad de Trabajar (PET) expresado en miles de personas, el porcentaje correspondiente a
la Poblacion Econdmica Activa (PEA) ha ido disminuyendo drasticamente mientras que
el porcentaje de la Poblacion Econdémica No Activa (No PEA) ha ido aumentando a tal
punto en que practicamente la distribucion se vio invertida (INEI, 2020). Esta figura
muestra el aumento de las personas que se quedaron sin empleo y dejaron de buscar uno,
puesto que la PEA esta compuesta por las personas ocupadas, es decir con empleo, y por
las que buscan estarlo (INEI, 2020). En el primer trimestre movil, la No PEA era de
33,61% y para el quinto trimestre movil, esta acabo en un 55,63%; también, en el primer
trimestre movil, la PEA era de 66,39% y para el quinto trimestre mavil, esta acabd en un
44.37%.



Figura 1.1
Distribucion de las personas en edad de trabajar

Digribucion de las personas en edad de trabajar
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PEA 66.39% 50.92% 37.17% 33.22% 44.37%

Nota. INEI (2020)

Adicional a esto, tal como se muestra en la figura 1.2, del total de las
personas pertenecientes a Poblacion Econdémica Activa expresado en miles de
personas, el porcentaje correspondiente a PEA Desocupada, es decir sin empleo,
pero buscando uno, ha ido aumentado en cada trimestre mévil (INEI, 2020). En
el primer trimestre movil el porcentaje de PEA Desocupada fue de 7.77% y para
el quinto trimestre maévil fue de 16.37%, un poco mas del doble. Si bien el
aumento de esta categoria no ha sido drastico como en el caso anterior, es debido
a que las personas no solo pasaron a pertenecer a la PEA Desocupada, sino que

pasaron a ser No PEA, como se muestra en la figura anterior.

Figura 1.2

Distribucién de las personas econémicamente activas
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Nota. INEI (2020)



Por otro lado, si se quiere ejemplificar esta situacién desde el sector
gastrondémico, se tiene a Gabriel Osorio, duefio de Amankaya, quien expreso en
una entrevista con Per21 que para mantener a sus colaboradores prefirieron no
utilizar todo el capital que tienen, que es poco; pues de él dependen 11 familias
(Norvani, 2020). Y asi como Amankaya, de un restaurante dependen varias
familas que se han visto afectadas.

1.5.  Hipotesis de trabajo

La implementacion del servicio de delivery de comida, basado en las politicas de salud y

calidad, junto a restaurantes que cumplan con las mismas, es factible.

1.6. Marco referencial

Plan de negocios para la elaboracion de un servicio de delivery de comida saludable
para personas que laboran en oficinas en Lima Metropolitana: Respecto a las
similitudes, en la tesis se plantea como llevar a cabo un servicio de delivery en la ciudad
de Lima, evaluando las distintas viabilidades de este tipo de negocio. Ademas, se
mencionan los puntos a favor y en contra con los que uno se puede encontrar al momento

de incursionar en un servicio de este tipo.

Respecto a las diferencias, el servicio de delivery planteado en la tesis se enfoca
en repartir comida saludable a zonas empresariales de la capital, en especifico, a
las personas que no tienen mucho tiempo para comer algo sano durante su horario de

refrigerio.

Bravo Loayza, M., Huamayalli Castro, G., Mesia Castro, G., & Opazo Cia, G.
(2017). Plan de negocios para la elaboracion de un servicio de delivery de comida
saludable para personas que laboran en oficinas en Lima Metropolitana (Magister).
Repositorio académico de la Universidad ESAN.
https://repositorio.esan.edu.pe/handle/20.500.12640/1122

Metodologia Lean Startup en empresas peruanas: estudio de casos : Respecto
a las similitudes, la tesis se basa en el Lean Startup, que aplicando uno de sus
principios basicos al proyecto propuesto permitiria crear el servicio a partir de la idea
inicial, convertir esa idea en el servicio, medir como responden los clientes y aprender de

estos resultados para mejorar el servicio de delivery brindado.


https://repositorio.esan.edu.pe/handle/20.500.12640/1122

Respecto a las diferencias, los casos de estudio mencionados en la tesis estan
ubicados en un contexto distinto al actual, ya que los negocios mencionados no fueron
creados recientemente y no existia la coyuntura de la pandemia actual. Ademas, las ideas

de negocio mencionadas son diferentes a la propuesta en el presente proyecto.

Mitta Flores, E. R. (2016). Metodologia Lean Startup en empresas peruanas:
estudio de casos (Magister). Repositorio académico de la Pontificia Universidad Catolica
del Perd (PUCP). http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/handle/20.500.12404/7139

Implementacion de herramientas Lean en una empresa del sector servicios:
Respecto a las similitudes, la tesis mencionada se enfoca en usar herramientas Lean en
un servicio. Por ejemplo, el uso de 5’s, que permitiria mejorar tanto el servicio
mencionado en la tesis como el del presente proyecto, en aspectos como el orden,

limpieza, estandarizacion, entre otros.

Respecto a las diferencias, la tesis estd enfocada en una empresa de servicios
turisticos espafiola que esta ubicada en Escocia, por lo que las personas que toman este
servicio tienen otras necesidades. Ademas, el plan de implementacion que

se utiliza puede tener factores distintos debido al tipo de servicio.

Arriola Arruti, N. (2018). Implementacion de herramientas Lean en una empresa
del sector servicios (Master). Universidad Valladolid.

Estudio de pre-factibilidad para la instalacién de un servicio delivery de
comida organica que utiliza tecnologias limpias: Respecto a las similitudes, la tesis
realiza un estudio sobre la implementacidn de un servicio de delivery de comida, en donde
a lo largo del trabajo se exponen las caracteristicas del delivery tales como el tiempo del
servicio, atributos, el horario del servicio, elementos necesarios (como el POS
inaldmbrico), las leyes a las que se aferran, localizacion y estudio de mercado en donde
hay preguntas enfocadas en las expectativas del consumidor final respecto al delivery.

Respecto a las diferencias, la tesis tiene como foco principal la preparacién de
comida organica y las tecnologias limpias, teniendo al delivery como un complemento de
su propuesta. Es por esa razon que gran parte del trabajo explica los beneficios y

caracteristicas respecto a la comida orgéanica y tecnologias limpias.

Pérez Barrera, D., & Solf Chalco, M. V. (2016). Estudio de pre-factibilidad para

la instalacion de un servicio delivery de comida orgéanica que utiliza tecnologias limpias



(Titulo profesional). Repositorio académico de la Universidad de Lima.
http://repositorio.ulima.edu.pe/handle/ulima/4267

Plan de negocio: servicio delivery por conveniencia “2GO”: Respecto a las
similitudes, el trabajo de investigacion se basa en la creacion de una app mdvil para
delivery, por lo que recolecta informacion sobre los 3 aspectos que tendria (para el
consumidor final, la empresas y los socios afiliados), contiene informacion relevante
acerca de los mismos competidores (PedidosYa, Rappi, UberEats), evalta los costos del
servicio de reparto (reparto, tiempo de espera, km), estudio de mercado a través de
encuestas sobre el delivery, informacidn sobre la relacion con los socios afiliados, y costos
necesarios para la creacion del negocio.

Respecto a las diferencias, el trabajo toma como mercado objetivo a toda Lima
Moderna, no enfatiza tanto en la bioseguridad y los socios afiliados no son restaurantes,
sino que se dirigen a supermercados, farmacias, minimarkets, tiendas de conveniencia,

licorerias, florerias, entre otros que no sean restaurantes o fastfoods.

Correa Barula, R., & Figueroa Zamudio, B. (2019). Plan de negocio: servicio
delivery por conveniencia "2Go" (Master en Direccion de Empresas). Universidad de
Piura.https://pirhua.udep.edu.pe/bitstream/handle/11042/4233/MDE_1906.pdf?sequenc
e=2&isAllowed=y

A Study on Impact of Online Food delivery app on Restaurant Business
special reference to zomato and swiggy: Respecto a las similitudes, el Research Paper
recopila informacion acerca de las caracteristicas que deberia tener un servicio de app de
delivery, los pros y contras de este, evaluacién de algunos competidores (estrategias
adoptadas, razones de éxito), informacion sobre las experiencias del cliente e impacto en

los restaurantes.

Respecto a las diferencias, el Research Paper da una vista general sobre las apps
de delivery, no da énfasis en la bioseguridad ni el proceso en si del reparto y la diferencia

mas resaltante es que las apps evaluadas se ubican en India.

Gupta, M. (2019). A study on Impact of Online Food delivery app on Restaurant
Business special reference to zomato and swiggy. International Journal of Research and
Analytical Reviews (IJAR), 6, 889-893.


http://repositorio.ulima.edu.pe/handle/ulima/4267
https://pirhua.udep.edu.pe/bitstream/handle/11042/4233/MDE_1906.pdf?sequence=2&isAllowed=y
https://pirhua.udep.edu.pe/bitstream/handle/11042/4233/MDE_1906.pdf?sequence=2&isAllowed=y

1.7.

Marco conceptual

Bioseguridad: Conjunto de medidas y protocolos que ayudan a la prevencion
de infecciones a causa de agentes infecciosos o riesgo biolégico, quimico y
fisico (Universidad del desarrollo).

EPP: Equipos de Proteccion Personal que ayuda a reducir las posibilidades de
riesgos; sin embargo, no lo elimina (Escuela Europea de Excelencia).

Precinto de seguridad: Elemento, que puede estar numerado o no, que ayuda a
asegurar que un envase esté y se mantenga cerrado.

Servicio: Conjunto de actividades enfocadas a satisfacer las necesidades de los
clientes por medio de un producto inmaterial (Sdnchez Galan).

Delivery: Servicio de reparto que ofrece un local para hacer llegar al
consumidor final un producto sin necesidad de acercarse al mismo local (Pérez
Porto & Gardey)



CAPITULO II: ESTUDIO DE MERCADO

2.1.  Aspectos generales del estudio de mercado

2.1.1. Definicion del giro de negocio

El negocio propuesto es de giro de servicios, especificamente, distribucion de comida. La
idea de negocio es ofrecer un servicio de delivery de comida a restaurantes como
tercerizados. Un servicio de delivery de comida consiste en que los interesados realizan
la compra de comida via una aplicacion mdvil, la cual indicara el costo extra por el

servicio y el tiempo estimado de envio (Dall'Oste, 2018).

La propuesta del servicio tiene 4 perspectivas: consumidor final, repartidores,
administracion de la empresa y restaurantes afiliados. Para los consumidores finales, se
ofreceré el servicio través de una app en donde se le pedira al cliente que inicie sesién o
se registre en la aplicacion, en el caso de que sea su primera vez utilizando el servicio,

como se muestra en la figura 2.1.
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Figura 2.1
Pantalla de inicio de sesién

¢ Qué comemos hoy?

Nota. Imagen referencial de la pantalla de inicio de sesién de la aplicacion utilizada en el servicio.

Una vez haya iniciado sesion, se mostrard una variedad de restaurantes afiliados,

ordenados por categoria de comida como se muestra en la figura 2.2.
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Figura 2.2
Lista de restaurantes por categoria

Explora las categorias

SC B T ¢

Nota. Imagen referencial de la lista de restaurantes por categoria mostrado en la aplicacion del servicio de

delivery.

Una vez escogido el restaurante al que va a ordenar, se mostrara la carta con la

descripcion de cada plato, con sus respectivos precios. Ademas, en la parte superior se

vera una pequefia imagen del plato seleccionado, como se muestra en la figura 2.3.
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Figura 2.3

Menu del restaurante

< Burger King =

Combos

COMBO MEGA BK STACKER®
DOBLE $/23.80

COMBO WHOPPER® $/17.80

COMBO MEGA QUESO & TOCINO
$/23.80

Nota. Imagen referencial del men( de un restaurante mostrado en la aplicacién del servicio de delivery.

Luego de seleccionar su orden, se pasara a la ventana de datos, en donde
colocaran: la direccion, medio de pago (no efectivo) y algin comentario si es necesario.
En la figura 2.4. se muestra vista de la aplicacion por la que el consumidor final podra
hacer seguimiento de su pedido y se le brindara informacién del repartidor que tomo la

orden.
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Figura 2.4
Estado del pedido

< Estado del pedido =
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Nota. Imagen referencial de la visualizacién del estado del pedido en la aplicacién del servicio de
delivery.

Por el lado de la empresa misma, se contardn con oficinas administrativas en
donde se desarrollaran operaciones de administracion, marketing, finanzas, entre otros.
La infraestructura serd punto de reunién de los repartidores, también llamados
trabajadores, en donde, inicialmente, esperaran a que un consumidor final realice un
pedido. Ademas, se tendra un area destinada para la desinfeccién de todo aquel que entre,
como los trabajadores cuando regresen, y para las motos o bicicletas usadas al momento
de hacer delivery, cabe mencionar que las motos y bicicletas no seran ofrecidas por la
empresa, cada trabajador-repartidor deberad contar con su propio medio. Y se tendra un
area destinada al almacenamiento de los EPPs (Equipo de Proteccion Personal) y
elementos de desinfeccion necesarios, para que los repartidores puedan abastecerse de
estos antes de salir a hacer el delivery y entre entregas, puesto que cada vez que se quede

sin EPP’s tendré4 que volver a las oficinas a desinfectarse totalmente.

Por el lado de los repartidores, tal como se muestra en la figura 2.5, contaran con
un waist bag en donde tendran repuestos contabilizados de mascarillas, precintos de
seguridad ofrecido por la empresa, desinfectante en spray, entre otros elementos que sean
necesarios. El precinto de seguridad que los repartidores coloquen es para garantizar que
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no haya inconvenientes con el pedido como, por ejemplo, que el mismo repartidor lo abra;
y para que este sistema funcione, el precinto deja una marca en el empaque en caso de
Ilegue a retirar, y cada repartidor saldra con un nimero determinado de precintos, los
cuales seran contabilizados al momento que regresen a las oficinas y se comparara con la

cantidad de entregas que haya realizado.

Figura 2.5

Repartidor con sus implementos
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Nota. Imagen referencial de los implementos con los que cuenta un repartidor.

Por el lado de los restaurantes afiliados, se les brindara un panel administrativo,
el cual esta en sincronia con la app. En este se les notificara cuando un consumidor final
haya realizado un pedido, para que puedan prepararlo. Asimismo, es a través de este que
el restaurante avisaré a la empresa cuando esté cerca de finalizar el pedido y asi, mediante
una coordinacion constante, mandar al repartidor a recoger el pedido sin exponerlo mucho

a conglomeraciones.

Para el servicio del reparto, como se muestra en la figura 2.6, el repartidor llevara
consigo un banco plegable, en donde se colocaré el pedido; una caja térmica, en donde se
transportara el pedido conservando una temperatura apropiada; y un tacho pequefio de
metal, en donde colocara los elementos ya usados y descartables. Asimismo, el repartidor
tendra que desinfectarse antes de recoger el pedido junto con la caja térmica, le colocara
al pedido un precinto de seguridad extra; al momento de llegar al consumidor final,
colocara el banco desplegable, lo desinfectard, colocard el pedido en él, le rociara

desinfectante y se alejara manteniendo la distancia. Se hard confirmacion del pedido
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mediante el nombre de la persona que lo reciba y se le tomara una foto. Luego de hacer
entrega del pedido, se desinfectard nuevamente y a la caja térmica.

Figura 2.6
Elementos para repartir

Nota. Imagen referencial de los elementos necesarios para el reparto de pedidos.

En resumen, como se muestra en la figura 2.7, el servicio de delivery de comida
empieza cuando el consumidor final pide a través de la app. Luego esta informacion va
al restaurante y a la empresa para que ambos puedan estar informados; ademas, esto ayuda
a que exista una coordinacion y con eso un recojo de pedido JIT (Just in Time).
Finalmente, se dirige al consumidor final a hacer entrega de este. Cumpliendo, en todo
paso, con la bioseguridad. EI proceso se explicara a detalle en el punto 5.1.

Figura 2.7
Esquema del delivery

Coordinacion para
que el recojo del
pedido sea JIT

Nota. Imagen referencial del proceso que realiza un repartidor.
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2.1.2. Principales beneficios del servicio

2.1.2.1. Servicio principal

El servicio principal ofrecido es el delivery de comida, este comprende desde que se
recibe el pedido del consumidor final a través de la aplicacion hasta la entrega del pedido
en el domicilio de quien hizo el pedido. Sin embargo, el servicio principal no solo sera el

delivery de comida, sino sera: delivery de comida con bioseguridad.

La base de este proyecto es la bioseguridad, el foco del servicio es cuidar el
bienestar, en la medida que se pueda, de las personas mientras se realiza el delivery. Es
por esta razdn que para este proyecto no se toma como solo una caracteristica adicional a
la bioseguridad, sino como base de despliegue del resto de temas que involucra la creacion

de un negocio/servicio.

Es asi que la empresa contara con un establecimiento (las oficinas administrativas)
el cual sera punto de reunion para los repartidores. Estos esperaran, en un inicio, dentro
de las oficinas hasta que se realice un pedido, se encontraran realizando entregas durante
las horas de alto nimero de pedidos (denominadas “horas pico”), y volveran al punto de
reunion una vez finalizadas estas horas. Dentro de las instalaciones se realizaran
desinfecciones como se mencion6 previamente en el capitulo 2.1.1., con la finalidad de
cumplir adecuadamente con los criterios de bioseguridad y formalidad establecidos por
el gobierno (Hidalgo, 2020). De esta forma se controlaria el tiempo de exposicion a
alguna enfermedad y estado de los implementos utilizados al momento de realizar el

reparto.

Por otro lado, este servicio beneficia tanto al restaurante como al consumidor final.
Al primero, en el sentido de que puede aumentar sus ventas y con eso obtener una
recuperacion econdémica ocasionada por el COVID-19; y al segundo, al suplir la
necesidad de querer consumir comida de restaurantes sin exponerse a alguin contagio por

contacto o cercania a personas.

2.1.2.2. Servicios complementarios

Con respecto a los servicios complementarios brindados se tienen seis, los cuales de
muestran a continuacion en orden ascendente segun su nivel de valor y en la figura 2.8 se

puede visualizar el consolidado del servicio principal y de los complementarios.
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e Estrecha relacion con restaurantes: reuniones mensuales con restaurantes
afiliados para tener mejores relaciones con ellos. Segun J. Navarro
(comunicacion personal, mayo de 2020) las empresas de este tipo de servicio
deberian crear un nicho de mercado con clientes permanentes. El duefio del
restaurante D’ Paso menciona que es esencial trabajar con restaurantes de
grupos empresariales para poder asegurar y fidelizar a grandes empresas que
tienen una buena rotacién de pedidos.

e Metodologia Lean: para cumplir con la base de cuidar el bienestar de las
personas, tanto para los repartidores como para los consumidores finales, se
emplearan las técnicas SMED (Single Minute Exchange of Die) y JIT para
reducir el tiempo de exposicion. Gracias a la estrecha relacién que se busca,
también se espera tener una buena coordinacion con los restaurantes para que,
al momento de estar cerca terminar la preparacion de un pedido, se avise a la
empresa y esta pueda mandar al repartidor al momento justo para solo recoger
y no esperar mas de 5 minutos, aplicando el JIT. Asimismo, dado que los
repartidores volveran a la empresa a desinfectar y reponer sus EPPs y precintos
de seguridad, se propone el SMED para reducir el tiempo de reposicion.
Cuando el repartidor vuelva a reponer sus implementos, estos ya estaran pre-
preparados en el waist bag de forma que solo necesiten coger el nuevo waist
bag y estan listos.

e Ofertas para restaurantes: primero, publicidad dentro de la aplicacion del
servicio. Esta consiste en que los restaurantes que tomen la opcion de pagar
mensualmente por esta publicidad apareceran entre los primeros restaurantes
mostrados en la aplicacion. De esta manera, los restaurantes que decidan
invertir mas en el servicio de delivery serdn vistos primero por los
consumidores finales y asi tendran mas chance de vender mas. Ya que, segun
Pedro Schiaffino (comunicacion personal, 11 de junio de 2020), los
restaurantes que aparecen primero en este tipo de aplicaciones son los que se
llevan la mayor parte de las ventas. Segundo, sistema de puntos para
restaurantes. Se les otorgara una cantidad de puntos a los restaurantes segun la
intensidad en que publicite al servicio de delivery. Es decir, entre mas haga
publicidad al servicio, mas puntos obtendray, por lo tanto, una alta posicion en

la lista de restaurantes, mayor exposicion en la app.
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o Flexibilidad de comisiones: flexibilidad de comisiones para restaurantes top
de laapp. Con la finalidad de fidelizar con los restaurantes que tengan el mayor
numero de ventas, se les ofrecera una reduccion del porcentaje de comisiones
en base a las ventas mensuales que tengan.

e Servicio automatizado: primero, pedidos a través de la app. Esta sera una
aplicacion que tendra cuatro distintas perspectivas, como se mencioné en el
punto 2.1.1: una para el consumidor final, una para el restaurante, una para el
repartidor y una para la empresa del servicio de delivery.

e Atencion personalizada: para los consumidores finales, atencion de reclamos
y consultas a través de redes sociales y de la misma aplicacién, con la finalidad

de mejorar el servicio brindado en base sus opiniones.

Figura 2.8

Servicio principal y complementarios

El mejor
servicio

S R —— » Reclamos y consultas
personalizada

App de delivery
Web para restaurantes

- Publicidad dentro de la app
Sistema de puntes

Reuniones mensuales * Estrecha relacion | Metodologia > SMED/)T
con restaurantes Lean

Delivery de comida con
Bioseguridad

Ofertas para restaurantes ket

Nota. Imagen referencial de las bases del servicio.
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2.1.3. Macrolocalizacion del servicio

Para determinar el distrito en el que se ubicaran las oficinas de este negocio, se determinaron factores criticos que puedan impactar, luego se realiz6

una Tabla de enfrentamiento para determinar el grado de importancia de estos y, por Gltimo, se realiz6 un Ranking de factores.

Los factores a tomar en cuenta son:

A. Concentracién de demanda del servicio de la competencia. Segin RPP (2021) los distritos que hacen mayor uso del servicio del

delivery son Miraflores, San Isidro, Surco, Lince y San Miguel. Estos 5 distritos han apoyado al crecimiento en 250% durante la pandemia

del delivery (RPP, 2021)

B. Concentracion de mercado meta. Segun CPI (2019), los distritos ubicados en la zona 7 cuentan con el mayor porcentaje de personas

de los sectores A 'y B. Por lo que el estar ubicados es un distrito céntrico, de la zona 7, ayudaria a tener mayor alcance y atender a mas

personas del segmento elegido, como se muestra en la tabla 2.1.

Tabla 2.1
Estructura socioeconémica de la poblacién por zonas geograficas

Estructura socioeconémica (%

Zonas Poblacién horizontal)
Miles % A B C D E
1 Puente Piedra, Comas, Carabayllo 13093 124 0,0 14,6 39,7 36,6 9,1
2 Independencia, Los Olivos, San Martin de Porras 13183 125 21 28,3 47,6 19,9 2,1
3 San Juan de Lurigancho 11576 109 11 21,5 44,6 25,3 75
4 Cercado, Rimac, Brefia, La Victoria 7712 73 25 29,9 439 215 2,2
5 Ate, Chaclacayo, Lurigancho, Santa Anita, San Luis, El Agustino 14776 140 14 11,6 45,6 33,3 8,1

(continua)
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(continuacién)

Estructura socioeconémica (%

Zonas Poblacion horizontal)
Miles % A B C D E
6 JesUs Maria, Lince, Pueblo Libre, Magdalena, San Miguel 377,7 3,6 16,2 58,1 20,5 3,5 1,7
7 Miraflores, San Isidro, San Borja, Surco, La Molina 810,6 7,7 35,9 43,2 13,6 6,3 1,0
8 Surquillo, Barranco, Chorrillos, San Juan de Miraflores 878,3 8,3 2,0 29,1 48,8 173 28
9 Villa El Salvador, Villa Maria del Triunfo, Lurin, Pachacamac 1098,7 104 0,5 7,9 52,2 316 78
10 Callao,_BeIIaV|§ta, I_’a Perla, La Punta, Carmen de la Legua, 11004 104 14 19,0 46,0 244 92
Ventanilla y Mi Perd
11 Cieneguillay Balnearios 190,5 18 0,0 9,9 47,6 32,7 98
Total Lima Metropolitana 10580,9 100,0 4,3 23,4 42,6 241 56
Nota: CPI
C. Distancia entre distritos. Debido a que la oficina debe estar en un punto céntrico para tener mayor alcance a mas lugares en el menor
tiempo posible y cumplir los objetivos de venta, se analizo la distancia entre los distritos de la zona 7 de Lima Metropolitana.
Tabla 2.2

Distancia entre distritos

Dist?(nn:ia N LaMolina Miraflores Surco San Isidro  San Borja
La Molina
Miraflores 16,7
Surco 15,7 7,8
San Isidro 18,8 2,9 9,2
San Borja 10,4 74 6,8 6,7

Nota. Los datos de la distancia entre distritos son de Google Maps (2020)
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Como se puede observar en la tabla 2.2, los distritos que tienen menor
distancia entre ellos son San Isidro-Miraflores, San Borja-San Isidro y San Borja-
Surco. Sin embargo, si se evalla el distrito méas céntrico, tal como se observa en
la tabla 2.3, se tiene a La Molina como el distrito con mayor distancia a los otros

y se tiene a Miraflores y San Borja como los més céntricos.

Tabla 2.3

Distancia promedio a otros distritos

Distancia promedio a otros
distritos (Km)

La Molina 154
Miraflores 8,7

Surco 9,9
San Isidro 94
San Borja 7,8

Nota. Las distancias promedio entre distritos son de Google Maps (2020)

D. Numero de restaurantes importantes que estan operando por distrito. Si
bien se busca que los restaurantes aliados al servicio cumplan con las medidas
de bioseguridad normadas y la capacidad para poder servir sus platos en una
presentacion que permita repartirlos, la importancia o el tamafio del restaurante
no es un factor que impida su afiliacién con el servicio. Sin embargo, los
restaurantes mas importantes de Lima son los primeros en cumplir las medidas
solicitadas y tener el permiso para operar. Como se aprecia en la tabla 2.4, se
tiene una lista de los restaurantes mas importantes que estan operando tras la

cuarentena y los distritos donde estan ubicados.
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Tabla2.4

Lista de restaurantes operativos

Negocio Contacto Modalidad Area de cobertura
Ate, Callao, La Molina, Lince,
Los Olivos, Magdalena,
Delivery, Miraflores, Pueblo Libre, San
KFC (01) 5050505 recojo en local ~ Borja, San Juan de Miraflores,
San Isidro, Pueblo Libre, San
Miguel, Surco, Surquillo.
Don Miraflores, Barranco, Surco, San
o (01) 6113333 Delivery Borja, Jests Maria, Magdalena,
Belisario : . ;
San Isidro, Surquillo, Lince
o . Miraflores, San Isidro, San Borja,
Friday’s (01) 7000500 Delivery surco, Surquillo
Villa . La Molina, San Borja, Magdalena,
Chicken (01) 5008800 Delivery Surco, San Miguel, Jests Maria
Delivery, La Molina, Surco, Miraflores,

Las Canastas

Roky’s

Pescados
capitales

Domino’s
Pizza

Mayo |
Central |
Kjolle

Papa John’s

Bembos
Mediterraneo

La Panka

Pardos
Chicken

Polleria
Corralito

Popeyes

Chili’s

(01) 5183000 .
recojo en local

Magdalena, Los Olivos
Barranco, Brefia, Callao,
Chorrillos, Comas, Jesls Maria,
La Molina, Lince, Los Olivos,
Miraflores, Pueblo Libre, Rimac,
San Borja, San Juan de
Lurigancho, San Miguel, Santa
Anita, Surco, Villa El Salvador
Miraflores, Surco, San Borja, San
Isidro

Delivery,

(01) 6135000 .
recojo en local

(01) 7060610 Delivery

Delivery,

(01) 7155676 .
recojo en local

Surco, La Molina, Miraflores

960698079 Delivery Barranco
Miraflores, Surco, San Borja,
(01) 6060000 Delivery JesUs Maria, Pueblo Libre, San
Miguel
(01) 4191919 Delivery Surco, Miraflores
(01) 7155555 Delivery, La Molina, Surco, Miraflores
recojo en local
(01) 6353594 Delivery Surquillo
. . . San Isidro, San Borja, Surco, La
https://www.pardoschicken.pe/ Delivery Victoria, San Miguel, Santa Anita
(01) 2611279 - Magdalena
(01) 6072309 - Pueblo Libre
(01) 3375335/ (01) 3367098 / . Magdalena, Pueblo Libre,
Delivery,

(01) 5643685 - Cercado de
Lima (01) 6355166 - San
Isidro (01) 4632006 - Jesus
Maria

(01) 6316000

Cercado de Lima, San Isidro,

recojo en local , .
! Jesus Maria

Miraflores, San Isidro, Barranco,

Delivery Jestis Marfa, Magdalena, Lince

Delivery,

(01) 6100010 .
recojo en local

Surco, Miraflores

(continua)
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(continuacion)

Negocio Contacto Modalidad Area de cobertura
Pizza Hut (01) 5051111 Dgllvery, Miraflores, Sgrco, San Juan de
recojo en local Lurigancho
Littte Recojo en Pueblo Libre, Chorrillos,
Caesars local Miraflores, Los Olivos
China Wok (01) 6128000 Delivery ~ Miraflores, San Borja, Magdalena,
Jesus Maria
Dunkin Delivery, Miraflores, Surco, San Isidro,
Donuts 997568654 recojo en local Magdalena
4D 981475250 Delivery, San Isidro, Miraflores
recojo en local
Pinkberry (01) 505-0060 Delivery, Miraflores
recojo en local
Madam (01) 505-5090 Delivery, Miraflores, Surco
Tusan recojo en local
Sangucheria . . .
La Lucha Glovo Delivery Lima Metropolitana
Otto Grill (01) 200-4900 Delivery Jeslis Maria, San Borja, Chorrillos
Las barras . . .
de Ronald (01) 403-5083 Delivery San Borja, Surco, Miraflores
King 941290368 Delivery Lince
Kronuts
La Bodega
de la 412-0731 Delivery Miraflores, San Isidro
Trattoria

Nota. Adaptado de El Comercio (2020)

A continuacion, se mostrard un recuento de los distritos de la zona 7 de

Lima Metropolitana con mayor cantidad de restaurantes importantes que estan

operando.

Tabla 2.5

NUmero de restaurantes importantes por distrito.

Distrito # de restaurantes
La Molina 6
Miraflores 21
San Borja 11
San Isidro 10

Surco 17

Nota. Los datos del nimero de restaurantes por distrito son de El Comercio (2020).
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Como se puede observar en la tabla 2.5, Miraflores es el distrito con mayor
namero de restaurantes, seguido de Surco, San Borja, San Isidro y, por tltimo, La
Molina.

El factor mas importante para el negocio es el A, debido a que es importante estar
ubicado en uno de los distritos que méas solicita pedidos de delivery para poder hacer
entregas rapidas. En segundo lugar, de importancia se encuentra el factor B, ya que sirve
para determinar el sector donde esta ubicado el mercado meta y poder escoger un distrito
de dicha zona. Los factores C y D tienen la misma importancia, ya que ambos factores se
basan en la cercania a los consumidores finales y a los restaurantes. Para saber el % de

ponderacién de estos factores, son enfrentados en la tabla 2.6.

Tabla 2.6

Tabla de enfrentamiento

Factores A B C D Conteo Ponderacion
A 1 1 3 42,9%
B 1 2 28,6%
C 0 0 1 1 14,3%
D 0 1 1 14,3%
Total 7 100%

Nota. Se tomd en cuenta la importancia de los factores

Una vez ha sido determinada la ponderacion de los factores, se procede a realizar
el ranking de factores para escoger el distrito mas adecuado tomando en cuenta la
informacion proporcionada sobre los factores. Los distritos en consideracion son los que
conforman el sector 7: Miraflores, San Isidro, San Borja, Surco y La Molina. La escala
de calificacion que se utilizard en el Ranking de factores, tabla 2.7, sera: Bueno (5),
Regular (3), Malo (1).
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Tabla 2.7

Ranking de factores

Factores Ponderacion

Miraflores

San Isidro

San Borja

Surco

La Molina

Calificacion Puntaje Calificacion Puntaje Calificacién Puntaje Calificacion Puntaje Calificacion Puntaje

A 0,43 5 2,14 5 2,14 1 0,43 5 2,14 1 0,43
B 0,29 5 1,43 5 1,43 5 1,43 5 1,43 5 1,43
C 0,14 5 0,71 3 0,43 5 0,71 3 0,43 1 0,14
D 0,14 5 0,71 3 0,43 3 0,43 5 0,71 1 0,14
Total 1 5,00 4,43 3,00 4,71 2,14

Nota. Se tomd en cuenta la ponderacion de los factores y la calificacion es enfocada al proyecto deseado

Tras realizar el Ranking de factores, se obtuvo como resultado que el distrito méas adecuado para ubicar las oficinas del negocio es

Miraflores.

2.1.4. Andlisis del entorno

2.14.1.

Andlisis del macroentorno
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21.4.1.1. Andlisis Politico

En el aspecto politico se tienen ciertos hechos importantes. El primero, es el envio, a fines
de abril del 2020, por parte del MINCETUR, del “Protocolo de medida preventivas de
bioseguridad frente al Covid-19 para restaurantes y servicios afines en la modalidad de
entrega a destino y recojo”. Este fue elaborado en conjunto con varias entidades tales
como el CCL, MINCETUR, CENFOTUR, AHORA Per(, ONG Puca y el Ministerio de
Produccion (PRODUCE, 2020). El 4 de mayo inicid la reactivacion econémica, pero, el
protocolo adn no habia sido aprobado por el MINSA (Instituto Nacional de Salud, 2020).
Sin embargo, para el 10 de Mayo este ya habia sido aprobado (Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo, 2020) y con eso la etapa de recuperacién econdémica de los

restaurantes también.

En el protocolo se mencionan todas las medidas que se deben adoptar; su alcance,
el cual es desde que el restaurante compra los insumos hasta que el repartidor regresa al
restaurante luego de hacer la entrega; los EPPs necesarios que debe tener todo el personal
y Su uso correcto; y, pero no menos importante, se mencionan los posibles riesgos

(Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, 2020).

En segundo lugar, se encuentra el programa FAE-MYPE (Fondo de Apoyo
Empresarial a la MYPE) dirigido por el COFIDE (Banco de Desarrollo del Per() y creado
por el Ejecutivo. Segun la pagina web del COFIDE (2020), este consiste en que el Estado
permite, facilita, el financiamiento a MYPES, para que puedan sobrellevar la situacion
econdmica critica obtenido por la cuarenta del COVID-19. Con la aprobacion del
financiamiento, las empresas podran cubrir gastos y pérdidas con créditos otorgados por

los bancos a los que cada uno pertenece.

Este fondo es para impulsar a los emprendedores del pais, por lo que demuestra
que el Estado se preocupa por ellos y busca su crecimiento manteniéndose siempre en el
marco legal. Es por esto que el fondo inicial del FAE-MYPE fue de S/ 300 millones, pero
fue ampliado hasta S/800 millones (COFIDE, 2020). Ejemplo de esto es que, en la
primera etapa de reactivacion, Caja Arequipa pudo beneficiar a 3348 MYPES con S/26
millones y Financiera Efectiva a 2800 MYPES con S/ 16 millones (PRODUCE, 2020).
Adicional a esto, Jose Salardi Rodriguez, viceministro de MYPE e Industria, aseguro que
para la segunda etapa se podran adicionar 160 mil nuevas MYPES, con esto busca que

las empresas puedan pagar planillas, comprar materia prima y pagar a proveedores de
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servicios (PRODUCE, 2020). Es asi que para el 12 de junio se tuvieron 143 409 MYPES
que accedieron al fondo en todo el Perd, hubo un crédito mayor a S/ 1716 millones, con

un monto de cobertura de garantia por S/ 1148 millones (Andina, 2020).

Por ultimo, se tiene el nivel de aprobacién hacia ciertas autoridades del Estado
Peruano: Pedro Castillo, presidente de la republica; Pedro Francke, Ministro de
Economia; y el Gobierno. Para las 3 autoridades mencionadas se tomo sus niveles de
aprobacion desde que entraron al nuevo gobierno el 28 Julio 2021, para el caso del
Ministro de Economia se considero hasta el fin de su mandato en Enero. Los niveles de

aprobacion se muestran en la tabla 2.8 y figura 2.9.

Tabla 2.8

Nivel de aprobacién de autoridades

Setiembre  Octubre Noviembre Diciembre Enero

Agosto 21 21 21 21 21 22

Pedro Castillo 38% 42% 42% 35% 36% 33%
Pedro Francke 38% 41% 42% 35% 32% 31%
Congreso 31% 32% 21% 21% 18% 20%

Nota. Swissinfo (2021), IPSOS-Peru (2022), La Republica (2022), IPSOS-Peru (2021).

Figura 2.9

Nivel de aprobacion de autoridades

NIVEL DE APROBACION

100%
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AGOSTO '21 SETIEMBRE '21 OCTUBRE '21 NOVIEMBRE '21 DICIEMBRE "21 ENERO '22

—4—Pedro Castillo ——Pedro Francke Congreso

Nota. Swissinfo (2021), IPSOS-Peru (2022), La Republica (2022), IPSOS-Peru (2021)

El presidente Pedro Castillo desde que inicié su mandato ha tenido una aprobacion
por debajo del 50% teniendo su mayor pico en Setiembre y Octubre del 2021 con un 42%
(IPSOS-Peru, 2021) como se puede ver en la tabla 2.8 y figura 2.9. Segun este estudio,

las razones principales de este bajo nivel son porque no esta preparado para gobernar (ser
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presidente), porque ha convocado a malos profesionales para gobernar y porque esta
rodeado de simpatizantes del terrorismo. Por otro lado, el Pedro Francke ha tenido la
misma tendencia que el presidente teniendo su mayor nivel de aprobacion en Octubre del
2021 con 42%. Por altimo, el Congreso ha tenido una reduccion mas notoria respecto a
las otras 2 autoridades, entre Setiembre y Octubre del 2021 pas6 de 32% a 21% de

aprobacién, y ha seguido manteniendo este rango.

Estos niveles de aprobacion demuestran el sentir de la poblacion y el nivel de
confianza que se tiene ante las acciones o medidas tomadas por parte de estas autoridades.
Es asi que, si alguna se pronuncia o realiza algin anuncio sobre el delivery, se tendria una

idea de como la poblacion responderia ante este.

2.1.4.1.2. Anadlisis Econdmico

En el aspecto econdmico, varios paises se han visto afectados por la pandemia y Perd no
es la excepcion. En el marco general, desde que inici6 la pandemia en el afio 2020 hasta
la actualidad, el PBI ha tenido varios cambios en su crecimiento, segin el Ministerio de
Economia y Finanzas (2021) en el 2020 se tuvo una caida del 11% en el PBI, siendo la
tasa més baja de los ultimos 30 afios (AmChan Peru, 2021). Sin embargo, para el 2021 se
tuvo un crecimiento del 13% (Ministerio de Economia y Finanzas, 2022) cuando el
crecimiento esperado era de un 10,5% (Ministerio de Economia y Finanzas, 2021). Este
aumento se debe al reinicio de actividades econdmicas que fueron paralizadas en
pandemia junto con el aumento de la inversion privada. Gracias a este aumento, reinicio
de actividades y que aln hay sectores que se recuperen al 100% es que el Ministerio de

Economia y Finanzas (2022) estima un crecimiento entre 3,5% y 4%.

Este impacto también se puede ver reflejado en la reduccion de ingresos. Segun
un estudio de Ipsos sobre “El nuevo contexto social para los mercados de consumo”
(2020), 1 de cada 3 hogares ha dejado de recibir ingresos durante el confinamiento. Segun
los niveles socioeconomicos, el NSE A es el més estable con un 41% que sigue recibiendo
ingresos de manera habitual. En el NSE B, un 28% de las familias han visto reducidos
sus ingresos ligeramente, pero un 38% los han visto reducidos considerablemente. En
contraste, en los sectores C y D, un 38% y 53%, respectivamente, ha dejado de recibir

ingresos.
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Adicional a esto, el mercado econdémico de restaurantes, segun el diario Gestion
(2020), ha dejado de percibir al mes $500 millones al mes debido al aislamiento social, y
esta cifra es solos de los dos primeros meses desde que comenzd el aislamiento, es decir,
Marzo y Abril. Esto termina afectando a la economia del pais y a las personas que
trabajaban en estos establecimientos, ya que se contratan alrededor de 1,1 millones de
trabajadores. Para el 2020 se tuvo un crecimiento de 10 190% en el consumo por delivery
para restaurantes y un 24% en el consumo por delivery de comida rapida (CAPECE,
2021).

No obstante, el estado peruano ha propuesto un programa que ayudaré a que la
economia inicie. Esta es la “Propuesta de Reactivacion Econdémica: Bajo criterios
econdmicos-productos y de mitigacion de riesgo de contagio del COVID-19”, publicado
por el Ministerio de Produccidn (2020). En esta, se explica de forma general las etapas
que se llevaran a cabo para la reactivacion, asi como los sectores que “abriran” en cada
unade ellas. Uno de los sectores que se abriran en la primera etapa es el de los restaurantes
con servicio propio de delivery y recojo en tienda (Ministerio de la Produccion, 2020).
Esta propuesta tiene como objetivo llegar a que la economia funcione al 80% a fines de

Junio, como se menciond a principios de esta seccion.

2.1.4.1.3. Andlisis Sociocultural

En el aspecto sociocultural, la pandemia ha causado que los habitos en las personas
cambien, sobre todo en lo que respecta a la limpieza. Segun el informe de Ipsos (2020)
mencionado previamente, un 85% de los encuestados mencionan que el principal habito
que cambiara es el de lavarse las manos mas seguido. Segundo, un 64% de los mismos
encuestados considera que el mayor uso de desinfectantes también sera un habito al que
se le dard mas importancia. Por altimo, el tercer habito que las personas consideran que
va a cambiar es el de tener mas ahorros, con un 62% de los encuestados. Cabe resaltar

que un 48% de los encuestados opina que no acudiran a lugares masivos.

Por otro lado, en lo que respecta a la compra de alimentos, Daniel Valera, a través
del diario Gestion (2021), indicé que con el confinamiento un 70% de la poblacién de
Lima esta siendo mas conscientes de los alimentos que compra y consume. En el mismo
articulo, José Ruidias afiade que en la poblacion hay una mayor aceptacion del delivery,

ya que lo consideran que es mas facil, que ahorra tiempos y que el riesgo de exposicién
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es menor. Ademas, también indica que en las personas hay una mayor consideracion por
atributos adicionales en la propuesta de valor de los negocios, como por ejemplo, que los
productos y servicios ofrecidos se encuentren mas ligados a temas de seguridad y

salubridad.

2.1.4.1.4. Anélisis Tecnoldgico

En el aspecto tecnoldgico, el Per( ha tenido un gran crecimiento, principalmente en lo
que respecta al acceso a internet y el e-commerce. En primer lugar, segun Ipsos “El
internet de cada dia: Habitos y actitudes hacia el internet 20217 (2021), 14.1 millones de
peruanos, que representan el 82% de la poblacion entre 18 y 70 afios del Per( urbano, se
conectan a internet al menos una vez por semana. Ademas, de los participantes de su
encuesta, un 90% ha aprendido a sacarle mayor provecho al internet desde la pandemia y
un 86% se anima a hacer mas cosas por internet. En lo que respecta al uso que estos
usuarios le dan al internet, un 65% lo utiliza para realizar compras, de principalmente
alimentos, cuidado personal, moda y equipamiento del hogar. Adicional a esto, segun la
pagina web de la Camara Peruana de Comercio Electrénico (CAPECE) (2021), al 2020
en el Pert, hubo un 70% de penetracion del internet, un 67% de penetracion de
smartphones.

En segundo lugar, segun el CAPECE (CAPECE, 2021), el e-commerce ha crecido
en la ultima década 15 veces, llegando a mover $ 6 mil millones en el 2020 y con eso
obtuvo un crecimiento del 50% respecto al 2019. De estos $ 6 mil millones, 32% fue
pagado usando tarjeta de Crédito, 40% usando tarjeta de débito y 28% sin usar tarjeta; y
las categorias con mayor crecimiento fueron las de electrodomésticos con 971%, tiendas
por departamento con 255%, y restaurantes con 10,190%, ademas esta ultima es la que

mas crecio gracias a las apps moviles (CAPECE, 2021).

Debido a la pandemia, el publico y productos consumidos a traves de e-commerce
ha crecido. Daniel Falcon, director de Neo Consulting, sefiala que el nuevo publico son
personas de mas de 45 afios, ya no solo el consumidor joven entre 25 y 35 afios (Pérez,
2020). Ademas, también detalla que desde que comenzé la cuarentena, ha ido creciendo
6 veces al dia y antes crecia 3 veces. Por el lado de los productos que la gente esta
pidiendo, ahora se estan pidiendo productos de primera necesidad como alimentos y

producto de limpieza (Pérez, 2020).
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2.1.4.15. Analisis Ecolégico

En el aspecto ecologico, los servicios de delivery tienen impacto ecolégico en 2 aspectos
principales: residuos generados por el uso de EPP’s y la generacién de gases por el uso
de las motos para realizar el servicio (para los repartidores que usen este medio). Para

estos servicios se busca que el impacto no sea excesivo.

2.1.4.1.6. Analisis Legal

En el aspecto legal, se encontraron algunos puntos que podrian influir en el proyecto, tales
como: personas en planilla, multas y fiscalizacion; ya que se habla de constituir una
empresa. Primero, respecto a las planillas, la SUNAT expresa que las personas obligadas
a llevar planilla son aquellas que tengan a su cargo uno o mas trabajadores, cuenten con
uno o mas prestadores de servicios y/o terceros, contraten a un personal en formacion,
entre otras caracteristicas (SUNAT, 2017). Esta accion, sumada a otros procedimientos
como la de la constitucion de una empresa, el cual es el registro de una empresa ante el
Estado para gozar de beneficios de la formalidad (PRODUCE, 2019), permite una mejor
posicién en el mercado. No solo la empresa es la que goza de beneficios cuando es formal,
también los trabajadores tienen obligaciones laborales que la empresa tienen que cumplir
para con ellos. Segun PRODUCE (2019), cuando un negocio es formal, se puede exponer
la marca sin problemas, acceder a créditos bancarios, obtener apoyo del Estado (como el
programa FAE-MYPE el cual trabaja con empresas formalizadas), entre otros. Y para los
trabajadores, segun la SUNAT (2017), los beneficios dependen del tipo de empresa (como
micro o mediana), pero en general, los trabajadores tienen derecho a una remuneracion
no menor a la minima, descansos semanales y feriados, seguro ESSALUD o SIS,

cobertura del SCTRA, indemnizaciones por despido, entre otras.

Segundo, otro aspecto de la formalidad es el pago de las obligaciones tributarias.
Existen multas si se incumple con este pago que equivalen al 50% del tributo no pagado
y no podra ser menor al 5%de una UIT; sin embargo, para incentivar a las empresas a
pagar, existen rebajas que se aplicaran siempre y cuando se cumpla con la multa rebajada

ademas de la subsanacion (SUNAT).

Por ultimo, la fiscalizacion otro aspecto de la formalidad y es un procedimiento
importante por el que cual se verifica el correcto funcionamiento de la empresa, como el

cumplimiento de la obligacién tributaria. Este procedimiento se puede realizar en tres
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lugares: domicilio fiscal, lugar de realizacion de las actividades gravadas y oficinas de la

administracion tributaria (Ministerio de Economia y Finanzas).

Por otro lado, si se trabaja en la informalidad, se corren riesgos de no poder tener
los trabajadores que se quisiera, asi como a los clientes, sanciones por incumplir los
requerimientos minimos, no poder participar de programas del gobierno ni ofrecer
servicios al Estado ni empresas grandes, entre otros riesgos (PRODUCE, 2019). Un
ejemplo de ello es la situacion en que se esta viviendo. Como parte de la reactivacion
econdmica, se ha aprobado el servicio de entrega a domicilio propio y a través de terceros
tanto para restaurante y comercio electronico. Para poder brindar estos servicios,
PRODUCE (2020) expone requisitos que deben seguir las personas naturales con negocio

0 personas juridicas.

Para el caso de personas naturales con negocio, estas deben cumplir con lo

siguiente:

e Licencia de funcionamiento

e RUC activo y habido

e Registro de su “Plan para la vigilancia, prevencion y control de COVID 19 en
el trabajo” en el Sistema Integrado para COVID-19 (SICOVID-19) del
Ministerio de Salud. (PRODUCE, 2020).

Para el caso de personas juridicas, estas deben cumplir con lo siguiente:

e Empresas formales

e Inscripcion en la SUNARP

e Licencia de funcionamiento

e RUC activo y habido

e Contar con establecimientos donde se cumplan los criterios de bioseguridad
por los trabajadores

e Tener su “Plan para la vigilancia, prevencion y control de COVID 19 en el
trabajo”. (PRODUCE, 2020).
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2.1.4.2. Andlisis del sector

2.1.4.2.1. Amenaza de nuevos participantes

En cuanto a nuevos participantes, los dos principales que se pueden prever son el resto de
los restaurantes que no tendrian este servicio implementado al inicio la reactivacion, los
cuales serian alrededor de 218 mil restaurantes (RPP, 2020); sin embargo, para el mes de
Julio, segun la presidenta de AHORA Per0, Blanca Chavez, este nimero seria de 130 mil
restaurantes puesto que ya habrian mas restaurantes en operacion (AHORAPeru, 2020).
Y otros nuevos participantes serian las otras aplicaciones de delivery como Urbaner que
trabajan como repartidores de los restaurantes que los contactan, es decir, que un
restaurante llama a Urbaner diciendo que tiene que entregar un pedido para lo que
necesitan un repartidor y la aplicacion lo asigna (Repartidor de Urbaner, comunicacion
personal, 4 de junio de 2020). Para el analisis, se tomaron en cuenta las siguientes barreras
de ingreso:

Economias de escala: Para los restaurantes, segun Gestion (2020), de los
primeros restaurantes que empezaron a funcionar durante la reactivacion, 41 son grandes
negocios, 9 son restaurantes medianos y 113 son pequefios. El tamario de los restaurantes
es un factor clave en la influencia y cantidad de mercado que poseen. Asi que, los nuevos
competidores no tendrian una gran economia de escala, excepto por los que son cadenas

de restaurantes grandes y bien posicionados en el mercado.

Diferenciacién del servicio: Para los restaurantes que desarrollen su servicio de
delivery, este sera basado en el mismo protocolo propuesto por el Estado y van a necesitar
una autorizacion por parte de este para poder operar (Ministerio de la Produccion, 2020).

Es por esto que se puede decir que sera un servicio estandarizado.

Requisitos de capital: Segun Pedro Schiaffino, para que un restaurante opte por
realizar los repartos de sus pedidos por cuenta propia, tienen que evaluar previamente el
modelo de su negocio y si este les permite solventar sus costos fijos. En el caso de que
estos sean muy altos, puede que el restaurante no opte por realizar el servicio de delivery.
(Comunicacion personal, 11 de junio de 2020). Si adicional a esto se le suman los costos
por EPPs y elementos de desinfeccion, significa que se requiere de un buen capital para

ingresar a este rubro.
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Acceso a los canales de distribucion: Para poder llegar a los consumidores
finales, se necesitaran repartidores que, para el caso de los restaurantes, han expresado
que su mismo personal haré las entregas, y una aplicacion o pagina del restaurante, la cual
la mayoria ya cuenta, para que los consumidores hagan su pedido. La aplicacién y la
pagina web son féciles de hacer ya que existen paginas que te ayudan a hacerlas (Gestion,
2018).

Tras evaluar cada punto, se llega a la conclusion de que la amenaza de nuevos

competidores es alta.

2.1.4.1.2. Poder de negociacion de los proveedores

Con respecto a los proveedores, se considera que el principal es el proveedor de la
aplicacion de tipo Software As A Service (SaaS), debido a que esta es la principal
herramienta con la que se trabajard y se requiere que esté actualizada y funcionando
correctamente. Ademas de este se tienen a los proveedores de EPPs y de los precintos de

seguridad.

Para la evaluacién del poder de negociacion de los proveedores, se tomo en cuenta
la informacion brindada por la empresa Laboratorios Textiles Los Rosales S.A.C.,
productora nacional de mascarillas y gel desinfectante, ubicada en el distrito de San Luis,

durante el proceso de investigacion del presente trabajo.

En este punto no se considera a los proveedores de celulares ni motos y/o
bicicletas ya que cada repartidor debera contar con un celular propio donde pueda
descargar la app y vehiculo propio para poder ser contratado, tal como requieren los

competidores actuales, como se menciona en el punto 2.1.4.2.5.

Existen pocas empresas proveedoras y se encuentran mas concentradas que
el sector al que vende: Segun Salas Zarate (2012) existen varios proveedores de
computacion en la nube como Google Apps, Zoho, AppEngine, E2C, Amazon, entre
otros; que ofrecen aplicaciones SaaS que se adecuan a las necesidades de las empresas.
Asimismo, segun Laboratorios Textiles Los Rosales S.A.C. (comunicacion personal,
2020), actualmente, hay muchas empresas que se estan dedicando a la importacion y

comercializacion de EPPs, como mascarillas y guantes, y de gel desinfectante.

Existan pocos 0 ningun producto sustituto: Estos proveedores ofrecen al

mercado otros servicios como la infraestructura como un servicio (IAAS) y la plataforma
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como un servicio (PAAS) (Salas Zarate, 2012). Asimismo, segun Laboratorios Textiles
Los Rosales S.A.C. (comunicacién personal, 2020), si bien existen distintos tipos de EPPs
que varian segun el material de fabricacion, son pocas las opciones que hay en el mercado

actualmente.

Que el producto que venda sea un insumo importante para el sector: Segun
Correa Barta (2019), la aplicacion es importante para este tipo de servicios pues permite
recoger las necesidades del cliente final y acercarlo a los diversos productos de los
restaurantes, en un mismo lugar, a través de la navegacién en su smartphone. Asimismo,
en la actualidad, EPPs como mascarillas, guantes y productos de desinfeccion son
necesarios para el sector de restaurantes y delivery, ya que sin estos no se podria cumplir
con el protocolo (PRODUCE, 2020).

Que los productos que vende al sector sean diferenciados o requieran costos
altos por cambio de proveedor: Segun Barabas (2019), los proveedores de Softwares as
a Service ofrecen flexibilidad y elasticidad a las empresas para que se adecuen a los costos
del modelo. Ademas, cada proveedor ofrece sus propios beneficios para la gestion,

instalacién y actualizacion del software y los recursos de este.

Tras evaluar cada punto, se llega a la conclusion de que el nivel de negociacion
de los proveedores para el aplicativo es medio, debido a que la cantidad de empresas que
desarrollan aplicaciones especializadas para delivery no es tan numerosa comparada a la
de otros rubros. Por el lado de los proveedores de EPPs, se considera que su nivel de
negociacion es bajo, ya que hoy en dia hay un gran nimero de vendedores de estos
productos.

2.1.4.1.3. Poder de negociacién de los compradores

Los clientes del servicio de delivery serian las personas que realizan los pedidos a través

de la aplicacion. Para la evaluacion, se tomaron en cuenta los siguientes puntos:

Los productos del sector industrial son estandarizados, no diferenciados:
Segun Per21 (2018), las aplicaciones de delivery en el Perd, en un inicio, permitian a los
usuarios comprar, recibir y enviar cualquier producto, y hoy en dia trabajan con

restaurantes de comida rapida y gourmet.

Existen costos bajos por cambiar de proveedor: Los consumidores finales

tienen la opcion de pedir a los distintos restaurantes que tengan implementado su servicio
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de delivery o a los distintos aplicativosque se encuentran en el mercado, como Rappi y
PedidosYa, por lo que tienen mas opciones para pedir comida.

Poseen informacion clave del sector: La informacion del sector que poseen los
consumidores finales es la que se les presenta a través de las distintas aplicaciones de

delivery y la publicidad.

Tras evaluar cada punto, se llega a la conclusion de que el poder de negociacion

de los consumidores finales es medio.

21.4.1.4. Amenaza de los sustitutos

Los sustitutos para este caso vendrian a ser el servicio de reparto de los restaurantes, ya
que su principal funcion no es repartir comida, sino prepararla, pero dada la coyuntura
también incursionaran en el delivery de comida. Para el analisis, se tomaron en cuenta los

siguientes puntos clave:

No uso o reduccién de uso por moda o cambio cultural: Para la primera etapa
de reactivacion, habria un aproximado de 2 mil restaurantes que podrian empezar a
operar, un aproximado del 0,91% de los restaurantes (RPP, 2020). Y para el mes de Julio,
un 35% de los restaurantes en el Perd, 220 mil restaurantes (AHORA Peru, 2020), estarian
en operacion, es decir, unos 70 mil restaurantes (AHORA Pert, 2020). El Gnico requisito
es que cumplan con el protocolo, pues no importa si es pequefio, mediano o grande;

apenas sea aprobado su plan y cumplimiento, podran operar (RPP, 2020).

Un ejemplo de eso son los restaurantes Matria y Osso. Para Matria, el protocola
de bioseguridad ya esta casi listo, ademas aseguran que sus protocolos de seguridad
anteriores eran muy parecidos a los que se piden. Asimismo, para Osso, sus protocolos
anteriores eran muy similares asi que no dudan en gue en una semana ya deben cumplir

todos los requisitos que pide el Gobierno (Agurto, 2020).

Adicional a la informacion brindada, segun una encuesta realizada por IPSOS
realizada el 31 de marzo al 3 de abril, a una muestra de 1000 personas, NSE: A, B, C, el
pedido de delivery a restaurantes no aumentaria mucho. Esto debido a que las personas
no pedirian mucho este servicio, se obtuvo que un 43% mantendria o0 aumentaria su gasto
en esto; por otro lado, un 57% disminuiria o no lo haria, teniendo como resultado neto de

-3% respecto a esta actividad, en los proximos 6 meses (IPSOS, 2020). Asimismo, se les
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preguntd qué tanto confian en este servicio online de restaurantes, un 32% confia, 28%
ni confia ni desconfia y un 23% no confia (IPSOS, 2020).

Como se puede observar, hay un cambio de cultura respecto al uso del servicio de
delivery por parte de los restaurantes, que lo ofreceran al méximo, como de los

consumidores.

Capacidad de que los usuarios se integren hacia adelante: Para que los
restaurantes puedan realizar su propio servicio de delivery, deben contratar a sus propios

repartidores o a una empresa tercera que les brinde este servicio.

Tras evaluar cada punto, se llega a la conclusién de que la amenaza de servicios

sustitutos es media.

2.1.4.15. Rivalidad entre los competidores

Los competidores son los servicios actuales de delivery por aplicacién (PedidosYa,
Rappi, etc.). Cabe resaltar, que a inicios de pandemia, UberEats se retird del mercado
peruano, y que Glovo fue comprado por Delivery Hero en el 2021 en Peru, bajo el nombre
de PedidosYa (CAPECE, 2021). Para determinar el nivel de rivalidad se analizaron
ciertos puntos:

Existe gran namero de competidores igualmente equilibrados: Las apps de
delivery existentes no son varias; sin embargo, hay 2 con buena posicion en el mercado:
PedidosYa y Rappi; segun un reporte realizado por EI Comercio en julio del 2021. En
este mismo reporte, indican que Rappi lleg6 al primer lugar del mercado tras la salida de
UberEats del mercado y del cambio de Glovo a PedidosYa, principalmente por la suma

de marcas nuevas y exclusivas (EI Comercio, 2021)

El crecimiento del sector industrial es lento: Segun datos de Euromonitor, desde
el 2016 hubo un crecimiento acelerado del servicio de delivery, teniendo en el 2016 un
1,4% breakdown (16 900 millones de soles), en el 2017 un 1,6% breakdown (18 300
millones de soles), en el 2018 un 1,9% breakdown (19 400 millones de soles) y en el 2019
un 2,5% breakdown (20 300 millones de soles) (Euromonitor, 2020).

El sector industrial decrece: En cuanto a la velocidad en que crezca este sector,

antes de que suceda toda la crisis del COVID-19, Flanqueo realiz6 un estudio en donde
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se mostrd que el delivery por aplicacion iba a crecer un 20% este afio en comparacién al

afio anterior (Alarcon, 2020).

Falta de diferenciacion o costos cambiantes: PedidosYa no solo ofrece trasporte
de comida, también de cualquier objeto que entre en su caja térmica, también ofrece
descuentos por codigos promocionales, pago en efectivo o tarjeta, servicio Prime, etc.
(PedidosYa). Por otro lado, Rappi no solo transporta comida, al igual que PedidosYa,
puede trasladar cualquier objetivo; ademas ofrece descuentos por cddigos promocionales,
pago en efectivo o tarjeta, servicio Prime, etc. (Rappi). En lineas generales, ambas ofrecen
el mismo servicio, incluso UberEats, que antes de salir del mercado, tenia las mismas

caracteristicas (UberEats).

Existen barreras de salida altas: Interrelaciones estratégicas. Los aliados
fundamentales y estratégicos de estas aplicaciones son los restaurantes que aceptan
trabajar con ellos. En el caso de UberEats, en su primer afio de ingreso al mercado peruano
ya contaba con 300 restaurantes aliados (Inga, 2018). Por otro lado, PedidosYa, cuando
era conocido como Glovo, en su primer afio de ingreso contaba con mas de 100
restaurantes (Peruinforma, 2018). Por ultimo, Rappi, para el 2019, llegaron a tener 1500
restaurantes afiliados (Sugobono, 2019). Por otro lado, en este punto no se consideran las
moto y bicicletas que usan los repartidores al momento de la entrega dado que los
competidores mencionados no los ofrecen, sino que les piden a los repartidores contar

con uno propio (PedidosYa & Rappi).

Tras evaluar cada punto, se llega a la conclusion de que la rivalidad entre
competidores es alta.

Luego de describir el entorno en que se encontraria el servicio propuesto, se
realizé una Matriz EFE (Matriz de Evaluacion de Factores Externos), tabla 2.9, en donde

se evaluo cuantitativamente el estado de la idea de delivery.
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Tabla 2.9
Matriz EFE

Factores

Peso Calificacién Total

Oportunidades

Crecimiento rapido del delivery en Gltimos 3 afios 0,09 4 0,38
Protocolo frente al Covid-19 para restaurantes y servicios afines 0,06 4 0,25
Crecimiento de la cultura de higiene y limpieza 0,06 3 0,19
Gran oferta de aplicativos SaaS 0,09 4 0,38
Restaurantes han tenido pérdidas mayores a $500 millones 0,09 4 0,38
Ipsos: 74% de participantes cuenta con smartphones 0,03 3 0,09
Salida de UberEats del mercado 0,09 4 0,38
Amenazas
Ingreso de nuevos competidores 0,09 2 0,19
Sector econémico golpeado por la crisis el Covid-19 0,09 1 0,09
Restaurantes ya afiliados a las apps de delivery existentes 0,06 2 0,13
Confianza en el delivery de comida reducida por el Covid-19 0,09 1 0,09
Oportunidad para que cualquier tipo de restaurante opere por delivery 0,03 2 0,06
Ipsos: delivery caeria un -3% en los proximos 6 meses 0,09 1 0,09
1,00 2,69

Nota. Los pesos y la calificacién se pusieron segln la opinién e investigacion de los autores del presente

trabajo

Tras realizar la matriz EFE, se obtuvo como resultado el valor de 2,69, que al ser

mayor a 2,5, indica que la empresa responde bien a las oportunidades y amenazas. Cabe

resaltar que las mejores oportunidades (mayor puntuacion) para el negocio son el

crecimiento rapido del delivery en los ltimos 3 afios, la gran oferta de aplicativos SaaS,

las pérdidas de dinero que han tenido los restaurantes y la salida de UberEats del mercado.

Por el lado de las amenazas, las mas importantes son el ingreso de nuevos competidores,

la oportunidad para que cualquier restaurante opere por delivery y la caida del servicio de

delivery en los proximos 6 meses estimada por Ipsos.

2.1.5. Modelo de negocio

Para detallar el modelo de negocio, se elabor6 un Canvas, el cual se muestra a

continuacion.
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Figura 2.10

Canvas

Aliados Clave

- Empresas de pago
virtual.
- Desarrollador de la
app.
- Restaurantes de los
distritos en
consideracion, que
cumplan con la
normativa del
Mincetur.

Actividades Clave
- Capacitaciones de
higiene.
- Uso de EPPs
- Desinfecciones
constantes.
- Pago virtual.
- Coordinacion JIT y
aplicacion de SMED
para la entrega de
pedidos.

Recursos Clave

- Aplicaciéon moévil.
- Repartidores.

- EPPs y desinfectantes.
- Precinto de seguridad.

Propuesta de Valor

Servicio de delivery de
comida con altos
niveles de
bioseguridad, operado
por personal
debidamente
capacitado, que cuenta
con todos los
implementos
fiecesarios para
asegurar la calidad del
servicio, y es ofrecido
através de un
aplicativo mévil
especializado.

Relaciones con los
Clientes

- Consultas y reclamos a
través de la aplicacion
y redes sociales.
- Servicio de pedidos
automatizado a través
de la app.

Canales de
Distribucién/
Comunicacién
- App movil

- Repartidores en moto o
bicicleta
- Publicidad por redes
sociales
- Correo para registro de
restaurantes

Segmentos de Clientes

- Zona7 de Lima
Metropolitana, excepto
el distrito de La
Molina.

- NSEAYB.

- Personas entre 18 y 55

afios.

- Personas con acceso a

internet en sus
celulares.

- Personas que realicen
pedidos de comida a
través de aplicativos

de delivery
frecuentemente.

- Alquiler del local.

ate )

ete.).

Estructura de Costos

- Sueldos y seguros de trabajadores.
- Costo del plato que se paga al restaurante.

- Elementos de samidad (EPPs, desinfectantes, bolsas de desecho,

- Pago por la aplicacion y su mantenimiento.
- Implementos de la oficina (muebles, computadoras, sillas,

25%.

Flujo de Ingresos

- Comision a restaurantes sobre sus ventas totales entre 22 y

- Precio para consumidor final calculado como la suma de Precio
de reparto + Precio de esperas/horas pico + Precio del plato.

- Publicidad dentro de la app para restaurantes, es decir un pago
mensual para mayor exposicion.

Nota. Cada seccion se describiré a detalle en el resto de los capitulos del presente trabajo
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a. Propuesta de valor: Servicio de delivery de comida con altos niveles de
bioseguridad, higiene y salubridad, a lo largo de todo el proceso; el cual serd
operado por personal debidamente capacitado tanto en el front office como en
el back office. Se utilizardn EPPs (mascarillas, guantes, gel desinfectante) y
todos los demas implementos para asegurar la calidad del servicio. Ademas, el
servicio sera ofrecido a través de un aplicativo moévil que esta especialmente
disefiado para el delivery de comida. Cuenta con un procedimiento de higiene
de no tener contacto con el cliente y cambiarse los EPPs cada cierto tiempo.
Asi mismo, se enfatiza en que, si el motorizado tiene sintomas, no debe realizar
entregas. Ademas, el servicio estd desarrollado con metodologia Lean
adaptada. Utiliza herramientas como JIT y SMED para lograr un servicio
optimo. Por altimo, en el recorrido que realice el motorizado para la entrega
del pedido, se busca que se realice de una forma segura de modo que al
momento de entregar el pedido la comida esté en el mejor estado.

b. Segmento de clientes: El negocio estd enfocado a los NSE A y B,
especificamente del sector 7 de Lima Metropolitana exceptuando La Molina,
ya que, como se menciono en el analisis del entorno, las personas de estos
niveles socioecondémicos tienen mayor estabilidad econémica y se espera que
durante este tiempo tengan la suficiente capacidad econdémica para poder
realizar pedidos a restaurantes. Este servicio también se enfoca en las personas
que realicen pedidos de comida a través de aplicativos de delivery de manera
frecuente.

c. Relaciones con clientes: Cualquier consulta o reclamo de los clientes sera
atendida a través de la aplicacién movil y de las redes sociales del servicio.
Ademas, se les brindara un servicio automatizado a los clientes, ya que, a traves
de la aplicacion, ellos mismos podran realizar sus pedidos y la app los
procesara.

d. Canales: Los clientes podran visualizar los restaurantes disponibles y sus
menus, en la aplicacion movil, la cual también podran usar para realizar sus
pedidos. Estos ultimos, seran enviados a traves repartidores en moto o bicicleta.
Para los restaurantes, se tendrd un correo al que podran contactarse para realizar
su inscripcion en el negocio. Por otro lado, se realizara publicidad a través de

redes sociales como Facebook, Twitter e Instagram.
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. Flujo de ingresos: Segun Luna (2019), las comisiones que cobra Rappi por cada
pedido son entre 20 y 25 por ciento; mientras que Uber Eats cobra entre 25 y
30 por ciento. Por lo tanto, se espera cobrar comisiones entre 22 y 25 por ciento
de las ventas totales a los restaurantes con los que se trabajara. Para el caso de
los consumidores finales, el precio del pedido que se les cobrara seré calculado
como la suma del precio del reparto mas el precio de esperas y/o de horas pico,
y el precio del plato. Por otro lado, se ofrecera un servicio de publicidad a traves
de la aplicacion a los restaurantes que deseen para que aparezcan primeros en
la lista de restaurantes. Este servicio tendrd un costo mensual.

. Actividades clave: Respecto a las actividades clave, se partira por
capacitaciones de higiene, para que cada trabajador sepa cdémo debe
desinfectarse a si mismo y a los implementos que utiliza, y que sea consciente
de lo importante que es este tema para el negocio, sobre todo durante la
coyuntura actual. Luego se encuentra el uso de EPPs como mascarillas y
guantes. De la mano con la actividad anterior, el uso de desinfectantes en gel y
en spray son de suma importancia para realizar el servicio segun la normativa.
Por otro lado, para priorizar el minimo contacto con el consumidor final, el
pago de los pedidos serd virtual. Por ultimo, la entrega del pedido es muy
importante, ya que se seguira una serie de pasos antes de que el consumidor
final pueda tomar su paquete.

. Recursos clave: Respecto a los recursos clave se tiene el aplicativo movil, a los
repartidores, los EPPs, los desinfectantes, y los precintos de seguridad.

. Aliados clave: Para poder realizar los pagos virtuales, se necesita de aliado a
las empresas de pago virtual. Por el lado de los restaurantes, el negocio tomara
en consideracion a aquellos que cuenten con locales en los distritos
pertenecientes a la zona de reparto y estén operando bajo la normativa del
MINCETUR. Por ultimo, se requiere de una empresa desarrolladora de
aplicaciones que pueda brindar una app con todos los requerimientos para el
servicio y realizarle mantenimiento.

Estructura de costos: Los costos consisten en los sueldos y seguros de los
trabajadores, el alquiler del local que funcionard como oficina, los elementos
de sanidad, el pago por la aplicacion y su mantenimiento, el costo del plato que
se paga al restaurante, y los implementos de oficina, tales como muebles, sillas,

computadoras, entre otros.
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2.1.6. Metodologia de la investigacién de mercado

A continuacion, se muestra la tabla 2.10 en donde se detalla la fuente y herramienta
utilizada y a utilizar dependiendo del tema a tratar. Asimismo, se presenta la figura 2.11

en donde se muestra, segun la herramienta a utilizar, la informacidn que se obtiene.

Tabla 2.10

Matriz de levantamiento de la informacién

Tema Fuente Herramienta Lo encontrado
Giro de negocio

. L, . Articulo: "Giro de la empresa: qué es,
Secundaria  Revision de literatura P q

del servicio tipos, caracteristicas y clasificacion"”
Entrevista a Jorge Navarro
Beneficios del Libro: "Marketing de servicios por
servicio N Entrevistas Christopher Lovelock y Jochen Wirtz"
L Primaria / . . o .
- Principal . Revision de literatura MINSA: "Lineamientos para la
Secundaria L : A i
- Revisién documentaria  vigilancia, prevencion y control de la
Complementario salud de los trabajadores con riesgo de

exposiciéon a COVID-19"

INEI: "Una mirada a Lima
metropolitana™
ElI Comercio: "Costo de alquiler por
metro cuadrado de los distritos de Lima"
CPI: "Peru Poblacién 2019"

Macrolocalizacion . Revision documentaria
L. Secundaria L, .
del servicio Revision de literatura

IPSOS: "El peruano poscuarentena"
El Peruano: "Calidad del aire en Lima
mejora durante cuarentena por
coronavirus"
MINCETUR: "Esta listo el protocolo de
bioseguridad para la entrega a domicilio
de comida por restaurantes y servicios
afines"

Ministerio de Produccion: "Propuesta de
Reactivacion Econémica: Bajo criterios
econémicos-productos y de mitigacién
de riesgo de contagio del COVID-19"
MEF: "Derecho Tributario"

Anélisis del . Revision documentaria
Secundaria L .
macroentorno Revision de literatura

(continua)
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(continuacion)

Tema Fuente Herramienta Lo encontrado
Entrevista a Laboratorios Textiles Los
Rosales S.A.C.
IPSOS: "El peruano poscuarentena”
El Peruano: "Las Dark Kitchen™
Peru21: "Proponen medidas para
reactivacion segura de restaurantes luego
de cuarentena"
Gestion: "Servicio de delivery llegaria a
crecer 30% en proximos dos a tres
meses"
. Gestion: "Retorno de servicio de
- L Entrevista . . "
Andlisis del Primaria / g . delivery, ministro de defensa lo respalda
. Revisién documentaria -
sector Secundaria . . El Comercio:"Restaurantes en
Revision de literatura . - A
incertidumbre ante la crisis
RPP: "Qué requisitos deberan cumplir los
restaurantes que-volveran a funcionar"
Ministerio de Produccion: "Propuesta de
Reactivacion Econdémica: Bajo criterios
econdmicos-productos y de mitigacion de
riesgo de contagio del COVID-19"
RPP: "Aplicaciones de delivery de
comida se podran incorporar de manera
gradual”
Estudio CRR: "Apps-Delivery™
Entrevista a Jorge Navarro
Entrevista a Laboratorios Textiles Los
Modelo de Primaria / Entrevista o Rosales S.A.C, "
. . . . IPSOS: "El peruano poscuarentena
negocio Secundaria Revision documentaria . T Lo e
Avrticulo: "Rappi: ¢como afiliar tu
negocio a la app y cuanto dinero te
cobra?
Data hlS_tOl‘IC& del Secundaria Revision documentaria Historia del mercado
consumidor
Demanda del N Intencién de restaurantes
Primaria Encuestas -
proyecto Intensidad de restaurantes
Demanda del Primaria Encuestas Consumo per cépita
mercado
Deman_da Secundaria Revision documentaria CPC de pais cercano
potencial
Andlisis de Ia Caracteristicas del servicio
- Secundaria Revision documentaria Porcentaje del mercado de la
competencia ;
competencia
Beneficios ..
L . Razones del tomo de servicio
ofertados por los ~ Primaria/ Encuestas y entrevistas . .
- . o . Beneficios ofrecidos
competidores Secundaria Revision documentaria

directos

Promociones

(continua)
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(continuacion)

Tema Fuente Herramienta Lo encontrado
Analisis Revision
competitivo y Secundaria Matriz de grupos estratégicos

- documentaria
comparativo

Edad, Sexo, Distrito de residencia,
NSE

Segmentacién Primaria / Encge_s,ta Cumplimiento del protocolo de
: Revision : .
del mercado Secundaria q . bioseguridad
ocumentaria L
Ubicacion del restaurante
Tipo de comida més pedido
Seleccion del Primaria / Encuestas / Revision
. . Mercado segmentado
mercado meta Secundaria documentaria
Determinacion
de Ié.l L Secundaria Revision . Participacion de mercado
participacién de documentaria
mercado
Politicas de . Revision Poblacidn por distrito
Secundaria . L
plaza documentaria Restaurantes por distrito
Encuestas Ubicacion de publicidad
Publicidad y Primaria / o Publicidad de la competencia
- . Revision ) -
promocion Secundaria . Estrategias para publicitar
documentaria L
Costo por publicidad
Anadlisis de
- Encuestas y
precios .
; entrevistas . .
- Tendencia C Opinién de precios
Revision

historicade los  Primaria/Secundaria . Tendencia histdrica de los precios
documentaria

pr_ecl::_lsts;ate ia de Revision de Estrategias de precios
precios : literatura

Nota. Para la columna de “Lo encontrado” se muestran los resultados més relevantes



Figura 2.11

Informacion obtenida segun la herramienta

Motivos de consumo

[{ Medios de publicidad

Intencion

Expectativas del servicio

Intencion competencia
Encuesta a :
; Encuesta a
consumidores
finales Intensidad

Numero de locales por
restaurante

Frecuencia

Cumplimiento del protocolo

Datos de uso de la ]

\ \ Tipo de comida mas pedido
\
\

\ \
\ { Tipo de pago

]
1
]
)
} restaurantes
|
)
|
J

\
{ Atributos mas valorados

{ Data historica del consumidor

Consumo per capita de pais

Motivos de consumo cercano

Porcentaje del mercado de la
competencia

Beneficios ofrecidos Caracteristicas de la

competencia

Promociones de la
competencia

Revision

]
J
]
J
]
documentaria y Poblacion ]
)
J
]
]
)
J

de literatura ‘:\
\ \[ Restaurantes operativos

Publicidad de la competencia

Estrategias para publicitar

Porcentaje de ventas que Costo por publicidad

representa el delivery

Expectativas del servicio }

Estrategias de precios

{ Tendencia histérica de precios

Nota. En la cuesta se obtuvo mas informacidn que la mostrada en la figura y que se utiliz6 para la
elaboracion de este trabajo

2.2.  Andlisis de la demanda

2.2.1. Data historica del consumidor y sus patrones de consumo
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2.2.1.1. Patrones de consumo

Segun el estudio “Foodservice Delivery in Latin America: Local Heroes, Super Apps and
the search for growth”, Chile y Perti son mercados relativamente nuevos para empresas
de delivery de comida, pero en crecimiento (Euromonitor, 2019). Para antes de pandemia
este sector contaba con un crecimiento promedio del 30% anual (Gestion, 2021 &
PerURetail, 2018). Para el 2020, inicio de pandemia, se esperaba tener un crecimiento del
20% respecto al 2019, antes de pandemia, segun un estudio de Flanqueo (Alarcon, 2020).
Sin embargo, el delivery de comida ha tenido un crecimiento mucho mayor al esperado,
para el 2020 se tuvo un crecimiento de 350% convirtiendo al Per( en uno de los paises

con mayor incremento de América Latina (Quispe, 2021).

Siguiendo con este notorio crecimiento se tiene el “Estudio sobre el impacto de
las plataformas digitales en la economia peruana” (ComexPeru & Instituto Peruano de
Economia) que toma data desde Enero 2020 hasta Abril 2021 donde se muestra el cambio

en la cantidad de servicios solicitados a través de apps de delivery.

Figura 2.12
Cantidad de servicios solicitados a través de apps de delivery

CANTIDAD DE SERVICIOS SOLICITADOS
MEDIANTE PLATAFORMAS DE DELIVERY"
ENE. 2020-ABR. 2021

(millones de servicios)

3 primera cuarentena segunda cuarentena
£
2 /A 2.6
14 /—/d/J
- y
\ s
! X /
\ /
7 4
0 \\q//
] Y o =
S 8 & 2
2020 2021

Nota. Martinez (2021)

Como se puede apreciar en la figura 2.12, entre Enero del 2020 y Abril 2021 hubo
un incremento de 1.2 millones de servicios solicitados. Como se muestra en la data
expuesta, el delivery de comida tiene una tendencia al aumento impulsado principalmente

por la pandemia.
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Por otro lado, segun José Ignacio Bernal, general manager de Rappi para Per( y
Ecuador, en el 2020, el Consumo per céapita del servicio de delivery en el Per( fue de 48
pedidos al afio, es decir 4 pedidos al mes, y que esperaba que para el 2021 este crezca a
4.5 0 5 pedidos al mes (EI Comercio, 2021).

2.2.2. Demanda mediante fuentes primarias

2.2.2.1. Disefio y aplicacion de encuestas u otras técnicas

Para el disefio de la encuesta para consumidores finales, en primer lugar, se determinaron
los objetivos que se querian lograr con esta encuesta, los cuales se muestran a

continuacion:

e Determinar la intencion y la intensidad sobre este servicio

e Determinar la frecuencia de toma de este servicio

e Determinar las expectativas del cliente para un servicio como este

e Opinion sobre la competencia

e Obtener informacion relevante para el andlisis de las estrategias de
comercializacion

Luego de determinar los objetivos, se procedié a elaborar las preguntas que irian

en la encuesta, las cuales se muestran a detalle en el Anexo 2.

Para la aplicacion de la encuesta, previamente se determind el tamafio de la
muestra, el cual representa el nimero de personas que deberan ser encuestadas. Para la
determinacion de este valor, se tom6 como poblacion al mercado segmentado, es decir 58
028 personas, cuyo célculo sera detallado en el punto 2.4.1., ademas, se cuenta con un
nivel de confianza de 95% y un margen de error de 5%. Como resultado se obtiene una

muestra de 384 personas (Asesoria Econdmica & Marketing S.C & Netquest)

Una vez determinado el tamafio de la muestra, se procedio a encuestar a 384
personas que pertenecen a la zona 7 y que son mayores de edad. Obteniendo, de esta
manera, los resultados que se muestran a continuacién, los cuales son los mas relevantes,

y el resto de las respuestas se encuentran en el Anexo 3.

Respecto al servicio de delivery de comida propuesto en este proyecto, un 90% de

los encuestados marcé que si estaria dispuesto a tomar este servicio y un 10% marco lo
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contrario, como se muestra en la figura 2.13. Por lo que se tendria una intension de compra
del 90%

Figura 2.13

Encuesta: ¢ Tomaria este servicio?

JTomaria este servicio?

= No
= Si

Nota. Todas las respuestas fueron tomadas en cuenta

Respecto a la pregunta de la intensidad de compra, se tienen valores del 1 al 10,
donde el valor de 1 es lo menos probable y 10 lo méas probable. Para el célculo de la
intensidad se utilizo el promedio ponderado de las respuestas, mostrados en la figura 2.14,

obteniendo asi un valor de 75.8%.

Figura 2.14

Encuesta: ¢ Cual es la probabilidad de que tome este servicio?

¢ Cual es la probabilidad de que tome este

servicio?
120
103
100
80 72 76
59
60
40
19
0 1 15 15
N e
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Nota. Todas las respuestas fueron tomadas en cuenta
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En la figura 2.15 se muestra la frecuencia con la que tomarian este servicio los

encuestados. La mayoria de estos prefirio tomarlo entre 12 y 24 veces al afio, teniendo un

promedio ponderado de 37.6 pedidos al afio.

Figura 2.15
Encuesta: ¢ Cuantas veces tomaria este servicio al mes?

.Cuantas veces tomaria este servicio al mes?

3%

= 1-2 veces
= 3-4 veces
= 5-6 veces

= 7 a mas veces

Nota. Todas las respuestas fueron tomadas en cuenta

Los resultados mostrados en la figura 2.16 permiten concluir que la mayoria de

encuestados prefiere pedir comida de restaurantes Fast food, seguido de pollo a la brasa

y chifa.

Figura 2.16
Encuesta: ¢Qué tipo de comida pediria?

. Qué tipo de comida pediria?
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20.0% 17.3% 14.5%
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2.2.3. Demanda potencial

2.2.3.1. Determinacion de la demanda potencial

Para la demanda potencial, se tendra en cuenta al pais mas similar al Perd en lo que
respecta al mercado de servicios de reparto de comida, que tenga un consumo per cépita
mayor al de Peru, es decir, mayor a 48 pedidos al afio (EI Comercio, 2021), que en este
caso es Chile, cuyo consumo per capita es de 57.36 pedidos al afio (SafeShopping, 2021).
Cabe resaltar que, en lo que respecta al mercado de delivery de comida, no hay mucha
informacion puablica, por lo que conseguir el consumo per capita de otros paises

referenciales es complicado.

Por otro lado, la poblacion que se utilizara sera la de Lima Metropolitana del rango
de edad definido (entre 18 y 55 afios) la cual representa 6 723 012 personas. De esta

manera se obtiene una demanda potencial de 385,631,968 pedidos.

Demanda potencial = 57.36 x 6 723 012 = 385,631,968 pedidos

2.3. Analisis de la oferta

2.3.1. Andlisis de la competencia.

La competencia directa, tal como se menciond en el punto 2.1.4.2.5, se considera a
PedidosYa y Rappi. Asi como se mencion6 en ese punto, los servicios actuales ofrecen,
en lineas generales, un servicio de delivery estandar y equilibrado con una diferencia

importante: la participacion de mercado. A continuacidn, seran descritos.

PedidosYa: Antes conocida como Glovo, la cual fue adquirida por el grupo
Aleman Delivery Hero por un monto de US$ 272 millones y cambié su nombre a
PedidosYa (Gestion, 2021). Segun Alonso Nufiez, director ejecutivo de PedidosYa en el
Per(, en una entrevista para EI Comercio, buscan mantener todas las relaciones
comerciales vigentes y migrar toda la informacion a su nueva plataforma. Por el lado de
los consumidores finales, también les ofreceran todo lo que tenian en Glovo, potenciando
mucho mas sus promociones. Ellos operan en nueve ciudades del pais, las cuales son
Lima, Chimbote, Huancayo, Ica, Piura, Chiclayo, Trujillo, Arequipa y Cusco.
Actualmente, cuentan con mas de 4 mil motorizados y con mas de 5 mil establecimientos

activos en el Peru de los cuales el 60% son restaurantes. (El Comercio, 2021).
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Rappi: empresa colombiana dedicada al negocio de delivery on demand (Correa
& Figueroa, 2019), con presencia en Uruguay, México, Ecuador, Costa Rica, Colombia,
Chile, Brasil y Argentina, que ingresoé al Peru a finales del 2018 y que para el 2021 cuenta
con 6 mil comercios afiliados, de los cuales un 85% son restaurantes (EI Comercio, 2021).
Segun José Ignacio Bernal, general manager de Rappi para Per y Ecuador en una
entrevista para EI Comercio, en el Per(, operan en Lima y otras provincias, siendo las
mas importantes Trujillo y Arequipa, teniendo sus ventas concentradas en un 75% en
Lima y 25% en provincias. Debido a la salida de UberEats del mercado y al cambio de
firma de Glovo por PedidosYa, Rappi pudo sumar marcas de la competencia a sus lineas
de manera exclusiva. Gracias a estos acontecimientos, Rappi es la aplicacion de delivery
ubicada en el primer lugar del mercado con un 70% de este y que esperaban crecer un
30% para finales del 2021. Actualmente, cuentan con 65% de usuarios activos, es decir,
que han hecho un pedido en los ultimos 28 dias (EI Comercio, 2021). Ademas, resalta por
ser un caso de éxito en Silicon Valley al se elegida entre més de 15 000 compafiias por la

aceleradora de startups Y Combinator (Valcéarcel, 2018).

2.3.2. Beneficios ofertados por los competidores directos

PedidosYa: Delivery de comida y categorias non food: restaurantes, farmacias,
supermercados y dark stores (Gestion, 2021). Algunos de los beneficios hacia los

consumidores finales son:

e Variedad de restaurantes
e Posibilidad de rastreo de pedido
e Promociones en ciertos establecimientos. (PedidosYa, s.f.)

Por otro lado, algunos beneficios hacia los restaurentes asociados:

e Implementacion del Cook Room: espacio compartido de cocina en donde sus
socios elaboran sus productos destinados solo al delivery (Guerra Vasquez,
2019).

e Sistema de pago para mayor publicidad dentro de la app (P. Schiaffino,
comunicacion personal, 11 de junio de 2020).

Asimismo, cuenta con algunos beneficios para con sus repartidores:

e Horarios flexibles para repartidores
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e Bonos extras (pasar una cantidad de pedidos en un periodo de tiempo. Por
ejemplo: pasar las 7 pedidos entre las 22:00 y 1:00 am)
e Reserva de horas (el repartidor puede reservar horarios para trabajar)
e Sistema de puntuacion de excelencia (valoracion por parte de los consumidores
finales) (PedidosYa, s.f.)
Rappi: Delivery de comida y categorias non food: restaurantes, supermercados,
farmacia, dark stores, e-commerce (El Comercio, 2021). Algunos de los beneficios hacia

los consumidores finales son:

e Variedad de restaurantes

e Posibilidad de rastreo de pedido

e Servicio Rappi Prime (por el pago de una mensualidad, no pagas por el
servicio de reparto)

e Rappi Turbo (servicio de delivery de alimentos, abarrotes, belleza y
cuidado en maximo 10 minutos)

e Gran cantidad de promociones (Rappi, s.f.)

Por otro lado, algunos beneficios hacia los restaurentes asociados:

e Sistema de pago para mayor publicidad dentro de la app (P. Schiaffino,
comunicacion personal, 11 de junio de 2020).

Asimismo, cuenta con algunos beneficios para con sus repartidores:

e Horarios flexibles para repartidores
e Sistema de puntuacion de excelencia (valoracion por parte de los consumidores

finales) (Rappi, s.f.)

2.3.3. Analisis competitivo y comparativo

Para el anlisis competitivo y comparativo se tomara la informacion antes proporcionada,
los resultados de la encuesta aplicada y mas informacién recopilada de fuentes
secundarias. Con todo ellos, se procedera a armar una Matriz EFE enfocado en los

competidores.
Oportunidades:

e Imagen de las apps existentes (reputacion): en la actualidad, la imagen de los

servicios de reparto se ha visto manchado por parte de las mismas empresas.
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Por ejemplo, a fines Mayo, cuando se empez0 a dar el plan de reactivacion, los
repartidores de Rappi se vieron aglomerados en un local de Farenet. Esto
debido a que los ejecutivos de Rappi los habian llamados para entregarles los
kits de seguridad, pero no contaron las medidas necesarias para mantener la
distancia. Asimismo, la mayoria de los repartidores que asistieron, para
reiniciar sus actividades de reparto, no contaban con certificados que indicaran
que estaban libres del COVID-19. Ante esta situacion Farenet y Rappi
recibieron una multa de 1 UIT (S/4 300) (RPP, 2020). Adicional a esto, por
parte de PedidosYa, cuando estaban bajo el nombre de Glovo, un mismo
repartidor del aplicativo sefialé que la empresa no estaba cumpliendo con los
protocolos de bioseguridad y que él mismo habia dado positivo para el COVID-
19 (Gestion, 2020). Ademas, cuando se hizo el cambio de software al de
PedidosYa, hubieron problemas con el aplicativo, ya que no funcionaba de la
misma manera que el anterior.

Servicio estandarizado: como se menciond en el punto anterior y en el punto
2.1.4.2.5, los servicios existentes ofrecen un practicamente las mismas
opciones: tipo de comida, opciones non food, suscripcién Prime, transporte de
todo lo que entre en su caja térmica, entre otras cosas. Esto se convierte en una
oportunidad ya que, al no contar con una caracteristica distintiva, permite que
haya mas posibilidades, opciones, de innovar o tener una caracteristica
distintiva.

Las personas buscan principalmente comodidad y satisfacer sus gustos: Como
se puede ver en la figura 2.17, al realizar la encuesta, se le pregunté a los
encuestados cudl era la razon de que tomar el servicio de delivery, las razones
principales, con un 24% cada una, son que solo buscaban satisfacer un gusto,
antojos o sus ganas de comer, y la otra es que lo tomaban por comodidad, ya
sea que no querian cocinar, era mas facil que ir al local o que gustaban de un

plato mas complejo que no podian cocinar en casa (p.e: Costillitas)
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Figura 2.17

Encuesta: razones por las que tomen un delivery

¢Por qué decidio tomar ese servicio?

8%

A\

= Satisfacer antojos/ganas de comer
« Comodidad

» Mis conocidos/los linices

# Precio/promociones

» Mis directo del mismo local

v App didactica

« Variedad de restaurantes

« Rapidez

= Seguridad/Calidad/Salubrdad

= Otro

W

Nota. Todas las respuestas fueron tomadas en cuenta

¢ Reduccidn de la calidad en la entrega: este punto se refiere a la calidad o estado
en que llega el pedido al consumidor final. Este es un punto al cual los
consumidores finales le dan mucha importancia, como se puede ver en la figura
2.18, es una de las expectativas en este tipo de servicios. Sin embargo, los
aplicativos actuales también han tenido problemas con este punto, un ejemplo
de esto es que un motorizados de la empresa Rappi, abrioé un pedido de pizza
que estaba transportando y se comid una rebanada. Para que el cliente no se dé
cuenta de la pieza faltante, este unié la pizza para cubrir el agujero (La Lupa,
2019). Ademaés, se tiene conocieminto de que los repartos ain llegan
incompletos o en mal estado, por ejemplo, segun Estefania Durand, una
hamburguesa llega fria, practicamente desarmada y sin los complementos

pedidos (comunicacién personal, 2020).
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Figura 2.18
Encuesta: expectativas del delivery

» Calidad/buen estado del
pedidopedido compleyo

= Bioseguridad/higiene

= Otros

¢Qué espera de este tipo de servico?

Nota. Todas las respuestas fueron tomadas en cuenta

Amenazas:

Ocupacion del mercado: ElI mercado actualmente estd ocupado por los 2
grandes lideres del servicio de delivery. Rappi cuenta con una participacién de
mercado de 70%, como se menciono en el punto anterior, y PedidosYa con el
resto. Cabe destacar que ambos comparten consumidores pertenecientes al
mercado.

Alianzas con varios restaurantes: Como se menciond anteriormente,
PedidosYa cuenta con mas de 5 000 establecimientos asociados, de los cuales
60% son restaurantes, y Rappi con mas de 6 000, de los cuales 85% son
restaurantes. Esto puede significar que algunos locales ya no quieren trabajar
con otros servicios de reparto por los beneficios de exclusividad que ofrecen
las apps actuales (Rappi, 2021). Sin embargo, los restaurantes necesitan
aumentar sus ventas asi que esta puede ser una amenaza débil.

Gran cantidad de trabajadores (repartidores): como se mencion6 en el punto
anterior, entre ambas empresas cuentan con un aproximado de 23 mil
motorizados, lo que podria significar una fidelidad de estos para con la empresa
y puede reducir las posibilidades de captacién de motorizados para esta idea de
negocio.

Reinicio de actividades de competidores actuales: desde el 25 Mayo, las

aplicaciones de delivery tuvieron autorizacién para volver a iniciar sus
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actividades luego de realizar el tramite respectivo, respetando los protocolos

(PerlRetail, 2020).

Tabla2.11

Matriz EFE de competidores

Factores

Peso Calificacion Total

Oportunidades

Imagen de las apps existentes (reputacion) 0,18 4 0,71
Servicio estandarizado 0,06 3 0,18
Las personas buscan principalmente comodidad y satisfacer sus gustos 0,18 4 0,71
Reduccidn de la calidad en la entrega 0,12 3 0,35
Amenazas
Ocupacion del mercado por parte de la competencia 0,18 1 0,18
Alianzas con varios restaurantes 0,12 2 0,24
Rapidez en su servicio 0,12 2 0,24
Gran cantidad de trabajadores 0,06 2 0,12
1,00 2,71

Nota. Los pesos y la calificacién se pusieron segin la opinién e investigacion de los autores del presente

trabajo

Como se puede observar en la tabla 2.11, se obtuvo un resultado de 2.71, que al

ser mayor a 2.5, indica que la empresa responde bien a las oportunidades y amenazas. De

las evaluadas, la mejor oportunidad que se tiene es la imagen actual de los servicios junto

con la busqueda de comodidad y satisfaccion de gustos por los consumidores finales.

Mientras que la amenaza mas importante es la gran ocupacién de mercado que tienen.

Con los datos obtenidos, también se realiz6 un Mapa de Grupos Estratégicos para

saber en qué espacio el negocio podria estar ubicado.

58



Figura 2.19
Mapa de Grupos Estratégicos

Mapa de Grupos Estratégicos

h

15 Propuesta

Bioseguridad / Higiene

0 0.5 1 L5 2 25 3 35 4 45 5

Calidad

Nota. Se armé el Mapa tomando en cuenta la informacion encontrada en los medios de comunicacion y
por experiencias personales

Como se puede apreciar en la figura 2.19, cuando se enfrentan el nivel de
Bioseguridad/Higiene y Calidad, puntos que son importantes para los consumidores
finales seguin la encuesta realizada, se puede ver que los competidores actuales tienen un
nivel medio, ya que no son del todo efectivos. Se puede observar un espacio entre una
mayor Calidad, pero sobre todo en un mayor nivel de Bioseguridad/higiene, el cual es

punto base de la idea de negocio.

2.4.  Determinacién de la demanda para el proyecto

2.4.1. Segmentacion de mercado

Para la segmentacion de mercado, se segmentaran a los consumidores finales para la

determinacion de la demanda del proyecto.

a. Segmentacion del consumidor final: Respecto a los consumidores finales, se
tomaran en cuenta a las personas de Lima Metropolitana, y de estas, las que
vivan en la zona 7 (San Borja, Surco, San Isidro, Miraflores y La Molina), ya
que, segun un estudio de CPI (2019), es en esa zona donde se ubica el mayor
porcentaje de personas con el NSE al que se esta enfocando: NSE A y NSE B.

Sin embargo, de los 4 distritos incluidos en la zona elegida, se exonerara al
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distrito de La Molina, ya que, como se muestra en la tabla 2.3, este se encuentra
mas alejado del resto de distritos. Cabe mencionar que se eligieron estos 2
niveles socioecondmicos, ya que son los que estan siendo menos afectado
econdmicamente (IPSOS, 2020). Ademéas de estos factores, también se
segmentard a la poblacion por edad, enfocandose en las personas que tengan
entre 18 y 55 afios. Por ultimo, se tomara en cuenta un factor conductual que,
segun L. Gomez, J. Meneses, Y. Quispe (2020), consiste en el habito que tienen
las personas del sector 7 de Lima Metropolitana de realizar pedidos de delivery

a través de aplicativos de manera frecuente.

2.4.2. Seleccién del mercado meta

Con la informacidn acerca de la segmentacion del mercado, se procedio a detallar cada
punto mencionado y, de esta manera, poder seleccionar el mercado meta. Respecto a
Lima, esta cuenta con una poblacion de 11 591 400 personas, de las cuales un 7,7%
pertenece a la zona 7, pero se le resta el distrito de La Molina el cual representa un 1,5%
respecto a Lima (CPI, 2019). Segun el mismo estudio de CPI (2019), los NSE Ay B
representan un 79,1% del sector 7 y, segun las edades, un 12,8% son personas entre 18-
24 afios, un 25,5% son de 25-39 afios, y un 19,7% son de 40-55 afios. Ademas, se utilizo
un porcentaje conductual de 17,6% que representa a las personas que frecuentemente
realizan pedidos en aplicaciones de delivery, que forman parte del sector 7 de Lima
Metropolitana y son del grupo etario ya mencionado (L. Gomez, J. Meneses, Y. Quispe,
2020). Obteniendo asi una poblacion segmentada de 58 028 personas.

Poblacion segmentada de consumidor final:

Lima Metropolitana: 11 591 400 personas
Sector 7 sin La Molina: 7,7% - 1,5% = 6,2%
NSE A/B: 79,1%

Edad: 12,8% + 25,5% + 19,7% = 58%
Factor conductual: 17,6%

Mercado segmentado: 11 591 400 * 6,2% * 79,1% * 58% * 17,6% = 58 028 personas
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2.4.3. Determinacion de la participacion de mercado para el proyecto

Para la determinacion de la demanda del proyecto, previamente se tiene que definir la
participacion de mercado, la demanda de mercado, la intencidn del consumidor, asi como

la intensidad de compra.

La participacion de mercado serd definida en base a Uber Eats, quien antes de
retirarse del pais contaba con una participacion de 20% (ISIL, 2019), ya que el servicio
propuesto cuenta con caracteristicas similares a este aplicativo en mencién, sobre todo en
lo que respecta a calidad e imagen. Sin embargo, se propone afiadir caracteristicas que
diferenciarén a este negocio de Uber Eats, por lo tanto, se espera cubrir por completo el

espacio vacio que dejé en el mercado.

La intension e intensidad de compra se determinaron en el punto 2.2.2, teniendo

asi los valores de 90% y 75,8%, respectivamente.

Para la demanda del mercado, se tomd en cuenta el consumo per capita
mencionado en el punto 2.2.1.1, es decir, que los consumidores peruanos de este tipo de
servicio realizan 48 pedidos al afio. La poblacion que se usara para el calculo de esta

demanda es la poblacion segmentada, determinada en el punto anterior.
Demanda de mercado = CPC * Poblacion
Demanda de mercado = 48 x 58 028 = 2 785 344 pedidos
Donde: CPC = Consumo Per Capita

Una vez hallados los elementos necesarios para la demanda del proyecto, se

procede a calcular esta demanda.
Demanda del proyecto = CPC * Poblacion * I * i x Participacion
Demanda del proyecto = 2 785 344 x 90% * 75,8% * 20%
Demanda del proyecto = 380 032 pedidos
Donde: CPC = Consumo Per Capita
| = Intension

i = Intensidad
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La demanda del proyecto serd proyectada por cinco afios, utilizando una
proyeccion exponencial (con el R? mas cercano a 1, R?= 0,99); sin embargo, cabe resaltar
que la demanda obtenida mediante la formula representa a la demanda que se tendria a
partir del afio 3, ya que, para ese entonces, se espera que la empresa esté en la etapa de

crecimiento.

Tabla2.12

Proyeccion de la demanda del proyecto

Afo 2023 2024 2025 2026 2027
Demanda del
proyecto 243 610 292 332 380 032 468 369 584 993
(pedidos)

Nota. Se realizé una proyeccion exponencial para los afios 4 y 5. Asimismo, se realiz6 una proyeccion
hacia atras para los afios 1 y 2

Como se aprecia en la tabla 2.12, para los dos primeros afios de funcionamiento,
como la empresa recién esta ingresando al mercado, se espera que la demanda sea menor

que la demanda del proyecto obtenida previamente.

2.5.  Definicion de la estrategia de comercializacion

2.5.1. Politicas de plaza

Ya que se debe tener en cuenta a los consumidores finales y a los restaurantes, se tendran

2 medios para ofrecer el servicio segun corresponda.

a. Aplicativo movil: El servicio no tiene un local como tal para atender a los
consumidores finales, sino que cuenta con un aplicativo gratuito, SaaS
(Software As A Service), donde se atienden los pedidos y cuenta con 4
perspectivas. En primer lugar, el consumidor final tendra la opcion de crearse
una cuenta desde la misma aplicacion en donde podra hacer elecciéon de una
lista de restaurantes, su pedido y realizar el pago de forma rapida, como se
detall6 en el punto 2.1.1. Por el lado de los repartidores, tendran la informacion
de los pedidos que se les han asignado y la ruta que debe seguir para llegar a
su destino, asi como la opcidon de personalizar su perfil para que el cliente final

sepa quién le va a entregar su orden. Por ultimo, respecto al propio servicio de
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delivery, se tendré la posibilidad de visualizar todos los pedidos realizados por
el consumidor final, el estado de todos estos en los restaurantes y a los
repartidores cercanos a cada restaurante en una misma plataforma. Dicha app
estara disponible en las plataformas de App Store y Play Store.

b. Panel administrativo de la aplicacion para restaurantes: Por el lado de los
restaurantes, la aplicacion con la que cuenta el negocio les brindara un panel
administrativo con una cuenta propia, para la inscripcion se contara con un
formulario para los restaurantes que estén interesados en unirse, el cuél se
enviara a través de correo electronico y pedird datos como el nombre del
restaurante, la ubicacion de su local, teléfonos, correo electrdnico, entre otros
datos. En este panel, seran notificados de cada pedido realizado hacia ellos,
podran ver la cantidad de pedidos que tienen en la cocina, cuando el pedido
esté casi listo para recoger, podran notificar al servicio de delivery, tendran una
cuenta de los pedidos que estan siendo repartidos, asi como aquellos que ya
han sido entregados; ademas, podran actualizar los platos de la carta que ya no
se encuentren disponibles para que el consumidor final no pida en vano vy,
podran cambiar su estado entre abierto y cerrado. Por Gltimo, una vez ya estén
operando con el servicio, el panel les permitira ver las ventas que han obtenido,
estadisticas como qué platos tienen mayor demanda, asi como el monto

descontado de comision, la cual es entre 22 y 25%, y su ganancia neta.

2.5.2. Publicidad y promocién

a. Red social-Instagram: Respecto a la publicidad en Instagram, una vez que se
crea el perfil de la empresa, esta aplicacion permite que se publiquen fotos o
videos del servicio ofrecido, en formato de publicidad, en los menus principales
de las personas que forman parte del mercado objetivo. La red social ofrece
dos formas de pago. La primera es en base a la cantidad de clicks que le den al
anuncio y la segunda es en base a la cantidad de visitas que recibe el anuncio.
En la primera se cobra por click, mientras que en la segunda se cobra por cada
mil visitas. Sin embargo, la red social se ajusta al presupuesto que uno tiene,
por lo que uno decide cuanto invertir en publicidad (Instagram). Ya que esta
red se ajusta al presupuesto de uno, el detalle de este monto correspondiente a

Instagram se detallara en el capitulo VII.
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b. Red social-Facebook: Para el caso de Facebook, al ser de la misma compafiia
que Instagram, solo se crearia una pagina en esta red social, la cual estaria
enlazada a las promociones de Instagram (Facebook & Instagram). Al igual
que Instagram, dado que el presupuesto se ajusta a uno, el detalle de este monto

correspondiente a Facebook se detallara en el capitulo VII.

2.5.3. Andlisis de precios

2.5.3.1. Tendencia historica de los precios

Como se mencion6 en el punto 2.2.1.1, el mercado de delivery por aplicacion es
relativamente nuevo en el Perd, es por esto que no se tiene informacion sobre el modo de
cobro, tendencia de costos y comisiones, como por ejemplo de las primeras aplicaciones
que ingresaron al Peru: LimaDelivery, quien ingreso en el 2012 y luego en el 2017 se
convirtié en Domicilios.com (La Republica, 2017), e incluso no hay informacion sobre
la tendencia de precios de las aplicaciones actuales desde su ingreso al Per(: PedidosYa
y Rappi. A hoy este mercado sigue siendo relativamente nuevo, es asi que recién en el
2022 se ha realizado el ler estudio de impacto econémico de las plataformas de delivery
en el Per( a cargo ComexPer( y del Instituto Peruano de Economia (IPE) “Estudio sobre

el impacto de las plataformas digitales en la economia peruana”

La informacion que se tiene es el modo de cobre actual de las aplicaciones en
funcionamiento: PedidosYa y Rappi, que de ellos el mas “antiguo” es PedidosYa, quien
antes fue conocido como “Glovo” e ingreso a fines del 2017. La forma en que ellos cobran

se explica a continuacion.

2.5.3.2. Estrategia de precios (precio inicial)

Para el presente trabajo se decidid por una Estrategia de precio Promedio ya que se

buscé mantener un precio similar al de los competidores. A continuacion el detalle.

Precio para el consumidor final: El precio del consumidor final se basa principalmente
de la suma del servicio de reparto (calculado por km) mas precios adicionales, como de
tiempo de espera y horas pico, més el precio de plato o elemento elegido, el cual es
propuesto por el restaurante (Urbaner & Rappi & PedidosYa & UberEats). Por lo que

seria: Precio para el consumidor final = S /reparto + S/ espera/horas pico + S/ plato.
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S/Reparto: para el servicio de reparto se obtuvo, como se muestra en la tabla 2.15,
tanto por investigacion experimental como por busqueda de informacion que la
competencia actual cuenta con una tarifa minima el cual cubre hasta aproximadamente

4.5km (Urbaner & recopilacion de datos). Pasado este rango, empiezan a cobrar por km.

Tabla 2.13

Ejemplo de la investigacion experimental para el precio minimo

PedidosYa Rappi
Dunkin' Donuts del CC. Plaza Lima Sur a Barranco
S/ Reparto S/ 2,90 S/ 2,80
km 0,65 km 0,65 km
Popeyes del CC. Plaza Lima Sur a Barranco
S/ Reparto S/ 2,90 S/ 2,80
km 4,5 km 4,5 km

Nota. PedidosYa & Rappi

Tabla 2.14
Ejemplo de la investigacion experimental para el precio por km

PedidosYa Rappi
Dunkin' Donuts del CC. Plaza Lima Sur a Surco

S/ Reparto S/ 8,50 S/ 9,00
km 7,55 km 7,55 km

S/lkm S/ 1,13 S/ 1,19
Popeyes del CC. Plaza Lima Sur a Surco

S/ Reparto S/ 7,50 S/ 8,00
km 6,8 km 6,8 km

S/km S/ 110 S/ 1,18

Nota. PedidosYa & Rappi

Tabla 2.15

Resumen precio del reparto

PedidosYa Rappi Urbaner
S/ Delivery minimo S/ 290 S/ 2,80 S/ 7,90

S/ Delivery x km S/ 1,10 S/ 1,20 S/ 1,40

Nota. Los datos de los precios por kilometro son de Urbaner & PedidosYa & José Bernal (Country
Manager de Rappi) a EI Comercio (2019).
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Analizando estos precios, se decidié que el precio minimo sera de S/3 el cual
también cubrird aproximadamente 4 km y pasado esta cobertura, se cobrard S/1.2 por
cada km. Se decidi6 este rango ya que lo que se busca es ofrecer mas que la competencia,
pero aun manteniendo un precio competitivo. Para temas de analisis financieros se tomd

el precio minimo de reparto mas 2 km adicionales de recorrido: S/3 + S/2.40

S/Espera / horas pico: para el precio del tiempo de espera, este comprende desde

que el repartidor llega a entregar el pedido y se acaba el limite de tiempo de espera
(Urbaner). Tal como se muestra en la tabla 2.16, la competencia actual tiene un rango de

minutos de cobertura entre 7-11 minutos.

Tabla 2.16

Limites de espera

PedidosYa Rappi Urbaner

Minutos cobertura 8-10 min 7-11 min 10 min
Nota. Urbarner y Recopilacion de datos

Analizando los tiempos de la competencia, seespera  cubrir
los primeros 10 minutos de espera, pasado este tiempo se empezarda cobrar al
consumidor final S/0.25 por minuto, tomando como referencia a Urbaner (Urbaner).

Para el precio de las horas pico, segun PedidosYa, se reservan el derecho de
modificar el precio segun franja horaria 0 demanda. Por tal motivo, para las horas pico,

se piensa aumentar S/2, igualmente teniendo como referencia a Urbaner (Urbaner).

S/Plato: este es propuesto por el restaurante, sin embargo, los servicios actuales
de delivery se reservan el derecho de modificarlo (Rappi & PedidosYa). Rappi puede
aumentar el precio hasta en un 10% (Rappi). Es por ello, que también se reservara el
derecho de modificar el precio hasta un 11%, claro que todo dependeréa de la relacion con
el restaurante. A continuacion, en la tabla 2.17 se muestra un consolidado de como estaria

estructurado el precio final para consumidor final.
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Tabla 2.17

Precio para el cosumidor final

S/Precio= S/reparto + S/espera/horas pico + S/ plato

S/reparto

Slespera

S/horas
pico

S/ plato

S/ Delivery minimo S/ 3 Cobertura de aprox. 4km
S/ Delivery x Km S/ 1,20

S/ Espera x min S/ 0,25  Pasado la cobertura de 10 min

S/ Hora pico fijo S/ 2

Precio puesto por el
% de modificacion 11% restaurante por el % de
modificacion (hasta 11%)

Nota. Toda la informacidn es sacada de fuentes secundarias

Al tener precios diferentes para cada plato ofrecido en la aplicacion y ante la

necesidad de sacar un valor de venta unitario para realizar las evaluaciones del presente

trabajo, se evaluara en funcién al precio promedio ponderado de las categorias de comida

ofrecidas, es decir: Fast food, Pollo a la brasa, Chifa, Pescados, Pastas, Comida

japonesa, Carnes, Comida criolla; sienjdo ese el orden de prioridad para los consumidores

finales obtenido mediante encuestas, tal como se muestra en la tabla 4.1.

Primero, setomd en cuenta una muestra de 10 pedidos personales de las

aplicaciones de Rappi y PedidosYa para cada categoria de comida, luego se calcul6 el

promedio de cada una de ellas, como se muestra en la tabla 2.18.
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Tabla 2.18
Precio promedio de Rappi y PedidosYa

-(I:—(;Fr)r?igg Preciol Precio2 Precio3 Precio4 Precio5 Precio6 Precio7 Precio8 Precio9 Precio10 Promedio
Fast food S/4590 S/50,90 S/.26,80 S/.2580 S/.29,50 S/.22,80 S/.60,90 S/.32,30 S/.28,30 S/.24,30  S/.34,75
Ef;;ga'a S/2540 S/.30,80 S/.2540 S/.19,00 S/.22,00 S/.31,00 S/.24,10 S/.26,50 S/29.90 S/.21,80 S/.25,59
Chifa S/2490 S/27,90 S/.30,80 S/.28,40 S/.29.40 S/.29.40 S/.3540 S/.21,80 S/21,80 S/.2350 S/.27,33
Pescado S/4390 S/.47,90 S/.42,90 S/.3450 S/.32,50 S/.34,50 S/.36,50 S/.38,50 S/.38,50 S/.33,90 S/.38,36
Pasta S/41,50 S/3440 S/.39,90 S/.37,90 S/.2680 S/.29,80 S/.29,80 S/.33,80 S/.39,90 S/.36,90 S/.35,07
ﬁgg}:g:‘a S/14440 S/39.40 S/.5490 S/.54,60 S/.48,90 S/.49,60 S/.51,40 S/.32,50 S/52,50 S/.41,40 S/.46,96
Carnes $/21,90 S/2490 S/.19,90 S/.34,90 S/.4650 S/.31,90 S/.26,90 S/.41,90 S/23.90 S/.29.90 S/.30,26
8?2:;:& $/29.80 S/.33,80 S/.32,80 S/.34,80 S/.31,80 S/.47,50 S/.36,50 S/.42,50 S/.37,50 S/.3550 S/.36,25

PedidosYa
Fast food S/2770 S/2940 S/.2840 S/.2540 S/.2840 S/.2540 S/.53,40 S/.48,40 S/.63,80 S/.33,80 S/.3641
Ef;;ga'a $/2340 S/.2640 S/.28,40 S/.28,10 S/.2550 S/.27,40 S/.12,40 S/.28,00 S/.32,00 S/.2150 S/.2531
Chifa $/28,00 S/.33,00 S/.18,40 S/.31,40 S/.29.50 S/.24,00 S/.26,00 S/.27,50 S/.2950 S/.2550 S/.27,28
Pescado S/4150 S/31,50 S/.39,40 S/.31,40 S/.33.40 S/.3340 S/.31,50 S/.36,00 S/.38,00 S/.47,50 S/.36,36
Pasta $/2340 S/47,50 S/.3850 S/.2540 S/.4550 S/.33,50 S/.42,50 S/.4450 S/29.20 S/.30,00 S/.36,00
;gg‘r:gga S/2440 S/3450 S/.3950 S/.44,40 S/.34.40 S/32,50 S/.3450 S/.32,50 S/.99,00 S/.83,00 S/.4587
Carnes $/2520 S/.22,20 S/.32,20 S/.68,50 S/.90,00 S/.24,20 S/.22,20 S/.23,20 S/2520 S/.2420 S/.3571
Ccr?gl‘l'ga $/33,80 S/.3480 S/.31,80 S/.32,80 S/.29.80 S/.36,50 S/.37,50 S/.42,50 S/.47,50 S/.3550 S/.36,25

Nota. PedidosYa & Rappi



A continuacion, como se muestra en la tabla 2.19, con el promedio de los precios

obtenidos por categoria de ambos aplicativos se asignaron los pesos, los cuales fueron

obtenidos en la encuesta del punto 2.2.2.1y asi se obtuvo el precio promedio

ponderado de un pedido individual el cual es S/32,94.

Tabla 2.19

Precio promedio ponderado

Tipo_ de Pre.cio promed'io Promedio Peso
comida Rappi PedidosYa
Fast food S/ 3475 S/ 3641 S/ 3558 22,10%
Polloalabrasa S/ 2559 S/ 2531 S/ 2545 17,30%
Chifa S/ 27,33 S/ 27,28 S/ 27,31 16,50%
Pescado S/ 38,36 S/ 36,36 S/ 37,36 11,60%
Pasta S/ 35,07 S/ 36,00 S/ 35,54 11,50%
Comida SI 4696 S/ 4587 S/ 4642 8,0%
japonesa
Carnes S/ 30,26 S/ 35,71 S/ 32,99 6,90%
Comida criolla S/ 3625 S/ 3625 S/ 36,25 4,20%
Precio promedio ponderado S/32,94

Nota. Los pesos de cada tipo de comida fueron obtenidos de las encuestas mencionadas en el punto 2.2.2.

Se considerd solo pedidos personales

Sin embargo, este es el precio que incluye lo que gana el restaurante y la propia

empresa, por lo cual se debe tomar en cuenta la comision de 22% a 25% que cobra el

negocio y el monto que se cobra por el reparto. Se calcul6 el valor de venta unitario

aproximado para los afios de vida util del proyecto, tomando en cuenta que el porcentaje

de comision va subiendo cada afio. Como se muestra en la tabla 2.20, el valor de venta

unitario en el primer y quinto afio de funcionamiento, es de S/ 10.37 y S/ 11.18,

respectivamente.
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Tabla 2.20

Valor de venta unitario

Afio 2023 2024 2025 2026 2027
Valor de venta unitario
Precio promedio ponderado S/ 3294 S/ 3294 S/ 3294 S/ 3294 S/ 3294

Porcentaje de comision 22% 22,5% 23% 24% 25%

Monto por el reparto S/ 3,00 S/ 3,00 S/ 3,00 S/ 3,00 S/ 3,00
Monto por km extra (2 km) S/ 2,40 S/ 2,40 S/ 2,40 S/ 2,40 S/ 2,40
Valor de venta unitario s/ 10,37 S/ 1050 S/ 1064 S/ 1091 S/ 11,18

Nota. Comision sacada del precio promedio ponderado

Porcentaje de comisidn para restaurantes: Para el caso de los restaurantes, se
les cobrara un porcentaje de comision respecto a las ventas realizadas por la app. Este
porcentaje es muy variable y toma factores como: tipo de restaurantes, numero de locales,
exclusividad con la app, entre otros (EI Comercio, 2019). Las comisiones actuales pueden
Ilegar hasta 30% de las ventas. Este es un factor clave, por lo cual se ha puesto un estandar

de cobrar entre 22-25% de comision para este servicio segun el afio de funcionamiento.

2.5.4. Personas

El personal que trabaja dentro de la empresa se divide en dos tipos: front office y back
office. Las personas del front office son las que esta en contacto con los clientes, mientras
que las del back office son aquellas que trabajan detrds de escena en funciones
administrativas o de apoyo (EXACT, 2019). Para el caso de esta empresa, los repartidores

serian el front office y los demas trabajadores el back office.

a. Los repartidores: Son unos de los mas importantes del personal de la empresa,
ya que son el frente de la marcay el contacto directo con los restaurantes y
consumidores finales. Ellos son los encargados de recoger los pedidos de los
restaurantes y transportarlos a los domicilios de los consumidores finales
siguiendo todos los pasos del protocolo. Estas deben ser personas que estén
dispuestas a seguir con los valores principales de la empresa: bioseguridad y
metodologia Lean. Ademas, deben tener buen trato con el cliente y tener ganas
de superacion.

b. Personal de RRHH: Encargados de contratar al personal de la empresa, en

especial a los repartidores y verificar que cada uno de ellos cuente con los
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beneficios de estar en planilla. Estos deben contar con estudios o
especializaciones en reclutamiento y saber organizarse.

c. Personas encargadas de la aplicacion: Son quienes se encargan de verificar
el funcionamiento de la aplicacion y notificar al proveedor ante cualquier
inconveniente que estd presente. Ademas, también se encargan de monitorear
todo el proceso, sobre todo, el cumplimiento de las entregas de los pedidos. Por
ultimo, un grupo de estas personas también se encarga de responder a las
consultas y reclamos de los consumidores finales. Estas deben tener capacidad
de adaptabilidad, trabajar bajo presion y buena comunicacion.

d. Personas encargadas de las redes sociales: Son quienes se encargan de
revisar las paginas de la empresa en redes sociales para promocionar el
servicio, asi como responder a las consultas y reclamos de los
consumidores. Estas deben ser personas activas, que estén al tanto de nuevas

novedades en tecnologia, innovadoras y responsables.

2.5.5. Procesos

El proceso parte cuando el consumidor final inicia sesion en la aplicacion o se registra en
ella, en el caso de que sea su primera vez realizando un pedido. Si el cliente se registra
por primera vez, debera ingresar sus datos personales y del domicilio donde quiere que
sean enviados sus pedidos. Una vez haya ingresado a la app, escoge un restaurante de la
lista, escoge uno o mas platos de la carta y los afiade al carrito de compras. Cuando ha
terminado de escoger, procede a la ventana de pago, verifica la direccion donde quiere

que su pedido sea enviado, ingresa la informacion de pago y realiza la transaccion.

Luego de que el pedido ha sido confirmado, este se hace visible tanto para el
restaurante como para el servicio de delivery. El restaurante se encarga de la preparacion
del pedido, mientras que el servicio de delivery va viendo qué repartidores se encuentran
disponibles o proximos a terminar sus entregas. Cuando la preparacion del pedido esta
por finalizar, el restaurante notifica al servicio de delivery para que un repartidor se

acerque al local a recogerlo y evitar la mayor cantidad de tiempo de espera.

El repartidor es notificado y se dirige al restaurante. Cuando llega al local, espera
que le entreguen el paquete, verifica que cuente con el precinto de seguridad del
restaurante y que esté con doble embalaje para poder afiadir el precinto de seguridad extra

por parte del delivery. En ese mismo momento, el restaurante notifica al servicio de
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delivery de que el repartidor ya tomé el pedido. Luego, el repartidor se dirige a su vehiculo
con el pedido, desinfecta el contenedor térmico, coloca el pedido adentro y parte a la

direccion del consumidor final.

En el momento en que llega al domicilio del cliente, toca el timbre del edificio o
casa, coloca el pequefio banco en el suelo y espera a que el cliente abra la puerta. Una vez
que el cliente sale, el repartidor empieza con el proceso de desinfeccién del contenedor
térmico, retira el pedido y lo coloca sobre el banco, realiza nuevamente una desinfeccién
del pedido e invita al cliente a que tome el paquete. Cuando el cliente ya ha tomado su

pedido, el repartidor retira los implementos usados y procede a retirarse.

2.5.6. Posicionamiento

Respecto al posicionamiento, como se mostré en la figura 2.19, se busca que la empresa
tenga un espacio alto en niveles de Bioseguridad/higiene y Calidad. Junto con esto,
enfocado en estar en las mentes de los clientes y potenciales clientes (Top of mind), lo
que se tiene como objetivo es que al momento en que estos piensen en palabras
como Bioseguridad, Confianza, Comida y Seguridad estas sean relacionadas de forma

inmediata con nuestro servicio.

Actualmente, PedidosYa es el aplicativo que lidera el posicionamiento en la mente
de los consumidores limefios como se muestra en la figura 2.20. Segun el estudio de
Arellano Consultora (2019), PedidosYa es el aplicativo que las personas mas recuerdan
y Rappi es el segundo, con una diferencia de 35%. Cabe resaltar que, al momento de
realizar el estudio, PedidosYa iba a cumplir casi afio y medio en el mercado peruano,

mientras que Rappi iba por los 6 meses (Arellano Consultora, 2019).

Por otro lado, el posicionamiento en las mentes de las personas no necesariamente
puede ser por la buena imagen del servicio de delivery, sobre todo en esta époco de
pandemia, las noticias sobre las apps de delivery han ido en aumento respecto al aspecto
de la bioseguridad. A pesar de los protocolos existentes y el compromiso por parte de las
apps de delivery mencionadas, el 6 de Setiembre, la Municipalidad de Surco realizé un
operativo donde tomé pruebas a 270 repartidores y el casi 30% salié positivo para Covid-
19 (Economia LR, 2020).
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Figura 2.20

Posicionamiento de los aplicativos de delivery
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CAPITULO I11: LOCALIZACION DEL SERVICIO

3.1. Identificacion y descripcion de las alternativas de microlocalizacion

Como se mencion6 previamente en la macrolocalizacion, el distrito escogido fue
Miraflores; por lo cual, en este punto, se detallara el sector en especifico para la ubicacion
de las oficinas del negocio dentro del distrito ganador.

Los sectores que se evaluaran estan definidos por la Municipalidad de Miraflores
como sub-sectores: Al, A2, A3, B1, B2, B3, B4y C (Municipalidad de Miraflores, 2016),
como se aprecia en la figura 3.1.

Figura 3.1
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Los factores que se tomaran en cuenta son los siguientes:

A. La cercania a vias rapidas o avenidas. Como el servicio de delivery de
comida propuesto se enfoca en realizar una entrega rapida de los pedidos, es de
vital importancia que la oficina se encuentre cerca de vias rapidas o avenidas
grandes dentro de Miraflores, como es el caso de la Via Expresa Paseo de la
Republica, la cual permite llegar mas rapido a los demas distritos que se estan
tomando en consideracion para la atencion de pedidos. De esta manera, al
iniciar el horario de repartos, los repartidores podran llegar a los restaurantes
en el menor tiempo posible, y cuando tengan que hacer el cambio de EPPs,
podrén volver a la oficina de manera répida.

B. Cercania a otros distritos. De igual manera que el factor anterior, se busca
que la oficina esté en un punto céntrico para garantizar la rapidez del servicio,
por lo que se considera importante el hecho de estar ubicado en un punto de
Miraflores que se encuentre a los limites con los otros distritos.

C. Zonificacion comercial. Ya que, mientras mas manzanas con zonificacion de
tipo comercial haya, mayor es la probabilidad de encontrar un local (Pérez
Barrera & Solf Chalco, 2019). Por lo que es conveniente que el sector escogido
cuente con una zona comercial para poder encontrar un local que cumpla con

los requisitos de operacion de la empresa.

3.2.  Evaluacion y seleccion de localizacion

Para la evaluacion de los factores previamente mencionados, se elaborard una tabla de
enfrentamiento, en la cual el factor B es el mas importante. Cabe resaltar que el factor B
estd por encima del factor A, ya que, por ejemplo, uno puede estar ubicado cerca de una
via rapida como la costa verde, pero estar lejos a los demas distritos, o estar cerca de una
via rapida como Paseo de la Republica y estar cerca a los demas distritos. Ademas, este
factor permite ahorrar tiempo y cumplir con las expectativas de los clientes. Los factores

Ay C tienen la misma importancia.
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Tabla 3.1
Tabla de enfrentamiento

Factores A B C Conteo Ponderacioén
A 0 1 1 25%
B 2 50%
C 1 0 1 25%
Total 4 100%

Una vez obtenidas las ponderaciones, se realizara el ranking de factores, para el cual se consideraran las siguientes calificaciones: Bueno
(5), regular (3), malo (1).

Tabla 3.2
Ranking de factores

Al A2 A3 Bl B2 B3 B4 C

Factores Ponderacion L . e . o . e . e . e . e . e, .
Calificacion Puntaje Calificacién Puntaje Calificacion Puntaje Calificacion Puntaje Calificacion Puntaje Calificacion Puntaje Calificacion Puntaje Calificacion Puntaje

A 0.25 3 0.75 5 125 1 0.25 5 125 5 125 1 0.25 3 0.75 3 0.75
B 0.50 5 25 5 25 1 05 3 15 5 25 3 15 1 05 1 0.5
Cc 0.25 3 0.75 5 125 1 0.25 5 125 3 0.75 3 0.75 3 0.75 1 0.25
Total 1 4 5 1 4 4.5 25 2 15

Nota. Se tomd en cuenta la ponderacién de los factores y la calificacion es enfocada al proyecto deseado
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Tras analizar a los resultados del ranking de factores, se concluye que la mejor
localizacion para la ubicacion de la oficina del negocio sera en el sub-sector A2 de

Miraflores.
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CAPITULO IV: DIMENSIONAMIENTO DEL SERVICIO

4.1. Relacion tamano-mercado

Para determinar el tamafio-mercado, se tomo en cuenta a la demanda proyectada del
proyecto para cada afo, la cual se obtuvo a detalle en el punto 2.4.3 y se muestra en la
tabla 4.1.

Tabla 4.1

Proyeccidn de la demanda del proyecto

Ao 2023 2024 2025 2026 2027
Demanda del
proyecto 243 610 292 332 380 032 468 369 584 993
(pedidos)

Nota. Se realizé una proyeccion exponencial para los afios 4 y 5. Asimismo, se realiz6 una proyeccion
hacia atras para los afios 1y 2

4.2. Relacion tamafo-recursos

Para analizar la relacién tamafio-recurso que se tiene en el proyecto, se definieron 2
recursos principales, ya que estos son los que tienen mayor impacto: capacidad de los

restaurantes y capacidad de los repartidores.

Capacidad de los restaurantes: este punto se refiere a cuantos pedidos podria
atender un restaurante teniendo como variable el tiempo promedio que se demora en
preparar un pedido. El proceso de preparacién de la comida es tercerizado, pero es
necesario calcular este tiempo para determinar si esta etapa es un cuello de botella 'y ver

las posibles soluciones.

Para calcular este tiempo promedio se realizé un muestreo en donde se tomo en
cuenta los diferentes tipos de comida ofrecidos en el servicio de delivery, los cuales
salieron de las encuestas tal como se muestra en el punto 2.2.2.1. Tal como se muestra en
latabla 4.2, primero se sacé un tiempo promedio de preparacion por cada tipo de comida,
para luego sacar un promedio ponderado utilizando el porcentaje de preferencia de los
consumidores obtenidos en las encuestas. Finalmente, se obtuvo como tiempo de

preparacion promedio de 15.90 minutos.
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Tabla 4.2

Tiempo promedio ponderado de preparacion.

- - 5
Tipo de comida Tiempo promedlo % de _
(min) preferencia
Fast food 8 22,10%
Pollo a la brasa 17 17,30%
Chifa 17 16,50%
Pescado 20 11,60%
Pasta 22 11,50%
Comida japonesa 15 8,50%
Carnes 20 6,90%
Comida criolla 21 4,20%
Tiempo promedio ponderado (min) 15,90

Nota. Los tiempos de preparacién promedio por categoria son de PedidosYa (2020) y de Rappi (2020).

Capacidad de los repartidores: este punto se refiere a cuantos pedidos podria
atender un repartidor al dia teniendo como variable el tiempo promedio que se demora en
realizar un envio de pedido (tiempo de reparto promedio). Este dato es de suma
importancia ya que, junto a la cantidad de repartidores contratados, se puede tener

informacidn de cuantos pedidos se entregarian al dia, mes o afio.

Para determinar esta variable, se utiliz6 un muestreo de los tiempos de delivery y
se valido esta informacién con preguntas directas a consumidores de las aplicaciones de
PedidosYa y Rappi. En primer lugar, tomando como referencia a Rappi, se tomaron 3
muestras por tipo de comida (considerando los tipos obtenidos de las encuestas, mostrado
en la figura 2.16) para luego sacar un tiempo Unico por tipo de comida. Luego, a estos, se
los multiplicé por el % de preferencia de los consumidores (también obtenidos de las
encuestas y mostrados en la figura 2.15) para asi tener un tiempo promedio ponderado,
al cual se le agreg6 3 minutos para finalizar la entrega o inconvenientes. Y asi se obtuvo
un tiempo representativo para la aplicacion de Rappi, para el caso de PedidosYa se realizd

el mismo procedimiento (veéase Anexo 4).

Tal como se muestra en la tabla 4.3, luego de hallar el tiempo representativo por
aplicacion, se saco el promedio de ambos para asi tener un tiempo de 31,8 min. Cabe
destacar que este tiempo hallado incluye la preparacién y el reparto, por lo que en realidad

seria el tiempo promedio de reparto mas preparcion.
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Tabla 4.3
Tiempo promedio de reparto mas preparacion entre aplicativos.

Tiempo de preparacion
+ reparto (min)

Rappi 37,5
PedidosYa 26,1
Promedio 31,8

Nota. Los tiempos de preparacion mas reparto son de Rappi (2020) y PedidosYa (2020). Asimismo de
preguntas directas a consumidores de estas aplicaciones
*Considera 3 min mas por tiempo de entrega

Por Gltimo, para determinar el tiempo de reparto promedio, al tiempo obtenido,
31,8 min, se le resta el tiempo de preparacion hallado en el punto anterior, es decir, se le
resta 15,90 min., como se muestra a continuacion:
Tiempo de reparto promedio =

T.preparacién mas reparto — T.preparacion

Tiempo de reparto promedio = 31,8 — 15,90

Tiempo de reparto promedio = 15,9 min

Finalmente, se obtuvo un tiempo de reparto promedio de 15.9 minutos, al cual se le agregd
un aproximado de 4 minutos que representa el tiempo entre pedido y pedido obteniendo

un tiempo de reparto final de 19.8 min.

Tiempo de reparto final = 15.9 + 3.9

Tiempo de reparto final = 19.8 min

Con este resultado se tiene una cantidad de 24 pedidos al dia por repartidor,

considerando 8 horas de trabajo al dia (se dividio 480 min entre 19.8 min).

Luego de evaluar ambas capacidades, se concluyd que el recurso mas influyente
es el de la capacidad de los repartidores ya que este tiempo, de 19.8 min, resulté mayor
que el de los restaurantes, de 15.90 min. Para cuantificar el tamafio-recurso seleccionado,
se hall6 la cantidad de pedidos que se pueden atender por cada afio de vida Gtil del
proyecto, considerando que en cada afio se contara con un nimero de repartidores

diferente.
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Tabla4.4

Tamafio-Recurso

Ao 2023 2024 2025 2026 2027
Repartidores 15 15 25 35 35
Pedidos al dia por repartidor 24 24 24 24 24
Pedidos al dia 360 360 600 840 840
Pedidos al mes 10 800 10 800 18 000 25200 25200
Pedidos totales al afio 129 600 129 600 216 000 302 400 302 400

Nota. La cantidad de pedidos al dias se determind con una jornada de 8 horas al dia

Tal como se muestra en la tabla 4.4, en el primer y quinto afio de vida util del
proyecto la relacion tamafio-recurso seria de 129,600 pedidos al afio con 15 repartidores

y de 302,400 pedidos al afio con 35 repartidores.

4.3. Relacion tamafio-tecnologia

Para analizar la relacién tamafio-tecnologia se analiz6 la tecnologia principal a usar, es
decir, la app. De esta, se tom6 como caracteristica principal a su capacidad para procesar
cada pedido que el consumidor final realiza, es decir el tiempo que demora desde que
ingresa el pedido hasta que figura en la base de datos de la aplicacidn para que sea visible
tanto para la oficina del negocio, como para el restaurante donde se ha hecho el pedido.
La aplicacion que se usard, al ser de un proveedor de SaaS (Software as a Service),
garantiza que el tiempo de procesamiento de la informacion del cliente sea de inmediato,

con un tiempo despreciable. Es asi, que la relacion tamafio-tecnologia no es una limitante.

4.4. Relacion tamafo-inversion

Para analizar la relacién tamafo-inversion se necesita identificar los activos fijos
tangibles, activos fijos intangibles y el capital de trabajo. Para ello, se clasific6 cada
elemento que se requiere para el proyecto en estas categorias; sin embargo, ya que este

punto se profundiza en el capitulo 7, solo se mostrara un resumen de lo hallado.
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Tabla 4.5

Tamaifio-Inversion

Tipo Monto
AF Tangible S/ 119 834,5
AF Intangible g/ 32373,2
Cap. Trabajo 5/ 151 588,41
Inversion S/ 303796,1

Nota. Para el detalle de los Activos Fijos Tangibles, Activos Fijos intangibles y el Capital de Trabajo,
véase el capitulo 7

Tal como se muestra en la tabla 4.5 se tiene un monto de Activo Fijo Tangible de
S/119,834.5, Activo Fijo Intangible de S/32,373.2 y un Capital de trabajo de
S/151,588.41. Por ultimo, se tendria una inversion de S/303,796.1.

4.5.  Relacion tamafo-punto de equilibrio

Para analizar la relacion tamafio-punto de equilibrio es necesario calcular el precio de

venta unitario, los costos fijos anuales y el costo variable unitario.

Los precios promedios son de Rappi (2020) y PedidosYa (2020). En el punto 2.5.3
se muestra como se hallaron los precios, y los pesos de cada tipo de comida fueron
obtenidos de las encuestas mencionadas en el punto 2.2.2. Se considerd solo pedidos

personales. En la tabla 4.6 se muestra el resumen de lo mencionado.

Tabla 4.6

Valor de venta unitario durante los 5 afios de funcionamiento

Afo 2023 2024 2025 2026 2027
Valor de venta unitario
Precio promedio ponderado S/ 3294 S/ 3294 S/ 3294 S/ 3294 S/ 3294

Porcentaje de comision 22% 22,5% 23% 24% 25%

Monto por el reparto S/ 3,00 S/ 3,00 S/ 3,00 S/ 3,00 S/ 3,00
Monto por km extra (2 km) S/ 2,40 S/ 2,40 S/ 2,40 S/ 2,40 S/ 2,40
Valor de venta unitario S/ 10,37 S/ 1050 S/ 10,64 S/ 1091 S/ 11,18

Nota. Comision sacada del precio promedio ponderado

Segundo, respecto a los costos fijos, se calcularon todos los costos y gastos
fijos anuales que se tendrian en la empresa. Asi como el precio de venta unitario, también
se hallaron los costos fijos para cada afio de vida del proyecto. Los montos considerados

fueron tomados de diversas paginas que vendian lo requerido para la empresa, el detalle
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de los costos fijos anuales se encontrara en el Anexo 6. Como se puede ver en la tabla
4.7, el costo fijo anual para el primer afio es de S/997,354.09 y el del quinto afio es de
S/1,997,759.63.

Tabla 4.7
Costo fijo anual

Ao 2023 2024 2025 2026 2027

Costo fijo anual

Costo fijoanual  S/997 354,09 S/998 866,89 S/1472176,13 S/ 1993 447,31 S/1997 759,63

Nota. El detalle de los costos fijos se encuentra en el Anexo 6

Por ultimo, respecto al costo variable unitario, se tomaron en cuenta los costos
variables que se tiene al momento de realizar el servicio. Estos costos variables se hallaron
determinando cuanto de cada recurso variable un repartidor usaria al dia, convertido a
unidad monetaria, para luego, a este costo dividirlo por la cantidad de pedidos al dia que
realizaria el repartidor, hallado en punto 4.2, para que se tenga el costo en la misma unidad
que el precio de venta, el cual es “por pedido”. El detalle de las cantidades a utilizar por

el repartidor al dia se encontrara en el Anexo 7.

Tabla 4.8

Costo variable unitario

Ao 2023 2024 2025 2026 2027
Costo variable unitario
Mascarillas S/ 6,00 S/ 600 S/ 6,00 S/ 6,00 S/ 6,00

Desinfectante liquido (lejia) (ml) S/ 4,16 S/ 4,16 S/ 4,16 S/ 4,16 S/ 4,16

Botella individual de S/ 930 S/ 930 S/ 930 S/ 930 S/ 9,30
desinfectante en spray

Gel desinfectante (ml) S/ 059 S/ 059 S/ 059 S/ 059 S/ 059
Envase individual para S/ 1320 S/ 1320 S/ 13,20 S/ 1320 S/ 13,20
gel desinfectante

Precinto de seguridad S/ 840 S/ 840 S/ 840 S/ 8,40 S/ 8,40
Costo variable unitario S/1,74 S/1,74 S/1,74 S/1,74 S/1,74

Nota. Para ver el detalle de las cantidades a utilizar por repartidor al dia véase el Anexo 7.

Como se puede ver en la tabla 4.8, el costo variable unitario es el mismo para
todos los afios, ya que los implementos a utilizar son los mismos y no dependen de la

cantidad de repartidores o la demanda puesto que es valor unitario.

Para determinar el punto de equilibrio se utilizan los datos obtenidos y se aplican

en la siguiente formula:
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Costos Fijos

Punto de equilibrio = - - - —
a (Precio de venta unitaro — Costo variable unitario)

Como se puede observar en la tabla 4.9, para el primer afio, se deben repartir como
minimo 115,514 pedidos para que la empresa ni gane ni pierda y para el quinto afio debe
repartir 211,532 pedidos.

Tabla 4.9

Punto de equilibrio

Affo 2023 2024 2025 2026 2027
Valordeventa ;14 37 $/10,50 $/10,64 $/10,91 S/11,18
unitario
Co_sto_varlable S/1.74 S/1,74 S/ 1,74 S/ 1,74 S/1,74
unitario

Costo fijo anual S/ 997 354,09  S/998 866,89 S/ 1472176,13 S/1993447,31 S/ 1997 759,63
Punto de
equilibrio 115514 113 908 165 337 217 289 211532
(Pedidos)

4.6. Seleccion de la dimension del servicio

Luego de evaluar las relaciones de tamafio, se determin0 que el tamarfio del servicio
vendria a estar determinado por la capacidad de los repartidores, es decir, por el tamafio-
recurso. Los diferentes tamafios que tendria el servicio dependiendo del afio de

funcionamiento se presentan en la tabla 4.10.

Tabla 4.10

Tamarios del servicio segun los afios

Relacion Ao 2023 2024 2025 2026 2027
Tamafio- Demanda del
proyecto 243610 292332 380032 468369 584993
mercado .
(pedidos)
Tamano- Pedidos 199600 129600 216000 302400 302 400
recurso totales al afio
Tamafio punto Pedidos

L - 115514 113908 165337 217289 211532
de equilibrio  totales al afio
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CAPITULO V: INGENIERIA DEL PROYECTO

5.1. Proceso para la realizacion del servicio

5.1.1. Descripcion del proceso del servicio

Proceso front office: El proceso parte cuando el consumidor final inicia sesion en la

aplicacion o se registra en ella, en el caso de que sea su primera vez realizando un pedido.
Si el cliente se registra por primera vez, deberd ingresar sus datos personales y el
domicilio donde quiere que sean enviados sus pedidos. Una vez haya ingresado a la
aplicacion, escoge un restaurante de la lista, escoge uno o mas platos de la carta y los
afiade al carrito de compras. Cuando ha terminado de escoger, procede a la ventana de
pago, se verifica la direccion donde quiere que su pedido sea enviado, ingresa la

informacion de pago y realiza la transaccion.

Luego de que el pedido ha sido confirmado, este se hace visible tanto para el
restaurante como para el servicio de delivery. El restaurante se encarga de la preparacion
del pedido, mientras que el servicio de delivery va monitoreando qué repartidores se
encuentran disponibles o préximos a terminar sus entregas. Cuando la preparacién del
pedido estd por finalizar, el restaurante notifica al servicio de delivery para que un

repartidor se acerque al local a recogerlo y evitar la mayor cantidad de tiempo de espera.

En ese momento, el repartidor es notificado y se dirige al restaurante. Cuando
llega al local, espera que le entreguen el paquete, verifica que cuente con el precinto de
seguridad del restaurante y que esté con doble embalaje para poder afiadir el precinto de
seguridad extra por parte del delivery. En ese mismo momento, el restaurante notifica al
servicio de delivery de que el repartidor ya tomd el pedido. Luego, el repartidor se dirige
a su vehiculo con el pedido, desinfecta el contenedor térmico, coloca el pedido adentro y

parte a la direccion del consumidor final.

En el momento en que llega al domicilio del cliente, notifica que llego y toca el
timbre del edificio o casa, coloca el banco plegable en el suelo y espera a que el cliente
abra la puerta. Una vez que el cliente sale, el repartidor empieza con el proceso de
desinfeccion del contenedor térmico, retira el pedido, lo coloca sobre el banco, realiza
nuevamente una desinfeccion del pedido e invita al cliente a que tome el paguete. Cuando
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el cliente ya ha tomado su pedido, el repartidor retira los implementos usados y procede
a retirarse. Este proceso de entrega del pedido tomd como referencia, mediante la
observacion, los procedimientos que realizan actualmente los servicios de delivery de

comida.

Proceso back office: El proceso parte cuando, en las oficinas administrativas, el

personal prepara los EPPs para los repartidores (mascarillas, gel desinfectante, liquido
desinfectante, waist bag), estos los reciben y esperan a recibir una notificacion de pedido,
todo dentro de las oficinas. Cuando recibe una notificacion, el repartidor sale a realizarlo,
mientras que en las oficinas el personal monitorea todo proceso de delivery para
garantizar que los repartidores cumplan con las medidas de seguridad, resguarden la
calidad del servicio y no haya imprevistos, este monitoreo es constante y solo acaba

cuando el dia laboral acaba.

Por otro lado, cuando el repartidor termina de realizar un pedido, este revisa si ain
cuenta con suficientes EPPs, en caso aln tenga la cantidad suficiente, revisa si tiene otra
notificacién y si es que la tiene, va a realizar el servicio nuevamente, pero en caso no
tenga una notificacion nueva, debe regresar a las oficinas. Asimismo, cuando revise Si

tiene la cantidad de EPPs necesarios y no los tenga, debe regresar a las oficinas.

Cuando los repartidores llegan a las oficinas, el personal desinfecta tanto a los
repartidores como a los implementos que tiene. Luego, repone los EPPs al repartidor y
este se queda en las oficinas a la espera de una notificacion nuevay asi se vuelve a repetir

el ciclo.

Por dltimo, cuando se termina el turno de trabajo, el repartidor regresa sus
implementos, y de la mano del personal administrativo, limpian, desinfectan y almacenan
aquellos que le serviran al dia siguiente, como la caja térmica, el waist bag, el tacho de
basura portatil, los precintos de seguridad y los envases de los desinfectantes. Esto con la
finalidad de mantener una limpieza en los implementos que se utilizan y evitar la

presencia de cualquier virus o bacteria, ya que la bioseguridad es un pilar de la empresa.
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5.1.2. Diagrama de flujo del servicio

Figura 5.1

Diagrama de flujo del servicio front office
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Nota. El Diagrama de flujo mostrado considera el viaje de la informacion, los momentos en los que se recibe y se manda una notificacion y las operaciones realizadas

manualmente por los repartidores
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Figura 5.2

Diagrama de flujo del servicio back office
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El Diagrama de flujo considera las diferentes situaciones que pueden presentarse por parte de los repartidores cuando acaben de realizar 1 entrega
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5.2. Descripcion del tipo de tecnologia a usar en el servicio

La tecnologia que se utilizara en el servicio es una aplicacion movil del tipo nativa. Estas
son aplicaciones desarrolladas para cada sistema operativo, como iOS o Android, que
permiten que el usuario tenga la mejor experiencia al utilizarlas, debido a que pueden
aprovechar al maximo las funcionalidades de los dispositivos que tienen los usuarios.
Estas aplicaciones estdn disponibles para los usuarios en las tiendas oficiales de cada
sistema operativo, es decir, App Store o Google Play (SOLBYTE, 2014). Como
el servicio ofrecido necesita que la experiencia del usuario con la aplicacion sea muy
buena y tenga una respuesta répida, este tipo de aplicacion permite esa velocidad de
respuesta que se necesitay seamolda a cualquier dispositivo que tenga el
usuario. (Cervan Garcia, 2018) Esto se debe a que las aplicaciones nativas tienen un
mejor rendimiento que las aplicaciones hibridas y las aplicaciones web, debido a que las
dos ultimas estan alojadas en un navegador web y dependen de la capacidad de este
(Luna, 2016).

Una vez definido el tipo de aplicacion, se buscara un proveedor de servicios en la
nube para poder obtener la aplicacion, que se desea para el ingreso de pedidos de los
usuarios finales, y la pagina web para el registro de restaurantes, ambos basados en el
modelo de un Software como servicio (SaaS)y todas las ventajas que este ofrece.
Algunas de las ventajasson la posibilidad de obtener acceso a aplicaciones
sofisticadas, que, para el caso de este negocio, se necesita un aplicativo con perspectivas
diferentes para cada persona que participa del proceso, que permita un tiempo de
respuesta en tiempo real, asi como poder obtener y almacenar informacion de los
usuarios. Ademas, permitiria tener acceso a los datos obtenidos desde cualquier parte, ya
que estos se almacenan en la nube, solo se necesita estar conectado a internet para tener
acceso a ellos. Por otro lado, no se necesitaria de personal encargado de los aspectos de
seguridad informéatica movil, ya que muchos de los proveedores de estos tipos de
servicios garantizan la seguridad de datos. (Microsoft, 2020)

Otros beneficios que ofrece este tipo de servicio son una menor inversion en
comparacion con la propia elaboracién de una aplicacion, actualizaciones y descargas
mas sencillas, la opcion de pagar mensualmente por la renta del servicio o mediante una
suscripcion que ofrezca la compariia del servicio, y que uno no necesita instalar y

configurar el software, ya que este viene listo para instalar desde la nube (Shah, 2020).
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La empresa que brinda este tipo de servicios que se escogera es iCoderz, la cual
ya ofrece diferentes opciones de SaaS a aquellos negocios que quieran empezar un
servicio de delivery de comida, tomando en cuenta las distintas perspectivas que tiene que

ofrecer la aplicacion y la cantidad de restaurantes con las que uno podria trabajar.

5.3. Capacidad instalada

5.3.1 Identificacion y descripcion de los factores que intervienen en el servicio

Para poder determinar la capacidad instalada del servicio, solo te tomaran en cuenta los
factores presentes en el proceso de front office, es decir, en el servicio de delivery, ya que
son estos los que influyen directamente en la capacidad de atencion al cliente. En la tabla
5.1. se muestran los factores y a qué parte del proceso corresponden, en base al

flujograma presentado en el punto 5.1.2. Asimismo, en la misma tabla se puede ver que

son 12 los factores que intervienen en el proceso de delivery.

Tabla5.1

Factores que intervienen en el servicio

Factor

Parte del proceso

App

Caja térmica

Mascarilla
Waist bag

Desinfectante liquido
(lejia + agua)

Botella individual de
desinfectante en spray

Gel desinfectante

Envase individual para
gel desinfectante

Precinto de seguridad

Mini tacho portatil

Todas las actividades realizadas por el cliente/ Restaurante recibe
notificacion del pedido y
notifica al delivery cuando esta hecho/ Repartidor recibe asignacion de
pedido, notifica al cliente que ya estd en camino y que ya llegd

Repartidor desinfecta caja térmica y coloca el pedido en ella cuando
lo recoge del restaurante y desinfecta caja térmica cuando va a entregar al
cliente

En todo el proceso de delivery
En todo el proceso de delivery

Repartidor desinfecta caja térmica cuando lo recoge del restaurante,
desinfecta caja térmica y el pedido cuando va a entregar al cliente

Repartidor desinfecta caja térmica cuando lo recoge del restaurante,
desinfecta caja térmica y el pedido cuando va a entregar al cliente

En todo el proceso de delivery, se desinfectaran las manos cuando lo
requieran

En todo el proceso de delivery, se desinfectardn las manos cuando lo
requieran

Repartidor coloca el precinto de seguridad extra al pedido

En todo el proceso de delivery, en caso tengan algun desperdicio que botar

(continua)
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(continuacion)

Factor Parte del proceso
Banco plegable Repartidor coloca el banco plegable en la entrada del domicilio del cliente
Repartidores En todo el proceso de delivery

Nota. Se consideraron los factores que intervienen en el proceso de front office

A continuacidn, se presentaran las funciones principales de cada uno de ellos (para

el detalle de sus caracteristicas véase Anexo 7):

e App: la herramienta principal de este servicio, pues es la que hace posible la
realizacion de pedidos. La descripcion del tipo de aplicacion a utilizar
se encuentra en el punto anterior, en el punto 5.2.

e Caja térmica: almacena el pedido manteniendo su temperatura

e Mascarillas: protege a la persona de inhalar alguna bacteria y/o virus

e Waist bag: almacena envases y otros elementos del repartidor

e Desinfectante liquido: desinfecta superficies como el banco plegable y el
pedido

e Botella individual de desinfectante en spray: almacena la mezcla de
desinfectante

e Gel desinfectante: desinfecta las manos del repartidor

e Envase individual para gel desinfectante: almacena el gel desinfectante

e Precinto de seguridad: garantiza que el pedido no ha sido manipulado

e Mini tacho portatil: almacena desechos

e Banco plegable: sirve de apoyo para colocar los pedidos

e Repartidores: las personas que estan en contactos con los clientes, siendo estos
la imagen principal de la empresa. El perfil de los repartidores sera descrito en
el punto 6.2.

5.3.2 Determinacion del factor limitante de la capacidad

El factor limitante de la capacidad del servicio ofrecido son los repartidores, ya que luego
de una evaluacion, el resto de los factores involucrados, las cantidades a utilizar dependen
de los repartidores. Tal como se vio en el punto 4.2 Relacion tamafio-recursos, la
capacidad de los repartidores, definida por la cantidad de pedidos que pueden realizar en

un dia, es lo que determina la cantidad de pedidos que el servicio pueda atender. Para
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hallar esta cantidad de pedidos al dia posibles, se tom6 como referencia el tiempo de
reparto obtenido en punto 4.2, siendo este de 19.8 min, lo que representa 0.33h/pedido.
Luego, considerando las 8 horas de trabajo, se dividio 8h entre 0.33h y se obtuvo 24.24
pedidos al dia, es decir, 24. Es asi que la capacidad de los repartidores vendria a ser el

cuello de botella del servicio.

5.3.3 Determinacion del nimero de recursos del factor limitante

Para este punto se busca determinar cuantos repartidores se necesitarian para alcanzar la
cantidad méxima de pedidos al afio determinado por la demanda del proyecto del ultimo
afio, la cual es de 584 993 pedidos/afio, determinado en el punto 2.4.3. Como se muestra
en latabla 5.2., para empezar, este numero lo pasamos a cuantos pedidos deberian ser por
dia dividiéndolo entre 12 meses y 30 dias al mes, dando como resultado 1625 pedidos al
dia. Seguido de esto, se toma la cantidad de pedidos que un repartidor puede realizar al
dia, es decir 24, y se hace una regla de tres. Si un repartidor puede hacer 24 pedidos al
dia, ¢cuantos repartidores se necesitan para cumplir los 1625 pedidos al dia? El resultado

es 68 repartidores.

Tabla5.2

Namero de repartidores necesarios

Demanda del proyecto 584 993 pedidos/afio

Pedidos al dia 1625 pedidos/dia

N° de repartidores

. 68 repartidores
necesarios

Nota. Se tomd la demanda del proyecto del 5to afio de funcionamiento ya que esta seria la mayor

Para poder cumplir con la mayor demanda del proyecto, se necesitarian 68
repartidores; sin embargo, este no es nimero real con el que se iniciaria el proyecto,
debido al costo de tener a los trabajadores en planilla, descrita en el capitulo 6, y el efecto

que esto tiene en el punto de equilibrio, pues es parte del costo fijo anual (vease Anexo
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5), es por esto que, durante los afios de vida Util del proyecto, se iran contratando mas
repartidores para poder tener mayor capacidad de atencion.

5.3.4 Determinacion del nimero de recursos de los demas factores

Para determinar el nUmero de recursos de los demas factores se hallaron los valores en
funcion a la cantidad de repartidores que se tendria en cada afio de la vida dtil del

proyecto, tal como se muestra en la tabla 5.3.

Tabla5.3

Cantidad anual de los factores del servicio

Afio 2023 2024 2025 2026 2027
Cantidad anual de los factores
App 1 1 1 1 1 Unidad
Caja térmica 15 15 25 35 35 Unidad
Mascarillas 10 800 10 800 18 000 25 200 25200  Unidad
Waist bag 15 15 25 35 35 Unidad
Desinfectante liquido 11 340 11 340 18 900 26 460 26 460 Litros

Botella individual de
) 32 400 32 400 54 000 75 600 75600  Unidad
desinfectante en spray

Gel desinfectante 1296 1296 2160 3024 3024 Litros
Envase individual para

] 32400 32400 54 000 75 600 75600  Unidad
gel desinfectante

Precinto de seguridad 162 000 162 000 270,000 378 000 378000  Unidad

Mini tacho portatil 15 15 25 35 35 Unidad
Banco plegable 15 15 25 35 35 Unidad
Repartidores 15 15 25 35 35 Unidad

Nota. Se considero6 la cantidad necesaria al dia por 30 dias al mes por los 12 meses del afio

En la tabla 5.3., se puede observar con mas claridad que el resto de los factores
dependen de la cantidad de los repartidores, por lo que demuestra que los repartidores y

su capacidad son las piezas determinantes.

5.3.5 Célculo de la capacidad de atencién

La capacidad de atencion esta definida por la capacidad de los repartidores segun cuantos

pedidos al dia podrian realizar. Tomando todos los datos, como se observa en la tabla
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5.4., se obtiene una capacidad de 123 120 pedidos atendidos en el primer afio y 287 280
pedidos en el quinto, tomando en cuenta una eficiencia del 95%.

Tabla5.4

NUamero de pedidos anuales

Afio 2023 2024 2025 2026 2027
Repartidores 15 15 25 35 35
Pedidos al dia por repartidor 24 24 24 24 24
Pedidos al dia 360 360 600 840 840
Pedidos al mes 10800 10800 18000 25200 25200
Pedidos totales al afio 129600 129600 216000 302400 302400

Pedidos totales al afio con eficienciade 95% 123 120 123 120 205200 287 280 287 280
Nota. Se consider6 30 dias al mes por los 12 meses del afio

5.4. Resguardo de la calidad

5.4.1 Calidad del proceso y del servicio

Respecto a los limites permitidos para el servicio, se tienen los que se muestran en la tabla
5.5.

Tabla5.5

Limites permitidos para el servicio

Puntos a considerar Consideraciones

Tiempo de demora  Aceptable: Maximo tiempo de demora de una hora.

del delivery Rechazo: Tiempos de envio de mas de una hora.
Aceptable: La comida debe estar a la temperatura de cuando se recogio del
restaurante. Para mantener esa temperatura el pedido debe ser transportado dentro

Temperaturade la ge |4 caja térmica.

comida . ] ]
Rechazo: Cuando la temperatura de la comida se ha reducido considerablemente

respecto a cuando se recogid del restaurante.

Aceptable: Distritos de la zona 7 de Lima Metropolitana, exceptuando La Molina.

Rechazo: No atender pedidos que se encuentren de los distritos que se toman en
cuenta de la zona 7 de Lima Metropolitana.

Aceptable: Que el precinto de seguridad colocado por parte del servicio de delivery
Estado del pedido se encuentre intacto.

Alcance del servicio

Rechazo: Que se haya roto el precinto de seguridad y se haya manipulado el pedido.

. . Aceptable: Que el pedido sea exactamente lo que ordend el cliente.
Exactitud del pedido Q P q

Rechazo: Que el pedido esté incompleto o que no sea lo que ordend el cliente.
Nota. Se tomé en cuenta la Norma Sanitaria para Restaurantes y Servicios en tiempos de COVID-19
(Ministerio de Salud, 2020)
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Ademas, se debe garantizar lo siguiente:

e Para el reparto: Los repartidores deben ser amables y atentos. Deben portar en
todo momento su mascarillay hacer uso de los desinfectantes en todo momento
que se requiera segun lo indicado en la descripcién del proceso. Deben cumplir
con los tiempos de entrega establecidos y dirigirse a la direccidn que se les
asigna. Ademas, deben procurar mantener siempre el distanciamiento con los
clientes.

e Para la atencion al cliente: Los encargados deben ser serviciales, amables y
atentos. Deben brindar respuestas claras, rapidas y concisas. Deben solucionar
por lo menos el 90% de las consultas realizadas y no se deben dejar consultas
sin responder.

e Para la desinfeccion en el local: Todo trabajador que llegue al local debera
colocarse en el tapete de desinfeccion y ser rociado por la pistola de
desinfeccion. Para el caso de los repartidores, ademas de la desinfeccion
personal, se desinfectardn sus implementos y su vehiculo, esto para cumplir
con la Norma Sanitaria para Restaurantes y Servicios en tiempos de COVID-
19 (Ministerio de Salud, 2020). Para este Gltimo punto se busca usar la
metodologia SMED para reducir los tiempos de desinfeccion, teniendo en un
lugar cercano todos los elementos necesarios y, mientras se desinfecta al

repartidor, desinfectar al mismo tiempo sus implementos.

5.4.2 Niveles de satisfaccion del cliente

Para este punto se tomo en cuenta que el servicio tiene 2 clientes principales: el
consumidor final y los restaurantes. Primero, para determinar los niveles de satisfaccién
del consumidor final, se tuvo que definir los aspectos mas relevantes que estos tienen o
esperan al momento de utilizar un servicio como este. Para esto se utilizo los resultados
obtenidos mediante las mismas encuestas que se realizaron en el capitulo 2.2.2, los cuales

se muestran en la tabla 5.6.
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Tabla 5.6
Niveles de satisfaccion del consumidor final

Nivel de
Puntos a considerar Objetivo satisfaccion
del cliente
Atencion Que sea rapida y se respeten los tiempos de entrega.
Garantia que los repartidores no tienen COVID-19,
Bioseguridad cumplimiento del protocolo de bioseguridad, mantener el
distanciamiento.
Z90%

Que el pedido sea el correcto, que la comida esté en buen

Calidad del servicio o -
estado, que el servicio sea limpio.

Pagos Formas de pago virtual seguras

Nota. Puntos a considerar sacados de las encuestas realizadas

Para poder medir estos puntos, al final de cada pedido, se le pedira al consumidor
final que califique al servicio en estos puntos y en caso tenga alguna recomendacion, la
podra escribir. Asimismo, mensualmente se enviaran encuestas virtuales a consumidores
en donde se podra evaluar su nivel de satisfaccion, se explicara de forma didactica las
medidas de bioseguridad que se toman y evidencias de este (p.e: la cantidad de precintos
que se utilizo vs los repartos realizados). Para este indicador, se espera que la empresa
mantenga como minimo un 90% de satisfaccion, tomando en cuenta que la base del

servicio es la bioseguridad y la calidad.

Segundo, para determinar los niveles de satisfaccion de los restaurantes, se definid
los aspectos mas relevantes que estos tienen o esperan al momento de utilizar un servicio

como este. Estos estdn mostrados en la tabla 5.7.

Tabla 5.7
Niveles de satisfaccion de los restaurantes

Nivel de
Puntos a =" - -
. Objetivo satisfaccion
considerar -
del cliente
Flexibilidad de Que la empresa ofrezca comisiones segun el tipo de
comisiones restaurante, el tamafio de este y la demanda que tenga.
Confianzay buena  Que exista buenay clara comunicacion entre ambas partes para
relacion poder llegar a acuerdos y conocer las expectativas de ambos.

Que la empresa ofrezca seguridad tanto al momento de realizar =90%

Servicio seguro
el reparto y que tengas papeles en regla.

Garantia que los repartidores no tienen COVID-19,
Bioseguridad cumplimiento del protocolo de bioseguridad, mantener el
distanciamiento.

Nota. Puntos a considerar sacados de las entrevistas
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Para poder medir estos puntos, mensualmente se tendran reuniones en donde se
podré evaluar su nivel de satisfaccion, se explicara de forma didactica las medidas de
bioseguridad que se toman y evidencias de este. En la reunion se tocaran todos los puntos
a considerar y se pensaran en nuevas ideas para poder mejorar el indicador. Estas
reuniones también ayudaran a mantener una buena comunicacion y reforzar la relacion.
Para este indicador, al igual que el consumidor final, se espera que la empresa mantenga
como minimo un 90% de satisfaccion, tomando en cuenta que la base del servicio es la

bioseguridad y la calidad.

5.4.3 Medidas de resguardo de la calidad

Para resguardar y mantener la calidad del servicio se contardn con indicadores que
ayudaran a la empresa a ver puntos de mejorar o reestructuracion de los procesos. Para
controlar los tiempos de entrega de cada pedido, se cuenta con un panel administrativo
que permite monitorear los pedidos que han ingresado al aplicativo, asi como también
monitorear la ubicacion de los repartidores. Con un monitoreo constante, el cual implica
una actividad del back office, se espera tener el indicador de eficacia, puesto que este
medira los pedidos realizados dentro del tiempo establecido como aceptable vs los

pedidos total por repartidor.

Respecto al estado del pedido, los precintos de seguridad con los que se cuentan
dejan una marca cuando se retiran, lo que le permite al consumidor final saber si su pedido
ha sido manipulado por alguna persona. Adicional a esto, se tendra un indicador
especifico, ya que estos implican que el pedido no haya sido manipulado, cada vez que
se les entreguen a los repartidores precintos estos seran contabilizados para que al
momento de volver a las oficinas, se pueda comparar los precintos utilizados vs las

entregas realizadas por el repartidor

Respecto a la temperatura de la comida que se envia, las cajas térmicas que tiene
cada repartidor permiten que cada pedido conserve su temperatura y asi se pueda cumplir
con las Norma Sanitaria para Restaurantes y Servicios en tiempos de COVID-19
(Ministerio de Salud, 2020). Para este, se utilizara la evaluacion del consumidor final

luego de la entrega, en donde podra seleccionar entre “Si” y “No” a la pregunta de “Mi

pedido lleg6 a una temperatura aceptable”.
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Respecto a garantizar la bioseguridad, se hara seguimiento de que cada repartidor
cumpla con el protocolo de bioseguridad, se les hace entrega de todos los implementos
necesarios para llevarlo a cabo y se les reponen estos cada vez que se les termina y
regresan al local. Cabe mencionar, que se realizaran pruebas COVID-19 cada 4 meses y
en caso se identifique un caso sospechoso de contagio respecto al COVID-19 en
cualquiera de los trabajadores se deben seguir las medidas establecidas por el MINSA:

e Aplicacidn de la Ficha epidemiolégica COVID-19 establecida por MINSA.

e Aplicacién de Prueba Serolégica o Molecular COVID-19, segin normas del
Ministerio de Salud, al caso sospechoso.

e Identificacion de contactos en domicilio.

e Comunicar a la autoridad de salud de su jurisdiccion para el seguimiento de
casos correspondiente. (Ministerio de Salud, 2020)

También, se le realizard seguimiento al trabajador en cuestion y en caso de
confirmarse su diagnostico de COVID-19, debera cumplir 14 dias calendarios de
aislamiento y se le debera realizar una evaluacién clinica a través de un profesional de
salud del Servicio de Seguridad y Salud en el Trabajo para el retorno a sus labores, en
caso de estar curado. (Ministerio de Salud, 2020)

Por ultimo, a parte de los indicadores antes mencionados, se tendra el indicador
de eficiencia, este serd medido segun los pedidos repartidos en el dia vs los pedidos
esperados. Ya que se lleg6 a calcular los pedidos que pueden realizar los repartidores por
dia, 24, se evaluara qué tanta eficiencia estos trabajan.

A continuacidn, en la tabla 5.8, se tiene el resumen de los indicadores junto al %

que se desea obtener y mantener.
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Tabla 5.8

Indicadores de resguardo de calidad

% de

Indicador Medicion L
cumplimiento

Tiempo de demora
del delivery
(Eficacia) N@ pedidos totales

N2 pedid lizados dentro de la h
pedidos realizados dentro de la hora 95%

. N precintos utilizados
Estado del pedido 95%

N@ pedidos realizados

Temperatura de la Cnt. de respuestas afirmativas (S1)

! 85%
comida

Total de encuestados

Eficiencia Cnt. de pedidos repartidos 92%

Cnt. de pedidos esperados

Por otro lado, para reforzar calidad, la empresa pretende usar las herramientas JIT
y SMED. EI primero se usaré para la coordinacion entre restaurante y la empresa, ya que
se espera tener una coordinacion precisa cuando el restaurante esté muy cerca terminar el
pedido solicitado para que el repartidor se acerque a recogerlo. Con este sistema se podra
reducir el nivel de exposicion del repartidor y del pedido para garantizar la correcto
distribucion de este al consumidor final. ElI segundo se usara en las oficinas
administrativas, para el proceso de desinfeccion y de reposicion de EPPs para los
repartidores. Al reducir y aprovechar los tiempos en la desinfeccidn, tanto el repartidor
como el personal destino a desinfectarlo tendran mas tiempo disponible para realizar
actividades méas productivas. Asimismo, cuando un repartidor regresa a reponer EPPs,
estos ya estaran pre-preparados en el waist bag, de forma que solo se realice un

intercambio de este y el repartidor puede seguir aceptando pedidos.

5.5. Impacto ambiental

Para la evaluacion del impacto ambiental del proyecto, se realizo el analisis utilizando la
Matriz de Leopold, la cual se muestra en la figura 5.3. En esta se pudieron determinar los

impactos ambientales mas significativos, los cuales seran listados a continuacion.

e Agua: Tanto la preparacion de la mezcla como la desinfeccion del personal
afectan la calidad del agua.
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e Aire: Las actividades que mas impactan negativamente la calidad aire son el
recojo y el transporte del pedido.

e Suelo: Las actividades que mas impactan negativamente al suelo son la
preparacion de la mezcla y la desinfeccion del personal, debido al efecto que
tiene la lejia de la mezcla desinfectante.

Una vez evaluada la tabla, en aspectos generales, se concluye que el servicio de

delivery de comida no tiene un impacto ambiental negativo.
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Figura 5.3

Matriz de Leopold

A. PROCESOS fr CAMBIOS EN 1. ACCIDENTES o
EL TRAFICO 8 w E
= o 8 @ o) = m
5 £, |2 5 |8 wfc2 w = = ‘é‘ = § E >
2 ) z 73] z E| =z =) = 35 Z. z )
. 2 | Z< |3 o) £ |5 _z|&4 & B 3 ) o o2 &
MATRIZ DE LEOPOLD PARA LA EVALUACION DE IMPACTOS = £28 |20 | E = |2<=2|== g z 5 = a el e & 2
AMBIENTALES 2 |5 |0Ee| < |8 [z0C |04 = g9 o & 9| %< o
o 23 |2a |5 =< LND |25 B o= =} @] o | = = =)
= i) == T3] ) o} < W E = =4 = = < o
Z | =B |z8 |2 | 2 |252 |22 o S5 | E £ lg[z2]|=2c =
] = m W a8 = m 7] 1 A 7] - IS = iy E = 5
23] S a o = =~ 251 m - < 5 o} iz 3
= O A & = a|A < . (=] A
< | o J = < = g =
) -1 -1
A. SUBTERRANEA y 4
AGUA = 40
B. CALIDAD DE -6 -6 3
: =30
FISICOS Y AGUA 3 T
QUIMICOS , A CALIDADDEL  |-5 5 4 5 o
ATMOSFERA 63 | -63
AIRE 4 4 2 3
-1 -1 -1 5 2
TIERRA A. SUELOS 1 | 3 A1 | o-n
. -1 -1 1
BIOLOGICO FLORA A.PASTO 1 | 3 3 -3.00
2 3 3 1 1 4 30
A.ESTILO DE VIDA 4
4 4 2 2
B.SALUDY 3 5 5 5 -6 -4 4
NIVEL CULTURAL SEGURIDAD > 5 3 5 5 5 8 105
FACTORES 5 5 5 5 5 1 1
CULTURALES C. EMPLEO 5 5 T 7 54 170.00
A.REDDE 4 4 4 -6 3
T i]
SERVICIOS TRANSPORTE 4 4 4 2 .
INFRAESTRUCTURALES 4 3 3 4 3 2 2
B. RED DE SERVICIOS 5 1 | 5 1 29

Nota. Se consideraron los procesos en los que pueden tener algun efecto en el ambiente
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5.6. Seguridad y salud ocupacional
Para determinar los aspectos de seguridad y salud ocupacional, se utilizo la Matriz IPERC
(Matriz de Identificacion de Peligros, Evaluacion de Riesgos y Medidas de Control), la

cual se muestra a continuacion en la figura 5.4.

Figura 5.4
Matriz IPERC

Probabilidad k] S
g el = = ﬁ’ g
[} g =
sgf sgs ef ¢ 82 § 1BF ¢ <
Tarea o adtividad Pdigro Riesgo 8 § B 8ES ] 8 83 é? ﬁ ) o §= 30 3 ,9 Medidas de control
= 3 P = = T T ]
Tef £gi zg 2Rt ¥E B "84 0 g
h - =8 %3 - & 2 8
g 5 4
. . Contusion y/o Capacitaciones sobre
Repartid
eparicor sin e5eg hematoma en la cabeza s ! ! 2 7 ! 7 0 NQ el uso de EPPs
Recojo de pedido Moto o bicicleta Accidente de trafico 3 2 1 3 9 2 18 M Si Conaemlz‘amon §0bre
la seguridad vial
Lo . . . . . Capacitaciones sobre
Repartidor sin mascarilla Contagio del Covid 19 3 2 1 3 9 3 27 INT SI ol Uso de EPPs
Irritacion al contacto
i Cosnms 0jos 3 o ! . 8 ! 8 © No Capacitaciones sobre el cuidado
Deinien Meacla desifectate de Izpsalud el uso correcto de los
del pedido Irritacion en la piel 3 1 1 3 8 1 8 TO NO . y i
implementos de proteccion
Repartidor sin mascarilla  Contagio del Covid 19 3 2 1 3 9 3 21 INT si
. . Contusion y/o Capacitaciones sobre
Repartidor sin casco hematoma en la cabeza 3 ! ! 4 7 ! 7 0 NO el uso de EPPs
Reparto Moto o bicicleta Accidente de trafico 3 2 1 3 9 2 18 M N Conaemlz‘amon §0bre
la seguridad vial
o . - i : Capacitaciones sobre
Repartidor sin mascarilla Contagio del Covid 19 3 2 1 3 9 3 27 INT St ol uso de EPPs
Caida del mismo nivel
Moto o bicicleta cuando baja de moto o 3 1 1 1 6 1 6 T0 NO
bicicleta Capaaitac bre ¢l cuiciad
Irritacion al contacto apacitaciones sobre el cuidado
i 1 3 1 1 3 8 1 8 TO NO
Entrega del pedido Mezdla desinfectante con los 0jos de I§ salud y el uso correctolQe los
N 2 ] implementos de proteccion
Irritacion en la piel 3 1 i 3 8 1 8 TO NO
Repartidor sin mascarilla Contagio del Covid 19 3 2 1 3 9 3 27 INT si
Iritacion al ogntamo 1 1 1 ) 5 1 5 0 NO Espgcifigr en el procedimiento
X con los ojos las distancias que se deben tomar
Mezcla desinfectante
Preparacion de la - i Redudir el tiempo de contacto
Irritacion en la piel " .
mezcla o P ! ! ! 2 5 ! § 0 NO directo con la lejia.
desinfectante Contusion y/o
hemal(;:n}; ! E 1 1 4 1 4 TR NO Sefializacion de piso mojado.
Piso mojado Indicar al personal que se debe secar el
Caida del mismo nivel 1 1 1 1 4 1 4 TRI NO piso en caso se vea mojado
Contusion y/o ) 1 1 1 5 1 5 T0 NO Conmennzacm.n_del orden en las
. . hematoma oficinas.
Pisos con obstéculos Elaboracion de un plan para
Caida del mismo nivel 2 1 1 2 6 2 12 Mo si poracion de un pian p
implementar las 5S's
Incendio 2 1 1 1 5 3 15 MO Si X
Tomacorrientes . Colocar mas tomacorrientes.
Electrocutacion 2 1 1 1 5 3 15 MO ST Concientizar sobre el uso innecesario de
Incendio 2 1 1 1 5 3 15 MO si tomacorientes.
) , Mantenimientos rutinarios.
Explosion 2 1 1 1 5 3 15 MO SI
Actividades Computadoras Sobre esfuerzo visual 2 1 1 2 6 1 6 TO NO " _Paus'al adiva.
administrativas . ejsrar fluminacion
en las oficinas Taumas . ausa activa.
Acumulativos (CTD) 2 ! ! 2 6 2 2 Mo Sl Utilizar elementos ergonomicos
lluminacion insuficiente ~ Sobre esfuerzo visual 2 1 1 2 6 1 6 TO NO -Pausg acu.va "
Mejorar iluminacion
Posicon estatica por Traumas . Pausa activa.
mas de 2 horas Acumulativos (CTD) 2 ! ! 2 6 2 © Mo St Utilizar elementos ergonomicos
alizaci i
Superficies cortantes Corte 2 1 1 2 6 1 6 T  NO Sefalizacion de advertencia
Cubrir las superficies cortante
Disefio no ergonémico Traumas . Pausa activa.
de las zonas de trabajo ~ Acumulativos (CTD) 2 ! ! 2 6 2 2 Mo St Utilizar elementos ergonémicos

Nota. Los criterios de calificacion se encuentran en el Anexo 8, se considera significativo a los que tienen
un nivel de riesgo de Moderado a mas, es decir, hasta Intolerable.
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Como se puede ver en la Matriz IPERC, hay 15 riesgos que no son significativos
y 14 riesgos que si lo son. Sin embargo, a pesar de que casi la mitad de los riesgos
presentes son significativos, hay algunos que no se pueden controlar en su totalidad ya
que son de factores externos. Por ejemplo, de los significativos, 4 son Intolerables, pero
estos se refieren al riesgo de contagiarse de Covid-19 al momento de realizar el servicio
de delivery. Este riesgo es uno que esta presente desde que empezé la pandemia y el
servicio ya toma en cuenta las medidas necesarias para prevenir esto en la medida que se
pueda, ya que aln no hay cura para la enfermedad, no se puede hacer méas. Asimismo, de
las significativas Importantes hay 2, las cuales se refieren a la probabilidad de un
accidente de trafico al momento de realizar el servicio de delivery. Este riesgo es uno que
esta presente en cualquier actividad que involucre transporte por las vias publicas, no solo
en este servicio, para este riesgo la empresa toma en cuenta el conocimiento de las normas
vehiculares, el historial vehicular de los repartidores, asi como las capacitaciones de
seguridad vial, pero méas que eso no se podria hacer. Por otro lado, el resto de
significativas son Moderadas y son riesgos presentes dentro de las oficinas
administrativas. Para estas, la empresa toma en cuenta las medidas de control necesarias

para que la frecuencia de ocurrencia sea muy baja, casi nula.

Algunos elementos de seguridad con la que las oficinas administrativas contara
son un extintor, botiquin, luces de emergencia, detectores de humo, sefiales de seguridad
y medidor de aire para las llantas de los transportes de los repartidores para asi evitar

accidentes.

Los trabajadores también tienen derechos respecto a su salud y seguridad que
incluye el estar en planillas en una pequefia empresa (SUNAT, 2020). Estos derechos
incluyen descansos semanales y en dias feriados, remuneracién por tiempo extra,
descanso vacacional 15 dias calendario, cobertura en ESSALUD, Cobertura de Seguridad
de Vida y Seguro Complementario de Trabajo de Riesgo (SCTR) (SUNAT, 2020);
ademas de las pruebas Covid-19 al que estan obligados a pasar para poder operar
(MINSA, 2020).

5.7. Sistema de mantenimiento

Para el sistema de mantenimiento, se realizo un programa de mantenimiento preventivo

en el cual se incluyen revisiones, inspecciones y mantenimientos que seran realizados de
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manera semanal, quincenal, mensual, trimestral, semestral y anual, como se muestra en
la tabla 5.9.

Tabla5.9

Plan de mantenimiento

Revision - Inspeccién

- Mantenimiento Semanal  Quincenal Mensual Trimestral  Semestral  Anual
Computadoras X
Office 365 X
Revision de extintores X
Aplicativo X
Limpieza del local X

Revision de circuito
eléctrico, cables y X
medicién de cargas

Inspeccion de cajas
térmicas

Revision a las
instalaciones de agua

Inspeccion de tinta de
la impresora
Nota. Se tomaron para mantenimiento todos los materiales esenciales y a usar en la empresa

X

La persona encargada para los mantenimientos de las computadoras, los softwares
y el aplicativo seré el asesor de T.l. o la persona que esté cumpliendo ese rol en los
primeros afios. El resto de los mantenimientos serd responsabilidad del jefe de

operaciones. Cabe resaltar que estos mantenimientos buscan ser preventivos.

5.8. Programa de operaciones del servicio

5.8.1 Consideraciones sobre la vida util del proyecto

Si bien se espera que el proyecto tenga una vida Util larga, para las proyecciones se

tomaran los cinco primeros afios, ya que se cuenta con una inversion menor a la de un
S/1,000,000 (Chirinos C., 2020).
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5.8.2 Programa de operaciones del servicio en la vida atil del proyecto

Para la realizacidn del programa de operaciones del servicio duranta la vida dtil, se tomé
en cuenta la demanda del proyecto para cada afio y se compard con la capacidad instalada,
la cual esta en funcion del nimero de repartidores, obteniendo asi la demanda insatisfecha
en cada afio, tal como se muestra en la tabla 5.10. Cabe resaltar que los primeros afios no
se espera vender la cantidad de pedidos proyectada en la demanda, debido a que la

empresa recién estaria posicionandose en el mercado.

Tabla 5.10
Programa de operaciones del servicio

Afio Demanda de! C_apacidad Nl]me.ro de _ Demanda
proyecto en pedidos instalada repartidores insatisfecha
2023 243 610 123 120 15 120 490
2024 292 332 123120 15 169 212
2025 380 032 205 200 25 174 832
2026 468 369 287 280 35 181 089
2027 584 993 287 280 35 297 713

5.9.  Requerimientos de materiales, personal y servicios

5.9.1 Materiales para el servicio

Los materiales que se tomaran en cuenta son aquellos que no participan en el proceso de
front office, pero que aun asi se necesitan (para mas detalle de las caracteristicas, véase
Anexo 10).

El requerimiento de los materiales antes descritos dependerd del afio de
funcionamiento y de la cantidad del personal administrativo, tal como se muestra en la
tabla 5.11.
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Tabla 5.11
Cantidad anual de los materiales

Afo 2023 2024 2025 2026 2027
Cantidad anual de los materiales
Computadora 4 4 6 8 11 Unidad
Monitor 4 4 6 8 11 Unidad
Teclado y Mouse 4 4 6 8 11 Unidad
Escritorio 4 4 6 8 11 Unidad
Silla 4 4 6 8 11 Unidad
Pistola desinfectante 1 1 1 1 1 Unidad
gssplf]ifcalfn 4 4 4 4 4 Unidad
Termémetro 1 1 2 2 3 Unidad
Proyector - - 1 1 1 Unidad
Estantes 1 1 1 1 1 Unidad
Tachos de basura 1 1 1 1 1 Unidad
Utiles de limpieza 1 2 3 4 5 Unidad
Impresora 1 1 1 1 1 Unidad
Extintor y botiquin 1 1 1 1 1 Unidad
Tinta de impresora 1 1 1 1 1 Unidad
Microondas 1 1 1 1 2 Unidad
Lavadero de cocina 1 1 1 1 1 Unidad
Griferia 1 1 1 1 1 Unidad
Juego de comedor 1 1 1 2 1 Unidad
Sofa 1 1 1 1 2 Unidad
Mueble de cocina 1 1 1 1 1 Unidad

Nota. Se tomo en cuenta la cantidad de personal en cada afio operativo

Como se puede ver en la tabla 5.11, las computadoras, monitor, teclado y mouse,
escritorio y sillas dependen de las personas administrativas que se contaria para cada afio.

5.9.2 Requerimiento del personal de atencién al cliente

Tal como se menciond en puntos anteriores, la capacidad de atencion al cliente esta dada
por la capacidad de los repartidores. Asimismo, se menciond, y como se muestra en la
tabla 5.12, que en los primeros afios de funcionamiento no contara con este nimero de

repartidores, principalmente por el factor econémico.
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Tabla 5.12
Porcentaje de la capacidad instalada

Afio 2023 2024 2025 2026 2027
Cantidad de 15 15 25 35 35
repartidores
Cantidad de
repartidores para la 68 68 68 68 68

demanda maxima

% de la capacidad
instalada

Nota. Para el % de la capacidad instalada, se estableci6 la relacion de repartidores contratados entre los
repartidores deseables

222% 222% 369% 51,7% 51,7%

En la misma tabla se analizo el porcentaje de capacidad instalada que se tendria
en los diferentes afios, teniendo como referencia al nUmero de repartidores necesarios
para alcanzar la demanda maxima. Al inicio de las operaciones del servicio, se utilizaria
un 22,2% de la capacidad maxima, menos de la mitad, pero se espera que para el quinto
afio ya se cuente con 35 repartidores y estar a un 51,7% de la capacidad instalada maxima.

5.9.3 Servicios de terceros

e Aplicacion: Respecto a los servicios de terceros con los que cuenta la empresa
se tiene en primer lugar a iCoderz, el proveedor de la aplicacién, quien se
encarga de proveer el software del aplicativo de delivery como un servicio.
Ademas, se encarga de realizarle el mantenimiento, actualizarlo
constantemente, brindar soporte en la instalacion del aplicativo y a lo largo del
tiempo que se pague la suscripcion.

e Restaurantes: Respecto a la preparacién de las ordenes de los consumidores
finales, los restaurantes con los que trabaja el negocio son los encargados de la
preparacion de cada pedido que se les asigna. Estos pedidos los reciben a través
del aplicativo que se les brinda y notifican al servicio de delivery una vez que
el pedido esta por ser terminado. Los restaurantes son los encargados de colocar

los precios de sus platos y el negocio les cobra una comision de 25%.
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5.9.4 Otros: energia eléctrica, agua, transporte, etc.

e Energia eléctrica: Para el calculo del consumo se utilizd la herramienta de
calculo brindada por Osinergmin, en la cual se colocé el nimero de
computadoras que se utilizaran y la cantidad de fluorescentes con las que
contaria el local. Ademas, se coloco la cantidad de horas que se trabajaria y la
cantidad de dias al mes. Como ejemplo, para un mes del afio 3, se tendria un
total de 408 KW de consumo a un costo de S/ 272.98.

Figura 5.5

Herramienta de calculo del consumo mensual eléctrico

Calculo del consumo mensual

Total: S/. 272.98 (408.00 kW)

Cantidad . , Cantidad
6 20

FLUORESCENTE
omMPUTARORA - Tiempo de Tiempo de
uso uso

8 [|0 8 0

Dias al mes Dias al mes
30 30

Nota. Herramienta de calculo brindada por Osinergmin en su pagina web.

e Agua: Respecto al consumo de agua, como se muestra en la tabla 5.13, se toma
en cuenta el agua que utiliza cada trabajador de la empresa para lavarse las
manos, jalar la palanca del inodoro y el agua utilizada para realizar la mezcla
desinfectante para cada afio. Para el calculo del consumo se utiliz6 el tarifario
establecido por Sedapal. Para el caso del proyecto propuesto, al ser un local
comercial y consumir de 0 a 1000 m3de agua, el costo por m?3 de agua potable
es S/ 5438, y para el alcantarillado es de S/ 2592 (Sedapal, 2019).
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Tabla 5.13

Costo por consumo de agua

Afio 2023 2024 2025 2026 2027

Lavar manos (L) 1710 1710 2790 3870 4140
Jalar palanca (L) 5700 5700 9300 12 900 13 800
Agua para mezcla desinfectante (L) 1000 1000 1000 1000 1000
Total (L) 8410 8410 13 090 17 770 18 940

Total (m3) 8,4 8,4 13,1 17,8 18,9
Costo de agua 45,1 45,1 70,2 95,2 101,5

Costo de desagtie 21,0 21,0 32,7 44,4 47,3
Costo de agua + desagiie 66,1 66,1 102,9 139,7 148,8

IGV (18%) 11,9 11,9 18,5 25,1 26,8
Costo total 78,0 78,0 1214 164,8 175,6

Nota. Los valores en litros y los costos por metro cubico son de Sedapal (2019).

Internet: Respecto al internet, se tomaran los servicios de la empresa Claro, la
cual ofrece el plan de 30 Mb por segundo y telefonia por S/ 90 mensuales.
Ademas, incluye Claro drive para negocios, Claro backup, seguridad para

empresas Yy factura electrénica mediante su pagina web (Claro, 2020).

5.10. Soporte fisico del servicio

5.10.1 Factor edificio

A continuacion, se mencionaran caracteristicas con las que contara el local seleccionado,

el cual cuenta con 130m?2.

Pisos: El piso que se utilizara en el local es de losetas, ya que estas facilitan la
limpieza del local a comparacion de otros tipos de pisos. Ademas, estas le
otorgan un aspecto mas elegante a la oficina.

Paredes: El color de las paredes que tendra el local sera blanco para favorecer
la iluminacion del ambiente.

Ventanas: El local contara con varias ventanas, lo que permite una buena
ventilacién dentro de las oficinas y el ingreso de luz natural durante el dia.
Techos: La zona donde se ubicara la oficina administrativa cuenta con techos

mas altos al promedio para favorecer la iluminacién de esta area.
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5.10.2 El ambiente del servicio
El local con el que contara el servicio de delivery tendrd las siguientes areas:

e Oficinas: El ambiente dedicado a la ubicacion de cada trabajador que pertenece
al proceso de back office y para labores administrativas. Aqui se ubicaran los
escritorios, las computadoras, la impresora y los demdas objetos que
corresponden a esta area.

e Servicios higiénicos: Se contard con servicios higiénicos para damas y
caballeros que pertenezcan a la empresa.

e Almacén: Zona establecida para almacenar los EPPs, el gel desinfectante y los
INnsumos que se requieren para realizar la mezcla desinfectante.

e Zona de desinfeccion: Ambiente dedicado a la desinfeccion tanto del personal
como de las personas que vayan a ingresar al local.

e Zona de mezcla: Ambiente en el que se realiza la mezcla de agua y lejia para
obtener el desinfectante que utilizaran los repartidores y que se usara en la zona
de desinfeccion.

e Sala de Estar y Comedor: Ambiente establecido para el descanso de
repartidores o administrativos, almuerzo y/u otra actividad establecidas por la
empresa

e Recepcidn: Zona establecida para atencién al cliente, posibles trabajadores y
posibles socios donde se brindara toda la informacion necesaria para resolver
dudas

e Estacionamiento: El lugar donde los repartidores dejaran sus vehiculos al Ilegar
al local, ya sea al inicio de la jornada, al momento de reponer sus EPPs o al
final del dia.

Cabe resaltar que se debe mantener bien iluminada cada una de las areas

mencionadas previamente para que los empleados puedan tener las condiciones 6ptimas

de trabajo.
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5.11. Disposicion de la instalacion del servicio

5.11.1 Disposicion general

Para determinar la disposicion de la instalacion del local administrativo del servicio,

primero se debe realizar la disposicidn general, la cual consiste en la elaboracion de una

tabla relacional (figura 5.6) para poder determinar la ubicacién de cada area que tendra el

local, la proximidad entre cada una de ellas (tabla 5.14) y las restricciones de cercania

(tabla 5.15).

Tabla 5.14

Valores de proximidad

Valores de proximidad

Cadigo Valor de proximidad Color NUmero y tipo de linea

A Absolutamente necesario Rojo 4 rectas

E Especialmente necesario Amarillo 3 rectas

| Importante Verde 2 rectas

0 Normal u ordinario Azul 1 recta

] Sin importancia

X No recomendable Plomo 1 zigzag
XX Altamente no recomendable Negro 2 zigzags

Tabla 5.15

Razones de relacion

Razones de relacion

Codigo Motivo
1 Higiene y limpieza
2 Movimiento de personal y materiales
3 Comodidad de personal
4 Fluidez del proceso

Nota. Los motivos fueron establecidos segun los objetivos del proyecto
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Figura 5.6
Tabla relacional
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Una vez obtenida la tabla relacional, como se puede ver en la figura 5.7, se puede
elaborar el diagrama relacional, el cual es una muestra grafica de la disposicién del local

con el que contara el servicio de delivery, tal como se muestra en la figura 5.8.
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Figura 5.7

Diagrama relacional
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Nota. Se tom6 como base la Tabla relacional (figura 5.6)

Figura 5.8

Esquema bésico de distribucion del local
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Nota. Se tom6 como base el Diagrama relacional (figura 5.7)
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5.11.2 Disposicion a detalle

Para la disposicion a detalle, se deben determinar los metros cuadrados que se necesitan
como minimo para el local, por lo que se realizo un analisis con el método Guerchet para
poder hallar este nimero, como se muestra en la tabla 5.16. Ademas, como parte del
analisis, se calculo la altura ponderada de los elementos moviles e inmoviles, para asi
poder determinar el coeficiente de evolucion, como se puede apreciar en la tabla 5.17.

Este permite hallar la superficie de evolucion y por consecuencia, la superficie total.
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Tabla 5.16.

Guerchet
Elementos estaticos L A h n N Bianistre Ss Sg Se St Ssxn Ssxnxh
(m) (m) (m) (m)
Computadora 0,27 0,1 0,1 1 1 X 0,027 0,027 0,033 0,957 0,297 0,0297
Monitor 0,19 0,46 0,37 11 1 X 0,087 0,087 0,107 3,097 0,961 0,3557
Teclado y Mouse 0,045 0,51 0,18 11 1 X 0,023 0,023 0,028 0,813 0,252 0,0454
Escritorio 0,45 1 076 11 1 X 0450 0,450 0,550 15,948 4,950 3,7620
g:splfffeeggﬁ‘n 08 045 002 1 4 X 0374 1494 1,141 3,008 0,374 0,0075
Proyector 0,25 0,37 0,096 1 1 X 0,093 0,093 0,113 0,298 0,093 0,0089
Estantes 0,39 1,14 18 1 4 X 0,445 1778 1,358 3,581 0,445 0,8003
Tachos de basura 0,34 0,39 0,79 1 2 X 0,133 0,265 0,243 0,641 0,133 0,1048
Impresora 0,47 0,38 0,45 1 11 X 0179 0179 0,218 0,575 0,179 0,0804
Caja térmica 0,4 0,4 0,45 3% 2 X 0,160 0,320 0,293 27,063 5,600 2,5200
Silla 0,65 0,65 1,07 11 1 X 0423 0423 0516 14,973 4,648 4,9728
Microondas 0,45 0,33 0,25 1 X 0,148 0,148 0,181 0,954 0,296 0,0726
Mesa de comedor 1,6 0,78 0,79 2%l 4 X 1,248 4992 3812 20,104 2,496 1,9718
Silla de comedor 0,48 0,41 087 12 1 X 0,197 0,197 0,240 7,609 2,362 2,0546
Sofa 18 0,86 0,81 2 3 X 1,548 4,644 3,783 19,949 3,096 2,5078
Mueble de cocina 1,2 0,48 0,9 1 1 X 0576 0576 0,704 1,856 0,576 0,5184
121,428 26,756 19,8126
Elementos mdviles
Personas X X 1,65 11 X X 0,5 X X X 55 9,075

Nota. Se tomaron en cuenta elemento estaticos que no necesariamente iran en los estantes ya que estos ocuparian espacio vertical y el Guerchet ayuda a encontrar el area

horizontal. En Personas se tomd a todo el personal: administrativo y repartidores
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Tabla 5.17
Célculo del coeficiente de evolucion k

hee 0,74
hem 1,65
k 0,61

Nota. Se utilizé el coeficiente k para hallar el Se de cada elemento en el Guerchet

Una vez realizada la tabla 5.16, se obtiene que el area minima es de 121,43 m?;
sin embargo, no se estan contando los servicios higiénicos, por lo que hay que afiadirlos,

como se muestra en la tabla 5.18.

Tabla5.18

Area total requerida

Area

e 121,43 m?
minima
Servicio 5
< g - m
higiénicos
Area tqtal 125,43 m2
requerida

Nota. Se utilizé el area minima hallada en el Guerchet

Para la determinacion de las medidas minimas que se necesitan para el terreno se

armé la tabla 5.19.

Tabla 5.19
Area total real

LxL/2 (m2) 125,43 Reales
L 15,84 16
L/2 7,92 8
Area total real (m?) 128

Nota. Se utiliz6 el area hallada en la tabla 5.20

Tras los calculos mostrados previamente, se recomienda tener un local de 16 m x
8 m para poder realizar las labores administrativas del servicio de delivery, es decir, 128

m2.
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Figura 5.9
Plano de disposicién del servicio propuesto
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Nota. Se tomé como referencia el area total hallada en el punto anterior

5.12. Cronograma de implementacion

A continuacién, en la tabla 5.20, se muestran las actividades necesarias para la

implementacidn del proyecto y la duracion de cada una de estas.

Tabla 5.20

Cronograma de implementacion

Actividades Duracion (dias) Inicio Fin
A. Elaboracion del plan de investigacién del proyecto 21 13/04/2022  4/05/2022
B. Elaboracion del estudio de mercado 56 5/05/2022  30/06/2022
C. Determinacion de la localizacion del servicio 28 1/07/2022  29/07/2022
D. Dimensionamiento del servicio 35 30/07/2022  3/09/2022
E. Ingenieria del proyecto 56 6/08/2022  1/10/2022
F. Definicion de la organizacién empresarial 24 20/08/2022 13/09/2022
G. Evaluacion econémica del proyecto 43 2/10/2022  14/11/2022
H. Evaluacion social del proyecto 7 15/11/2022 22/11/2022
I. Presentacién del proyecto 10 25/11/2022 5/12/2022

Nota. Se consider6 los 2 ciclo académicos en donde se desarrollé el presente trabajo
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Figura 5.10
Diagrama de Gantt

Diagrama de Gantt
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Actividad A
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Actividad D
Actividad E
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Actividad G
Actividad H

Actividad |

Nota. Se considero los 2 ciclo académicos en donde se desarrollé el presente trabajo
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CAPITULO VI: ORGANIZACION ADMINISTRATIVA

6.1. Formacion de la organizacion

Para poder realizar un negocio, se deben seguir ciertos pasos y requisitos para que opere

de la forma mas eficiente y formal posible. A continuacion se mencionan los pasos:

a. Registro o constitucion de la empresa
i.  Busqueday reserva de nombre (razén social y tipo de empresa)
ii.  Elaboracion del Acto Constitutivo (Minuta)
iii.  Abono de capital y bienes
iv.  Elaboracion de Escritura Publica
v. Inscripcidn en Registros Publicos
vi.  Inscripcion al RUC para Persona Juridica (Gob.pe, 2019)

b. Licencia de funcionamiento

c. Registro de marca en Indecopi (Gob.pe, 2019)

d. Contratacion del personal

e. Permisos especiales en caso sea necesario (Gob.pe, 2019)

Para lograr el primer paso, se decidié contratar a un Servicio de Constitucion de
empresas llamada “CONSTITUYETUEMPRESA.COM”, quienes ofrecen un corto
tiempo, bajo costo y eficiencia al momento de constituir la empresa al igual que asesoria
al empresario. Este incluye los tramites presentes en el punto “a” menos la Elaboracion
del Acto Constitutivo (Minuta) (Constituyetuempresa.com, 2020). Para el caso de la
Minuta, esta se realizara a través del centro MAC Lima Norte (Gob.pe, 2020) cumpliendo
con los requisitos necesarios (Ministerio de la Produccion, 2020). Por otro lado, para el
caso de la Licencia de Funcionamiento, este se tramitard en la Municipalidad de
Miraflores, puesto que fue el Distrito elegido en la Microlocalizacion y, por ultimo,
también se tramitara el Certificado ITSE (Inspeccion Técnica de Seguridad en
Edificaciones) dado que es un requisito de la misma Municipalidad (Municipalidad de

Miraflores, 2020). El costo de cada paso sera detallado en el punto 7.1.1.

La empresa es una Sociedad Andnima Cerrada (S.A.C.) porque este tipo de
empresa cuenta con diferentes caracteristicas, que favorecen a la misma, y limitaciones,

que la ubican en esta categoria. Segun ESAN (2017), este tipo de empresa esta constituida
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por sus socios fundadores, quienes son personas juridicas de derecho privado de
naturaleza comercial o mercantil y que no responden con su patrimonio ante las deudas
de la empresa, debido a que esta tiene responsabilidad limitada. Cabe resaltar que la
cantidad maxima de socios/accionistas es de 20 personas y, a pesar de la cantidad, no
significa que se vea limitada la posibilidad de manejar un gran capital (Gestion, 2019), el
cual esta representado por el aporte de los socios (ESAN, 2017). Las acciones no estan
inscritas en el Registro Publico, sino, en el Registro de Matricula de Acciones (Gob.pe,
2019). Ademas, este tipo de sociedad permite que la empresa siga en funcionamiento
luego del fallecimiento de uno de los socios, se pueden emitir acciones seguin necesidades
momentaneas, las acciones pueden venderse facilmente, entre otros. Para el caso del
negocio propuesto, se iniciara con dos socios fundadores y, para caso de los accionistas,
se evaluara a quienes estén dispuestos a formar parte de la empresa; ya que no solo se
considerara el aporte econémico, también los conocimientos que tenga sobre el sector en
el que se desarrolla el negocio, pues, segin Gestién (2019), uno de los beneficios que
brinda esta sociedad es que el factor personal supera al factor capital, gracias a las
cualidades personales de los socios. Otra caracteristica es que no es obligatorio contar
con un directorio, por lo que, las atribuciones de representacion legal y de gestion recaen
en el gerente general.

Respecto al régimen tributario al que se acogeria la empresa, al ser personas
juridicas, hay tres opciones: el Régimen Especial de Impuesto a la Renta (RER), el
Régimen MYPE Tributario (RMT) y el Régimen General (RG). Para ver a qué régimen
se acoge, se deben tener en cuenta las limitaciones y condiciones que hay en cada
categoria. Respecto a la cantidad de trabajadores que debe tener la empresa, el RER no
es una opcion posible de elegir, ya que este tipo de régimen solo permite tener 10
trabajadores por turno, lo cual no se acomoda a las expectativas de la empresa durante el
tiempo de vida Gtil (Gob.pe, 2019). Con eso, quedan 2 posibles categorias, de las cuales
la mejor opcion para este negocio es el RMT, ya que la Gnica diferencia que tiene frente
al RG es que los ingresos netos de la empresa no pueden superar las 1700 UIT (Unidades
Impositivas Tributarias) en el ejercicio gravable, por lo que este seria el régimen escogido.
Otros datos respecto al RMT son que el Impuesto General a las Ventas (IGV) es del 18%
y el Impuesto a la Renta depende del monto de ingresos obtenidos, siendo el 1% de los
ingresos netos mensuales si se gana hasta 300 UIT, y el 1,5% en caso de superar las 300

UIT. También, permite descontar los gastos relacionados a los ingresos del negocio,
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pudiendo asi pagar el impuesto sobre la utilidad final del afio, tomando en cuenta una tasa
de 29,5% si la ganancia ha sido de mas de 15 UIT (Gob.pe, 2019). Algunas ventajas que
tiene este regimen es que los montos a pagar son segln a la ganancia obtenida, cuenta con
tasas reducidas, permite realizar cualquier tipo de actividad econdmica, permite emitir
todos los tipos de comprobantes de pago y permite llevar libros contables en funcién de
los ingresos. Cabe mencionar, que en caso de que el negocio crezca, esta permitido

cambiar de régimen tributario (Gob.pe, 2019).

Respecto al régimen laboral, se opto por el régimen de pequefia empresa debido a
que la cantidad de trabajadores no supera los 100 y que las ventas anuales son menores a
1700 UIT (SUNAT, s.f.). Este cuenta con una remuneracion minima vital mensual de S/
930 (BCRPData, 2020), jornadas de trabajo de 8 horas, descanso semanal y en dias
feriados, remuneracion por trabajo en sobretiempo, descanso vacacional de 15 dias
calendarios, cobertura de seguridad social en salud a través del ESSALUD, cobertura
previsional, indemnizacion por despido de 20 dias de remuneracion por afio de servicios
(con un tope de 120 dias de remuneracion), cobertura de seguro de vida y Seguro
Complementario de trabajo de Riesgo (SCTR), derecho a participar en las utilidades de
la empresa, derecho a la Compensacion por Tiempo de Servicios (CTS), equivalente a 15
dias de remuneracién por afio de servicio con tope de 90 dias de remuneracion, y derechos

colectivos segun las normas del Régimen General de la actividad privada (SUNAT).

6.2. Requerimientos del personal directivo, administrativo y de servicios

Para la determinacion y descripcion de puestos, se tomé en cuenta las areas y el personal
necesario para cada afio de funcionamiento del servicio, desde el primero afio hasta el
quinto afio, cuando se espera tener a la empresa en una etapa madura. Esto, debido a que
en los afios iniciales no se cuenta con un gran capital, es una empresa de servicios en
crecimiento y que el tamafio del personal debe variar segun la demanda, tanto para los
repartidores, como para el personal administrativo. Como resultado de estos factores, en
los primeros afios no todas la areas o puestos estaran ocupados. Como se aprecia en la
tabla 6.1, el personal con el que cuenta la empresa va aumentando a lo largo de los afios,

pasando de 20 en el primer afio a 44 en el dltimo.
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Tabla6.1

Requerimiento de personal

Afio 2023 2024 2025 2026 2027
Gerente General 1 1 1 1 1
Asesor Legal* 1 1 1 1 1
Jefe de Operaciones 1 1
Analista de RRHH 1 1
Analista Comercial 1 1 1 1 1
Asesor de Calidad 1 1 1
Asesor de Tl 1 1 1
Analista de Operaciones 1 1 1 1 1
Analista de Adm. y Finanzas 1 1 1 1 1
Repartidor 15 15 25 35 35
Total 20 20 32 44 44

Nota. *EI Asesor Legal ser& contratado por recibos por honorarios, por lo que no contara con una estacion
de trabajo en el local administrativo pero si se considera su sueldo. **Analista de Operaciones es el
personal de toda el area de Operaciones, no solo del sub-area de Logistica.

Respecto a las funciones del personal, a continuacion se mencionara la funcion

general de cada uno, para esto se tomé como referencia la informacion hallada en el libro

120 Descripcion de Puestos: Material de Alta Calidad en Recursos Humanos (Tarcica &

Gonzalez

Madriz, 2013) (para mas detalle del perfil, funcion y remuneracion de cada

puesto véase el Anexo 11):

Gerente General: Dirigir y representar de forma comercial, administrativa y
legal a la empresa ante todo tipo de autoridades y empresas publicas o privadas.
Asesor Legal: Brindar asesoramiento al Gerente General y a las demas areas
en aspectos juridicos.

Jefe de Operaciones: Organizar y dar seguimiento a la ejecucion de las etapas
del servicio.

Analista de Administracion y Finanzas: Controlar los movimientos de caja y
aprobar los movimientos contables.

Analista Comercial: Analizar y comprender el mercado al que pertenece la
empresa, teniendo en cuenta los comportamientos del consumidor final y los
precios de la competencia.

Asesor de Calidad: Planificar y establecer los procedimientos y estandares de
la empresa.

Asesor de TI: Estar en contacto con el proveedor de la aplicacion para cualquier

inconveniente o pedido.
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e Analista de Operaciones: Planificar y controlar las actividades de recepcion y

almacenamiento de los elementos necesarios para llevar a cabo el proceso.

e Analista de RRHH: Reclutar al personal requerido para el funcionamiento de

la empresa.

e Repartidores: Entregar los pedidos al cliente final siguiendo los protocolos de

bioseguridad.

6.3. Esquema de la estructura organizacional

Figura 6.1

Organigrama maduro

GERENCIA GENERAL

LEGAL

COMERCIAL

OPERACIONES

CALIDAD H—

ADMINISTRACION Y
FINANZAS
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- — — - Tl

LOGISTICA

PROCESOS

Nota. Organigrama por areas

Como se muestra en la figura 6.1, la estructura organizacional de la empresa cuando esté

madura cuenta con el area de la Gerencia General, area Legal como apoyo; el area

Comercial; el area de Operaciones, con el area de Calidad y Tecnologia de Informacion

como soporte, y las sub-areas de Logistica y Procesos; el area de Administracion y

Finanzas; y el area de Recursos Humanos. Cabe resaltar que el sub-area de Procesos esta

conformado por los restaurantes, ya que ellos realizan el proceso de preparacion de

comida, con los que trabaja el servicio de delivery, por lo que seria tercerizado. Es por

esta razon que esta area se encuentra achurada en el organigrama.
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Sin embargo, como se menciona al inicio del capitulo, para los primeros afios, la
estructura organizacional seria diferente, ya que se requeriria que el personal cubra mas

de un puesto. Tal como se muestra en la figura 6.2.

Figura 6.2
Organigrama de los primeros afios

GERENCIA GENERAL

LEGAL | — — — —

ADMINISTRACION Y

COMERCIAL OPERACIONES FINANZAS
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Nota. Organigrama por areas

En el organigrama mostrado, solo se contara con el siguiente personal:

e Gerente general: Ademas de realizar las labores de la Gerencia General, cubrira
las labores de la jefatura de operaciones y de las dos areas de soporte con la
ayuda del analista de operaciones.

e Asesor Legal

e Analista Comercial: Ademéas de realizar las labores que le corresponden,
también realizar las labores de las sub-areas de Marketing y Ventas.

e Analista de Administracion y Finanzas: Ademas de realizas las labores que le
corresponden, también realizara las labores de Contabilidad.

e Analista de Operaciones: Se encargara de realizar las labores de Logistica de
la empresa y apoyar al Gerente General con las areas de soporte de Calidad y
Tecnologia de la informacion.

e Repartidores
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CAPITULO VII: PRESUPUESTOS Y EVALUACION DEL

7.1. Inversiones

PROYECTO

7.1.1. Estimacion de las inversiones de largo plazo (tangibles e intangibles)

Para las inversiones de largo plazo se tomaran en cuenta los activos tangibles e

intangibles.

Respecto a los tangibles, se tomaran en cuenta los materiales mencionados en el

capitulo 5 y el acondicionamiento del local alquilado para poder realizar las labores de

back office, los cuales se muestran a continuacioén en la tabla 7.1.

Tabla7.1

Activos Fijos Tangibles

Activos Fijos Tangibles

Monto

Computadora
Monitor

Teclado y Mouse
Escritorio

Silla

Caja térmica

Waist bag

Mini tacho portatil
Banco plegable
Pistola desinfectante
Tapete para desinfeccién
Termoémetro
Estantes

Tachos de basura
Utiles de limpieza
Impresora

Extintor y botiquin
Tinta de impresora

Acondicionamiento del local

Microondas

S/
S/
S/
S/
S/
S/
S/
S/
S/
S/
S/
S/
S/
S/
S/
S/
S/
S/
S/
S/

9196,0
2196,0
756,0
920,0
800,0
2430,0
555,0
240,0
450,0
270,0
400,0
82,9
150,0
50,0
62,8
949,0
80,0
50,0
96 930,0
269,0
(continua)
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(continuacion)

Activos Fijos Tangibles Monto
Lavadero de cocina S/ 289,0
Griferia S/ 489,0
Juego de comedor S/ 829,9
Sofa S/ 699,9
Mueble de cocina S/ 690,0
Total Activos Fijos Tangibles S/ 1198345

Nota. Promart (2020). Mercado Libre (2020). Lenovo (2020). Epson (2020)

Respecto a los activos intangibles, se tienen en cuenta la instalacion de la app, la
cual es realizada por la empresa desarrolladora iCoderz por un monto de S/ 1077; el valor
del estudio de tesis de S/ 16 000, para el cual se toma en cuenta que el estudio dur6 8
meses Yy que se contd con 2 personas que reciben una remuneracién mensual de S/ 1000
cada una (Comunicacion personal, 2020); la constitucion de la empresa; la licencia de
funcionamiento; el certificado ITSE, el registro de marca en Indecopi, y las
capacitaciones que se realizaran al personal antes de operar. El total de los activos

intangibles se muestra en la tabla 7.2.

Tabla 7.2
Activos Fijos Intangibles

Activos Fijos Intangibles Monto
Instalacion de la app S/ 1077,00
Valor del estudio de tesis S/ 16 000,00
Constitucién de la empresa S/ 1293,00
Licencia de funcionamiento S/ 242,90
Certificado ITSE S/ 145,30
Registro de marca en Indecopi S/ 534,99
Capacitaciones S/ 13080,00
Total Activos Fijos Intangibles S/ 323732

Nota. “Caracteristicas y costos del servicio de constitucion de empresas” (Constituyetuempresa.com,
2020). “MAC Lima Norte” (Ministerio de la Produccion, 2020). “Buscar y reserva el nombre de una
empresa” (Gob.pe, 2020). “; Cémo obtener una licencia de funcionamiento y certificado ITSE para
oficinas en la Municipalidad de Miraflores?” (Garcia, & Otros, 2020). “Registrar una marca” (Gob.pe,
2020). “Indecopi lanza campafia #Y oProtejoMiMarca para facilitar el registro virtual sin salir de casa”
(Nota de Prensa, 2020).

7.1.2. Estimacién de las inversiones de corto plazo (capital de trabajo)

Para la determinacion del capital de trabajo, se tomé en cuenta el Estado de resultados del

afio 1, el cual sera detallado en el punto 7.4.2., de donde se tomaron los valores del Costo
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de venta, Gastos administrativos, Gastos de ventas y el Impuesto a la Renta para obtener
el GOA (Gasto Operativo Anual). Ademas, se tomo en cuenta un ciclo de caja de 45 dias,
tomando en cuenta los tiempos necesarios para formar la empresa y los Lead Time que se
tienen para obtener los materiales necesarios para iniciar las operaciones de la empresa.

En consecuencia, se obtuvo un Capital de trabajo de S/ 151 588,41, tal como se muestra
en latabla 7.3.

Tabla 7.3
Capital de trabajo

Valor
Gasto Operativo Anual S/ 1212 707,30
Ciclo de caja (dias) 45
Capital de trabajo S/ 15158841

Nota. Para el Gasto Operativo Anual (GOA) se utilizé el Estado de Resultados de Afio 1

Una vez obtenidos los montos de los activos fijos y el capital de trabajo, se pudo
determinar que el monto de la inversién requerida para el proyecto es de S/ 303 7986,1,
como se muestra en la tabla 7.4.

Tabla7.4

Inversién requerida

Tipo Monto
AF Tangible S/ 1198345
AF Intangible g/ 32 373,2
Cap. Trabajo 5/ 151588,41
Inversion S/ 303 796,1

De este monto requerido, se opté por financiar el 30% con el Banco
Interamericano de Finanzas (BanBif), debido a la Tasa Efectiva Anual de 11,38% que
ofrecian para pequefias empresas (Véase Anexo 11 para las diferentes TEA). El otro 70%

restante sera capital propio.

7.2. Costos de las operaciones del servicio

7.2.1. Costos de materiales del servicio
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Para estos costos se tomaron en cuenta los materiales necesarios para el Front office, es decir, los materiales que utilizan los repartidores. Estos se

muestran en la tabla 7.5 para cada afio del proyecto.

Tabla 7.5

Costos de materiales del servicio

Afio 2023 2024 2025 2026 2027
Mascarillas S/ 32400,00 S/ 3240000 S/ 54 000,00 S/ 7560000 S/  75600,00
Desinfectante liquido
(lejia) (ml) S/ 22453,20 S/ 2245320 S/ 37422,00 S/ 52390,80 S/ 52390,80
Botella individual de
desinfectante en spray S/ 50 220,00 S/ 50220,00 S/ 83700,00 S/ 117180,00 S/ 117180,00
Gel desinfectante (ml) S/ 3209,14 S/ 3209,14 S/ 534857 S/ 7488,00 S/ 7488,00
Envase individual para
gel desinfectante S/ 71280,00 S/ 71280,00 S/ 118800,00 S/ 166320,00 S/ 166 320,00
Precinto de seguridad S/ 45360,00 S/ 45360,00 S/ 75600,00 S/ 105840,00 S/ 105 840,00
Caja térmica S/ - s - S 1620,00 S/ 1620,00 S/ -
Waist bag S/ - s - S 370,00 S/ 370,00 S/ -
Mini tacho portétil S/ - S/ - S/ 160,00 S/ 160,00 S/ -
Banco plegable S/ - S - S 300,00 S/ 300,00 S/ -
Costo total de materiales S/ 22492234  S/22492234 S/ 37732057  S/527 268,80 S/524 818,80

7.2.2. Costos de los servicios (energia eléctrica, agua, transporte, etc.)

Para este negocio se tienen los costos de la energia eléctrica, agua, telefonia e internet y de la app, los cuales se muestran a continuacion en la tabla

7.6.
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Tabla 7.6

Costos de los servicios

Afio 2023 2024 2025 2026 2027

App S/ 1292400 S/ 1292400 S/ 1292400 S/ 12924,00 S/ 12 924,00
Telefonia e Internet S/ 1080,00 S/ 1080,00 S/ 1080,00 S/ 1080,00 S/ 1080,00
Electricidad S/ 269760 S/ 269760 S/ 327576 S/ 385380 S/ 4720,92
Agua s/ 935,89 S/ 93589 S/ 145670 S/ 197751 S/ 2107,71
Costo total de servicios S/ 17637,49 S/ 1763749 S/ 1873646 S/ 1983531 S/ 20832,63

7.2.3. Costo del personal

7.2.3.1. Personal de atencién al cliente

En este punto se tienen a los repartidores como el personal de atencion al cliente, quiénes van aumentando con los afios. Cada repartidor ganara un

sueldo base de S/ 2500, ademas de los beneficios que ofrece el régimen laboral escogido. En la tabla 7.7 se muestra el costo anual de los repartidores.

Tabla7.7

Costo de los repartidores

Ao

2023

2024

2025

2026

2027

Repartidor

S/ 568 625,00 S/

568 625,00 S/

94770833 S/ 1326791,67 S/ 132679167
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7.2.3.2. Personal de soporte interno del servicio

El personal de soporte interno esti conformado por los demas trabajadores administrativos, los cuales también van aumentando segun los afios. A

continuacion, se muestra la tabla 7.8 que detalla el costo anual respectivo.

Tabla 7.8

Costo del personal de soporte interno del servicio

Afio 2023 2024 2025 2026 2027

Gerente General S/ 181960,00 S/ 181960,00 S/ 181960,00 S/  181960,00 S/ 181 960,00
Asesor Legal S/ 30000,00 s/ 30000,00 S/ 30000,00 S/ 30 000,00 S/ 30 000,00
Jefe de Operaciones S/ - S/ - S/ - S/ 90 980,00 S/ 90 980,00
Analista de RRHH S/ - 9 - S/ - S/ 45 490,00 S/ 45 490,00
Analista Comercial S/ 45490,00 S/ 45490,00 S/ 45490,00 S/ 45490,00 S/ 45 490,00
Asesor de Calidad S/ - 9 - S/ 37150,17 S/ 37150,17 S/ 37 150,17
Asesor de Tl S/ - 9 - S/ 37150,17 S/ 37 150,17 S/ 37 150,17
Analista de Operaciones S/ 45490,00 S/ 45490,00 S/ 45 490,00 S/ 45 490,00 S/ 45 490,00
Analista de Administracion y

Finanzas S/ 45490,00 S/ 45490,00 S/ 45 490,00 S/ 45 490,00 S/ 45 490,00
Costo total del personal S/ 34843000 S/ 348430,00 S/ 422730,33 S/ 559200,33 S/ 55920033

7.3. Presupuesto de ingresos y egresos

7.3.1. Presupuesto de ingresos por ventas
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Para este presupuesto se tomé en cuenta el nimero de pedidos al afio que se pueden realizar y el precio unitario, el cual toma en cuenta el precio
de reparto, de espera/horas pico y del plato (para mayor detalle véase punto 2.5.3). El total de ingresos por ventas se muestra en la tabla 7.9.

Tabla 7.9
Presupuesto de ingresos por ventas

Afo 2023 2024 2025 2026 2027
Pedidos 123120 123120 205 200 287 280 287 280
Valor venta S/ 10,37 S/ 10,50 S/ 10,64 S/10,91 S/11,18
unitario
Ventas S/1276698,08 S/1293323,60 S/2183248,52 S/3134133,67 S/3211719,41

7.3.2. Presupuesto de costos del servicio

Para el presupuesto de costos del servicio, en primer lugar, se obtuvo el costo variable, tomando en cuenta la cantidad de pedidos, y el costo variable

unitario, tal como se muestra en la tabla 7.10.

Tabla 7.10
Costo variable del servicio
Afio 2023 2024 2025 2026 2027
Pedidos 123 120 123 120 205 200 287 280 287 280
Costo variable unitario S/1,74 S/ 1,74 S/1,74 S/1,74 S/1,74

Costo variable del servicio S/ 213676,23  S/213 676,23  S/356 127,04 S/ 498577,86 S/ 498577,86
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En segundo lugar, se obtuvieron los costos fijos del servicio, los cuales son, principalmente, los repartidores y los implementos que estos

utilizan. Ambos elementos van aumentando cada afio. En la tabla 7.11 se muestra el detalle de estos costos.

Tabla7.11

Costo fijo del servicio

Afo 2023 2024 2025 2026 2027
Caja térmica S/ - S/ - S/ 162000 S/ 1620,00 S/ -
Waist bag S/ 555,00 S/ - S 370,00 S/ 370,00 S/ -
Mini tacho portatil S/ 240,00 S/ - S/ 160,00 S/ 160,00 S/ -
Banco plegable S/ 450,00 S/ - S/ 300,00 S/ 300,00 S/ -
Repartidores S/ 568 625,00 S/ 56862500 S/ 94770833 S/ 132679167 S/ 1326791,67
Gasolina S/ 18000,00 S/ 18000,00 S/ 30000,00 S/ 42 000,00 S/ 42 000,00
Costo fijo del servicio S/ 587 870,00 S/586 625,00  S/980158,33 S/ 137124167 S/ 136879167

Una vez obtenido el costo variable y el costo fijo, se obtiene el costo total del servicio, como se ve en la tabla 7.12.

Tabla7.12

Costo total del servicio

Afo 2023 2024 2025 2026 2027
Costo variable del servicio S/ 213676,23 S/ 213676,23 S/ 356 127,04 S/ 498 577,86 S/ 498 577,86
Costo fijo del servicio S/ 587 870,00 S/ 58662500 S/ 980158,33 S/ 137124167 S/ 136879167
Costo total del servicio S/ 801 546,23 S/800 301,23 S/ 1336 285,38 S/ 1869 819,53 S/ 1867 369,53
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7.3.3. Presupuesto operativo de gastos generales

El presupuesto de gastos generales se divide en dos: Gastos administrativos y Gastos de ventas. El primero consta de los sueldos del personal
administrativo, los servicios que se requieren y las compras que se realizan a lo largo de los afios. El detalle se muestra en la tabla 7.13. Cabe
resaltar que, para la depreciacion de los activos, se decidié que algunos de los activos fijos tangibles no se depreciarian, ya que su costo por unidad
no sobrepasaba un cuarto (1/4) de la Unidad Impositiva Tributaria (UIT). Por lo que estos activos se consideraron como gastos del primer afio
(SUNAT, 2019). El detalle de la depreciacion y la amortizacion de los demas activos se encuentra en el Anexo 12.

Tabla 7.13

Gastos administrativos

Afo 2023 2024 2025 2026 2027
Computadora S/ - 8/ - S/ 4598,00 S/ 4598,00 S/ 6897,00
Monitor S/ - S/ - S 1098,00 S/ 1098,00 S/ 1647,00
Teclado y Mouse S/ - 8/ - S/ 378,00 S/ 378,00 S/ 567,00
Escritorio S/ - S/ - S/ 460,00 S/ 460,00 S/ 690,00
Silla S/ - S/ - S/ 400,00 S/ 400,00 S/ 600,00
Internet S/ 1080,00 S/ 1080,00 S/ 1080,00 S/ 1080,00 S/ 1080,00
Pistola desinfectante S/ 270,00 S/ 270,00 S/ 270,00 S/ 270,00 S/ 270,00
Tapete para
desinfeccion S/ 400,00 S/ 400,00 S/ 400,00 S/ 400,00 S/ 400,00
Termoémetro S/ 82,90 S/ - S/ 82,90 S/ - s/ 82,90
Local S/ 46800,00 S/ 4680000 S/ 46800,00 S/ 4680000 S/ 46800,00
Proyector S/ - S/ - S/ 1499,00 S/ - S/ -
Office 365 S/ 861,60 S/ 861,60 S/ 1292,40 S/ 1723,20 S/ 2369,40
Estantes S/ 150,00 S/ - S/ - S/ - S/ -

(continua)
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(continuacién)

Ao 2023 2024 2025 2026 2027
Tachos de basura S/ 50,00 S/ 50,00 S/ 50,00 S/ 50,00 S/ 50,00
Utiles de limpieza S/ 62,80 S/ 62,80 S/ 62,80 S/ 62,80 S/ 62,80
Test COVID-19 S/ 9000,00 S/ 9000,00 S/ 15000,00 S/ 21000,00 S/ 21000,00
Electricidad S/ 2697,60 S/ 2697,60 S/ 3275,76 S/ 3853,80 S/ 4720,92
Agua S/ 93589 S/ 935,89 S/ 1456,70 S/ 197751 S/ 2107,71
Impresora S/ - 8/ - S/ - S/ - S/ -
Extintor y botiquin S/ 80,00 S/ 80,00 S/ 80,00 S/ 80,00 S/ 80,00
Tinta de impresora S/ 50,00 S/ 50,00 S/ 50,00 S/ 50,00 S/ 50,00
Depreciacién S/ 354151 S/ 354151 S/ 354151 S/ 543477 S/ 7075,97
Amortizacién S/ 6474,64 S/ 6474,64 S/ 6474,64 S/ 6474,64 S/ 6474,64
Sueldos
administrativos S/ 257450,00 S/ 257450,00 S/ 257450,00 S/ 302940,00 S/ 302 940,00
App S/ 1292400 S/ 1292400 S/ 1292400 S/ 1292400 S/ 12924,00
Instalacion de la app S/ - S/ - S/ - S/ - S/ -
Microondas S/ - S/ - S/ - S/ - S/ 269,00
Lavadero de cocina S/ - S/ - S/ - S/ - S/ -
Griferia S/ - S/ - S/ - S/ - S/ -
Juego de comedor S/ - S/ - S/ 829,90 S/ - S/ -
Sofa S/ - 8 - S/ - S/ - S 699,90
Mueble de cocina S/ - S/ - S/ - S - 8/ -
Gastos de S/342910,95 S/ 34267805 S/ 35955361  S/412054,72  S/419 858,24

administracion

Respecto a los gastos de ventas, estos incurren en el monto de dinero destinado a publicidad y los sueldos del personal de Marketing y

Ventas, cuyo detalle se muestra en la tabla 7.14.
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Tabla 7.14

Gastos de ventas

Afio 2023 2024 2025 2026 2027
Publicidad S/ 6000,00 S/ 6600,00 S/ 7200,00 S/ 7800,00 S/ 8400,00
Marketing y Ventas S/ 45490,00 S/ 45490,00 S/ 45490,00 S/ 45490,00 S/ 45490,00
Gastos de ventas S/ 51490,00 S/ 5209000 S/ 52690,00 S/ 53290,00 S/ 53890,00

7.4. Presupuestos financieros

7.4.1. Presupuesto de servicio de deuda

Para el servicio de deuda, se tomd la Tasa Efectiva Anual del Banco Interamericano de Finanzas (BanBif) de 11,38% para pequefias empresas,
para poder financiar el monto de S/ 91 138,8 que representa el 30% de la inversion requerida, en un plazo de 5 afios a cuotas constantes. En la tabla

7.15 se aprecia el servicio de deuda.

Tabla 7.15

Servicio de deuda

Afo Amortizacién Interés Cuota Saldo Final

2022 S/ 91138,83
2023 S/ 1452402 S/ 1037160 S/ 2489562 S/ 7661481
2024 S/ 1617686 S/ 8718,77 S/ 2489562 S/ 6043795
2025 S/ 18017,78 S/ 6877,84 S/ 2489562 S/ 4242017
2026 S/ 20068,21 S/ 4827,42 S/ 2489562 S/ 2235197
2027 S/ 2235197 S/ 254365 S/ 2489562 S/ -
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7.4.2. Presupuesto de Estado de resultados

Para la elaboracion del Estado de resultados, se tomaron en cuenta elementos mencionados previamente en este capitulo. Cabe aclarar que los
gastos financieros son representados por el interés de cada afo del servicio de deuda. Ademas, el porcentaje para el impuesto a la renta es de 29,5%.

A continuacion, se muestra el Estado de resultados en la tabla 7.16.

Tabla 7.16

Estado de resultados

Afio 2023 2024 2025 2026 2027

Ventas S/ 127669808 S/ 129332360 S/ 218324852 S/ 313413367 S/ 321171941
Costo de venta -S/ 801 546,23 -S/ 800301,23 -S/ 133628538 -S/ 186981953 -S/ 186736953
Utilidad Bruta S/ 47515185 S/ 493 022,37 S/ 846 963,14 S/ 1264314,14 S/ 1344 349,89
Gastos administrativos -S/ 342 910,95 -S/ 342 678,05 -S/ 359 553,61 -S/ 412 054,72 -S/ 419 858,24
Gastos de venta -S/ 51 490,00 -S/ 52 090,00 -S/ 52 690,00 -S/ 53 290,00 -S/ 53 890,00
Utilidad operativa S/ 8075091 S/ 98 254,32 S/ 43471953 S/ 798 969,43 S/ 870 601,65
Gastos financieros -S/ 10371,60 -S/ 8718,77 -S/ 6877,84 -S/ 482742 -S/ 2543,65
Valor de mercado S/ 13 685,16
Valor en Libros -S/ 27 370,31
Utilidad antes de participacion e impuestos S/ 7037931 S/ 8953556 S/ 427841,69 S/ 794 142,01 S/ 854 372,84
Participacion a trabajadores (8%) S/ - S/ - S/ 34 227,34 -S/ 63531,36 -S/ 68 349,83
Utilidad Antes de Impuestos S/ 70379,31 S/ 8953556 S/ 393614,36 S/ 730610,65 S/ 786 023,01
Impuesto a la Renta (29.5%) -S/ 20761,90 -S/ 26 412,99 -S/ 116 116,24 -S/ 215530,14 -S/ 231 876,79
Utilidad Neta S/ 4961741 S/ 6312257 S/ 277 498,12 S/ 515080,51 S/ 554 146,22
Reserva Legal -S/ 4961,74 -S/ 6312,26 -S/ 27749,81 -S/ 4253145 -S/ 42 531,45
Utilidad Neta después de reserva legal S/ 44 655,67 S/ 56 810,31 S/ 249 748,31 S/ 472 549,05 S/ 511614,77
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7.4.3. Presupuesto de estado de situacién financiera

El estado de situacion financiera se realiz6 para el final del afio 0 y para el final del primer afio operativo. Respecto al afio preoperativo, se tiene

como deuda a corto plazo el monto que se pagara de la deuda en el primer afio y el resto se encuentra en el rubro de deuda a largo plazo. Por otro

lado, el efectivo y equivalente esta representado por el capital de trabajo. En la tabla 7.17 se puede apreciar el estado de situacion financiera al final

del afio O.

Tabla7.17

Estado de Situacion Financiera al final del afio 0

Estado de Situacién Financiera al final del afio 2022

Activo Pasivo y Patrimonio
Efectivo y equivalente S/ 151588,41 Cuentas por pagar S/ -
Cuentas por cobrar S/ - Impuestos por pagar S/ -
Existencias S/ - Deuda Corto Plazo S/ 14 524,02
Gastos pagados por adelantado S/ - Pasivo Corriente S/ 14 524,02
Activo Corriente S/ 151588,41
Deuda Largo Plazo S/ 76 614,81
Edificios S/ 96 930,00 Pasivo No Corriente S/ 76 614,81
Inmuebles y equipos S/ 15 605,80
Mobiliario e instalaciones S/ 3078,00 Total Pasivo S/ 91 138,83
Otros activos no corrientes S/ 4220,70
(-) Depreciacion acumulada S/ - Acciones preferentes S/ -
Intangibles S/ 32373,19 Capital social S/ 212 657,27
Activo No Corriente S/ 152 207,69 Utilidades acumuladas S/ -
Patrimonio S/ 212 657,27
Total Activo S/ 303 796,10 Total Pasivo y Patrimonio S/ 303796,10
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Para el final del primer afio operativo se acumularon las utilidades obtenidas en el estado de resultados, se descontaron la depreciacion y la

amortizacion acumuladas y el monto de la deuda a corto plazo ahora representa lo que se debe pagar en el segundo afio, tal como se muestra en la

tabla 7.18. Cabe destacar que, para calcular el efectivo y equivalente de este afio se realizé el flujo de efectivo por el método directo, el cual se

detalla en el anexo 13.

Tabla 7.18

Estado de Situacion Financiera al final del afo 1

Estado de Situacién Financiera al final del afio 2023

Activo

Pasivo y Patrimonio

Efectivo y equivalente S/ 18545184 Cuentas por pagar S/ -
Cuentas por cobrar S/ - Impuestos por pagar S/ -
Existencias S/ 11 246,12 Deuda Corto Plazo S/ 16 176,86
Gastos pagados por adelantado S/ - Pasivo Corriente S/ 16 176,86
Activo Corriente S/ 196 697,96
Deuda Largo Plazo S/ 60 437,95
Edificios S/ 96 930,00 Pasivo No Corriente S/ 60 437,95
Inmuebles y equipos S/ 15 605,80
Mobiliario e instalaciones S/ 3078,00 Total Pasivo S/ 76 614,81
Otros activos no corrientes S/ 4220,70
(-) Depreciacion acumulada -S/ 3541,51 Acciones preferentes S/ -
Intangibles S/ 32 373,19 Capital social S/ 212 657,27
(-) Amortizacién acumulada -S/ 6 474,64 Utilidades acumuladas S/ 44 655,67
Activo No Corriente S/ 14219154 Reserva legal S/ 4961,74
Patrimonio S/ 262 274,68
Total Activo S/ 338 889,49 Total Pasivo y Patrimonio S/ 338 889,49
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7.5. Flujo de fondos netos

7.5.1. Flujo de fondos econdmicos

Para el Flujo de fondos econdmicos se tomaron datos obtenidos previamente en este capitulo y el detalle se muestra en la tabla 7.19.

Tabla 7.19

Flujo de fondos econémicos

Flujo de fondos econémico 2022 2023 2024 2025 2026 2027
Utilidad neta S/ 4961741 S/ 6312257 S/ 277498,12 S/ 51508051 S/ 554 146,22
Depreciacién S/ 354151 S/ 354151 S/ 354151 S/ 5434,77 S/ 7075,97
Amortizacion S/ 6474,64 S/ 6474,64 S/ 6474,64 S/ 6474,64 S/ 6474,64
Valor en libros S/ 27 370,31
Capital de Trabajo S/ 151588,41
FCE -S/303796,10 S/ 5963356 S/ 73138,72 S/ 28751427 S/ 526 989,92 S/ 746 655,56

7.5.2. Flujo de fondos financieros

Para el célculo del Flujo de fondos financieros se tomd en cuenta el servicio de deuda y se le afiadi6 el Flujo de fondos econémico en cada afio. En

la tabla 7.20 se muestran los montos anuales para el flujo mencionado.
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Tabla 7.20
Flujo de fondos financieros

Flujo de fondos financieros 2022 2023 2024 2025 2026 2027

Préstamo S/ 91138,83

Amortizacion de la deuda -S/ 14524,02 -S/ 16176,86 -S/ 18 017,78 -S/ 20068,21 -S/  22351,97
Interés -S/ 10371,60 -S/ 8718,77 -S/ 6877,84 -S/ 4827,42 -S/ 2543,65
Escudo Fiscal interés S/ 3059,62 S/ 2572,04 S/ 2028,96 S/ 1424,09 S/ 750,38
Servicio de deuda S/ 9113883 -S/ 21836,00 -S/ 2232358 -S/ 22 866,66 -S/ 2347153 -S/ 24145724
FCE -S/ 303796,10 S/ 5963356 S/ 73138,72 S/ 28751427 S/ 526989,92 S/ 746 655,56
FCF -5/ 212 657,27 S/ 3779757 S/ 5081514 S/ 264 647,62 S/ 503 518,39 S/ 722510,32

7.6. Evaluacién Econémica y Financiera

7.6.1. Evaluacion econémica: VAN, TIR, B/C, PR

Para el calculo de indicadores correspondientes a la evaluacién econdmica, se tomo en cuenta el Flujo de caja econdémico obtenido previamente.

Ademas, para los indicadores como el VAN y el Beneficio/Costo (B/C), se necesité el valor del COK (14,50%).

Para el COK se utilizo el modelo Capital Asset Pricing Model (Modelo Principal de Valoracion de Activos) donde se necesité la tasa de
rentabilidad de mercado (Rm), la tasa libre de riesgo (Rf), y un beta apalancado, el cual se obtuvo de un beta desapalancado que se modifico de

acuerdo a la estructura de la empresa. El detalle del célculo del COK y el beta apalancado se puede ver en la tabla 7.21.
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Tabla 7.21
Célculo del COKy beta apalancado

Calculo del COK

COK=Rf+b*(Rm-Rf)

Rf 5,45%
Rm 12,90%
Beta desapalancado 0,880422989
Beta apalancado 1,214807641
COK 14,50%

Célculo del beta apalancado

Ba = Bd (L+(1-T)*(D/C))

Beta desapalancado (Bd) 0,880422989

Tasa de impuesto (T) 11,4%
Deuda (D) S/91 138,83
Capital propio (C) S/212 657,27
Beta apalancado (Ba) 1,214807641

A continuacion se muestran los indicadores econémicos en la tabla 7.22.

Tabla 7.22

Indicadores Econdémicos

Indicador Econémico

VAN 681 659,68
TIR 57%
B/C 3,24
PR 3 afios 5 dias
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El detalle del célculo del Periodo de recupero se muestra en la tabla 7.23.

Tabla 7.23

Periodo de recupero econémico

Periodo de Recupero 2022 2023 2024 2025 2026 2027
Flujo -S/ 303796,10 S/ 5208242 S/ 55788,94 S/ 19154045 S/ 306622,32 S/ 379421,66
Saldo -S/ 303796,10 -S/ 251713,69 -S/ 195924,75 -S/ 4384,30 S/ 302238,02 S/ 681659,68
PR 1 1 1 0,014

7.6.2. Evaluacion financiera: VAN, TIR, B/C PR

Para el caso de los indicadores financieros, se utiliz6 el Flujo de caja financiero obtenido previamente y el mismo COK que se usé para la evaluacion
economica. De esta manera se obtuvieron los indicadores mostrados en la tabla 7.24.

Tabla7.24

Indicadores Financieros

Indicador Financiero
VAN 695 539,53
TIR 68%
B/C 4,27
PR 2 afios 9 meses
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Al igual que en el punto anterior, el detalle del Periodo de recupero se detalla a continuacion en la tabla 7.25.

Tabla 7.25

Periodo de recupero financiero

Periodo de Recupero 2022 2023 2024 2025 2026 2027
Flujo -S/ 212657,27 S/ 3301142 S/ 38760,90 S/ 17630680 S/ 29296571 S/  420383,35
Saldo -S/ 212 657,27 -S/ 17964585 -S/ 140884,96 S/ 35421,85 S/ 328387,56 S/ 748 770,90
PR 1 1 0,80

7.6.3. Analisis de los resultados econémicos y financieros del proyecto
Para analizar los resultados obtenidos tanto econémica como financieramente, se deben tener en consideracién ciertos criterios:

e Siel VAN es mayor a cero, entonces el proyecto es rentable; sin embargo, si el VAN es menor a cero, el proyecto no es rentable.
e Siel TIR es mayor a la tasa COK, entonces el proyecto es rentable; caso contrario, el proyecto no es rentable.

e Siel B/C es mayor a uno, entonces el proyecto es rentable; caso contrario, el proyecto no es rentable.

En primer lugar, al analizar los valores del VAN econdémico y del financiero, se concluye que el proyecto es rentable, al ser un valor mayor
a cero. En segundo lugar, al evaluar los valores del TIR obtenidos, ambos son mayores a la tasa COK (14,50%), por lo que también se concluye
que el proyecto es rentable. En tercer lugar, el Beneficio/Costo obtenido de ambas maneras es mayor a uno, por lo que se llega a la misma
conclusion. Por altimo, analizando los Periodos de recupero obtenidos, se tiene que el menor tiempo para recuperar la inversion seria de 2 afios y

9 meses.
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7.6.4. Analisis de sensibilidad del proyecto

Para el andlisis de sensibilidad del proyecto se tomaron en cuenta cuatro parametros que
podrian afectarlo y se evalu6 como variarian los indicadores del VAN y TIR, tanto
econdémicos como financieros. EI primer pardmetro fue el nimero de pedidos, en un
escenario en que este factor aumentara en un 10%, debido a que los repartidores pudieran
hacer las entregas con una mayor eficiencia. El segundo pardmetro fue la reduccién de
los costos del servicio, debido a una posible reduccion de los costos de los EPPs que
utilizan los repartidores. El tercer parametro consiste de un escenario en el que el valor
de la gasolina aumente, lo cual implicaria duplicar el bono que se le otorga a los
repartidores mensualmente. Por ultimo, el cuarto parametro fue un aumento de 3% del
costo de oportunidad del capital, tomado como un valor referencial que representaria el
aumento de la rentabilidad del mercado. En la tabla 7.26 se muestra la variacion de estos

indicadores para cada escenario.

Tabla 7.26

Analisis de sensibilidad del proyecto

Indicadores
Parametros VAN Econémico TIR Econémico VAN Financiero TIR Financiero
Aumento de pedidos en 1 069 400,90 79% 1083 581,87 96%
un 10%
Costos reducidos en un 963 900,86 74% 977 780,71 90%

10%
Aumento del costo de la

gaSo!ina _ 617 373,75 53% 631 326,08 63%
reflejado en duplicar el

bono a los repartidores

Aumento del costo de 587 009,67 57% 606 205,38 68%
oportunidad en un 3%

Tras realizar el analisis de sensibilidad se puede concluir que el aumento de los
pedidos tiene un mayor impacto positivo en los indicadores; mientras que, el incremento
en el costo de la gasolina, si bien genera una reduccion en estos valores, el VAN seguira
siendo positivos y el TIR seguird siendo mayor al COK, por ende la empresa seguira
siendo rentable.
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CAPITULO VIII: EVALUACION SOCIAL DEL
PROYECTO

8.1. Indicadores sociales

Los indicadores sociales que se evaluaron y se muestran en la tabla 8.1 son la densidad
de capital, la intensidad de capital, el producto-capital y la productividad de la mano de
obra. Debido a que el negocio no importa ni exporta materiales o equipos, no se generan
divisas ni se evalla el balance de divisas. Cabe resaltar, que para el calculo de algunos
indicadores se necesita el Valor agregado, el cual consta de la suma de los gastos
administrativos, los gastos de ventas, el sueldo de la mano de obra, los gastos financieros
y la utilidad antes de impuestos de cada afio. Esta suma se debe traer al presente con el
Costo Promedio Ponderado del Capital (CPPC). Ambos célculos se encuentran en el

anexo 15.

Tabla 8.1
Valor agregado y CPPC

Valor agregado

Afio 2023 2024 2025 2026 2027
Valor agregado  S/.1043 776,85 S/.1061647,37 S/.1794671,48 S/.2591105,81 S/.2657 456,40

Valor agregado

S/.6 109 382,76
actual
Fuentes Monto % T:_:lsa antes de Tas_,a después
impuestos de impuestos
Aporte propio  S/212 657,27 70% 14,50% 14,50%
Ereswmo S/91 138,83 30% 11,38% 8,02%
anco
S/303 796,10 CPPC 13%
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Tabla 8.2
Indicadores sociales

Indicador Valor
Valor agregado (Soles) 6 109 382,76
Densidad de capital (Soles/Persona-afio) 6463,75
Intensidad de capital 0,05
Producto-capital 20,11
Productividad MO (Pedidos/Persona-afio) 4365,96

8.2. Interpretacion de indicadores sociales

e Densidad de capital: indicador que permite determinar la relacion que existe
entre Inversion Total y Numero de empleos que el servicio genera, es decir,
cuanto se estaria invirtiendo en la generacion de 1 puesto de trabajo. Para el
caso de este servicio se tiene que se necesitan S/6463,75 por puesto de trabajo
al afio. Se puede ver que es una inversion fuerte para la generacion de 1 solo
puesto, esto debido, principalmente, al tipo de contratacion que se tienen con
los repartidores al querer distinguirse de la competencia.

e Intensidad de capital: indicador que permite determinar la relacion que existe
entre Inversion Total y el Valor agregado que tiene la empresa, es decir, qué
tan superior es el Valor agregado que se tiene frente a la inversion requerida.
Para el caso de este servicio este indicador tiene un valor de 0,05. Se puede
apreciar que el valor que se tiene esta por encima de la inversion en mas de un
50%, ya que el resultado sali6 bajo.

e Producto-capital: indicador que permite determinar la relacidn que existe entre
el Valor agregado y la Inversion Total, es decir, es la inversa del indicador
anterior. Para el caso de este servicio este indicador tiene un valor de 20,11.
Este resultado, junto con el anterior, reafirma que el Valor agregado de la
empresa es superior a la Inversion Total, aproximadamente, 20 veces superior.

e Productividad de MO: indicador que permite determinar la relacion que existe
entre la Produccion promedio y nimero de empleos que el servicio genera. Para
el caso de este servicio este indicador tiene un valor de 4365,96. Este resultado

demuestra que hay un alto nivel de productividad por puesto de trabajo.
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CONCLUSIONES

A continuacion, se detallaran las conclusiones:

e Se puede concluir que el proyecto de prefactibilidad de un servicio de delivery
de comida basado en la bioseguridad es factible.

e Al ser un mercado nuevo, aun hay aspectos por explotar en este negocio. Solo
se cuentan con dos competidores grandes, ya que uno de ellos se retir0 este
afio. Por lo que las oportunidades que existen en la industria son muchas.

e Segun el estudio de mercado que se realizd, se obtuvo una demanda de 380 032
pedidos para la etapa madura del negocio, la cual aumentara a 584 993 pedidos
en el Gltimo afio evaluado del proyecto.

e Las oficinas del negocio estaran ubicadas en el distrito de Miraflores, debido a
la cercania a los demas distritos de la zona 7 de Lima Metropolitana y al facil
acceso a vias rapidas de transporte.

e La capacidad del servicio esta limitada por la cantidad de pedidos que puede
realizar un repartidor. Sin embargo, para los primeros afios, se trabajara con
porcentajes de esta capacidad, debido al nimero de repartidores que se tiene
por afio.

e Para la implementacion de este proyecto se requiere una inversion de S/ 303
796,1 soles, la cual sera financiada en un 30% por el Banco Interamericano de
Finanzas (BanBif), a una TEA de 11,38%, en un plazo de 5 afios y a cuotas
constantes. El resto de la inversion sera aporte propio.

e Tras la evaluacion econémica y financiera, se concluye que el proyecto es
viable, ya que los indicadores de VAN y TIR cumplen con los requisitos de
viabilidad en ambos escenarios. Por el lado Econémico se tuvo un VAN de
S/681 659,68 y TIR de 57%, y por el lado Financiero los valores fueron de
S/695 539,53 y 68%, respectivamente.

e Tras realizar el analisis de los indicadores sociales, se concluye que el proyecto

cuenta con un valor agregado superior a la inversién requerida.
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RECOMENDACIONES

A continuacion, se detallaran las recomendaciones:

e Serecomendaria tener una estrategia clara y bien definida respecto a los costos,
para no incurrir en pérdidas, debido a que los modelos de negocios actuales se
han sostenido por ser colaborativos con los trabajadores y el negocio propuesto
busca tenerlos en planilla.

e Ademas, se recomienda estudiar bien el mercado, ya que muchas personas
realizan pedidos a través de los aplicativos solo por ser los Gnicos que les
pueden brindar la comida que ellos desean, pero no por alguna cualidad en
especial del servicio que ellos brindan.

e Garantizar que los pedidos se envien en las condiciones Optimas, ya que una
mala presentacion de estos no solo afecta al servicio de delivery de comida,
sino también al restaurante con el que se esta trabajando y podria llegar a
perderse un cliente importante. En caso de un pedido fallido se debera tener en
cuenta diversas medidas de compensacion para el cliente.

e Se recomienda no descuidar en ningin momento la bioseguridad, ya que hoy
en dia, la imagen de un negocio de este tipo puede cambiar de la noche a la
mafiana, debido a incumplimientos de los protocolos de bioseguridad y todas
aquellas irregularidades que son mal vistas por el consumidor final y los
restaurantes, porque la conciencia por la limpieza e higiene ha aumentado en
los ultimos meses.

e Evaluar la disponibilidad de aumentar los distritos que se tienen en cuenta
dentro de la segmentacién de mercado, para poder tener un mayor alcance a
restaurantes sin importar su tamafio siempre y cuando cumplan con los
requisitos de Bioseguridad. Ademas, se requeriria evaluar diferentes opciones
para aumentar la capacidad del servicio y poder atender a estos nuevos
mercados mencionados.

o Realizar estudios de herramientas de calidad aplicados a servicios de delivery

para poder profundizar en este punto y dar mayor valor agregado al servicio.
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Anexo 1: Correo enviado para entrevistas a expertos

Saludos,
Somos Natalia Roldan y Rodrigo Cabrejos, dos estudiantes de la Universidad de
Lima que estamos cursando la asignatura de Proyectos de Investigacion, para lo cual

estamos planteando la presente idea de negocio.

Un servicio de delivery basado en la bioseguridad, es decir, enfocado en la higiene.
Este servicio es por app, en donde las personas hacen sus pedidos a restaurantes afiliados
y pagan de manera virtual. El servicio contard con oficinas, por lo que podra ser
fiscalizado, a diferencia de otros servicios similares, en donde habré una zona dedicada a
la desinfeccion de las motos o bicicletas y de las personas que ingresen. De este local
salen los repartidores para empezar el proceso de recojo-entrega siguiendo el Protocolo

aprobado por el MINSA para esta clase servicios.

Cuando se recoja el pedido, se le aflade un precinto de seguridad extra y se siguen
los procedimientos necesarios hasta llegar a la direccion final. Para la entrega, el pedido
sera puesto en un banquito portatil y de ahi el cliente lo tomara, sin contacto alguno. Para
el regreso, se estd evaluando si el repartidor debe regresar a las oficinas para una
desinfeccion total o que reparta cierto nimero de pedidos y luego vaya a las oficinas a
una desinfeccion total. Cabe mencionar que cada repartidor portara mascarilla, guantes,
un canguro con repuestos de los implementos mencionados, una bolsa para los

implementos usados, un desinfectante en spray y uno en gel.
Servicio de delivery basado en la bioseguridad.
Caracteristicas principales del negocio:

Trabajadores en planilla

o &

Seguros de vida y seguros de vehiculos

Oficinas

a o

Estacionamiento para repartidores

e. Zona de desinfeccion (Para los trabajadores, las motos y bicicletas)
f. Capacitaciones

g. Cada repartidor con su moto o bicicleta

Caracteristicas del delivery:
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e Precinto de seguridad extra

e EPPs

e Banquito al momento de la entrega

e Aplicacion del protocolo aprobado por el MINSA sobre el delivery

¢ No pago en efectivo

e Canguro con reemplazos de EPPs

Agradeceriamos nos pudieran apoyar con lo siguiente, dando su respuesta por el
medio que les sea méas sencillo:

e Opinidn sobre la idea

e Lo que buscaria en un servicio como este en estas circunstancias, del punto de

vista del restaurante.

e Puntos a favor

e Oportunidades de mejora

e Si el servicio les seria de ayuda

e ;Qué han pensado hacer en esta reactivacion?
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Anexo 2: Preguntas de la encuesta a consumidores finales

1. ¢Vive en algun distrito de la zona 7 de Lima Metropolitana? (Santiago de
Surco, San Borja, San Isidro, Miraflores, La Molina)

¢En qué distrito vive?

Edad

Sexo

¢Ha tomado algun servicio de delivery?

¢De qué aplicacion ha tomado el servicio?

¢Por qué medio se enterd de los servicios?

¢Qué esperaria de un servicio de delivery? ¢ Su expectativa?

© 0o N o g bk~ wDN

¢ Tomaria este servicio?

[
o

¢Cudl es la probabilidad de que tome este servicio?

[
e

¢Cuantas veces tomaria este servicio al mes?

-
RO

¢Donde le gustaria ver anuncios de este servicio?

-
w

¢Qué tipo de comida pediria?

-
B

¢Estad de acuerdo con que el pago para un servicio de este tipo sea

solamente virtual?
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Anexo 3: Resultados de la encuesta

Encuesta: ¢ En qué distrito vive?

JEn que distrito vive?

¢

= La Molina
= Miraflores
= San Borja
= San Isidro

= Santiago de Surco

Elaboracién propia.

Encuesta: Edad

Edad
3%

= 18-24 aiios
= 25-39 aiios
= 40-55 aflos
= 56 a + afos

&

Elaboracién propia.
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Encuesta: ¢Ha tomado algun servicio de delivery?

Ha tomado algiin servicio de delivery?

= No
= Si

Elaboracién propia.
Encuesta: ¢De qué aplicacion ha tomado el servicio?

.De qué aplicacion ha tomado el servicio?

X

= Rappi = Glovo
= UberEats = Domicilios.com

= De los propios restaurantes

Elaboracién propia.
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Encuesta: ¢Por qué medio se enterd de los servicios?

JPor qué medio se entero de los servicios?

1%
. W&@
= [nstagram = Facebook
= Youtube » Comerciales en la television
= Paneles o afiches en la calle = Por amigos, familiares, conocidos

= Otros

Elaboracién propia.

Encuesta: ¢ Donde le gustaria ver anuncios de este servicio?

cDonde le gustaria ver anuncios de este
servicio?

5%

= Redes sociales = Television = Paneles o afiches en la calle = Radio

Elaboracién propia.
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Encuesta: ¢Esta de acuerdo con que el pago para un servicio de este tipo sea solamente

virtual?

.Esta de acuerdo con que el pago para un
servicio de este tipo sea solamente virtual?

= No
= Si

Elaboracién propia.
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Anexo 4: Tiempo de preparacion + reparto promedio

ponderado

FUENTE RAPPI

Tiempo segun tipo de comida (min)

Japonesa Chifa Polleria Fast Food Pescados Criollo Carnes Pasta

Muestra 1 30 32 25 35 39 40 31 35
Muestra 2 62 33 36 25 36 31 36 47
Muestra 3 39 48 31 28 37 34 34 40

Tiem pz’m’;;‘;med"’ 4367 37.67 3067 20.33 37.33 35.00 33.67 4067

% de preferencia 8.50% 16.50% 17.30% 22.10% 11.60% 4.20% 6.90% 11.50%
Tiempo pr aio 34.5min + 3 min = 37.5 min
ponderado (min)
FUENTE FEDIDOS Tiempo segiin tipo de comida (min)

YA Japonesa Chifa Polleria Fast Food Pescados Criollo Cames Pasta
Muestra 1 35 20 35 20 40 35 35 23
Muestra 2 40 40 23 23 40 35 23 30
Muestra 3 40 30 35 15 35 40 40 23

Tiempo promedio 33.77 2254 23.79 15.06 33.78 27.51 25.02 20.03
(mitr)

% de preferencia 8.50% 16.50% 17.30% 22.10% 11.60% 420% 6.90% 11.50%

Tiempo promedio 23.1 min + 3 min = 26.1 min

ponderado (min)
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Anexo 5: Costos fijos anuales

Ao 2023 2024 2025 2026 2027
App S/ 12,924.0 S/ 12,924.0 S/ 12,924.0 S/ 12,924.0 S/ 12,924.0
Computadora S/ - S/ - S/ 4,598.0 S/ 4,598.0 S/ 6,897.0
Monitor S/ - S/ - S/ 1,098.0 S/ 1,098.0 S/ 1,647.0
Teclado y Mouse S/ - S/ - S/ 378.0 S/ 378.0 S/ 567.0
Escritorio S/ - S/ - S/ 460.0 S/ 460.0 S/ 690.0
Silla S/ - S/ - S/ 400.0 S/ 400.0 S/ 600.0
Internet S/ 1,080.0 S/ 1,080.0 S/ 1,080.0 S/ 1,080.0 S/ 1,080.0
Caja térmica S/ - S/ - S/ 1,620.0 S/ 1,620.0 S/ -
Waist bag S/ - S/ - S/ 370.00 S/ 370.00 S/ -
Mini tacho portatil S/ - S/ - S/ 160.00 S/ 160.00 S/ -
Banco plegable S/ - S/ - S/ 300.00 S/ 300.00 S/ -
Publicidad S/ 6,000.00 S/ 6,600.00 S/ 7,200.00 S/ 7,800.00 S/ 8,400.00
Pistola desinfectante S/ - S/ 270.00 S/ 270.00 S/ 270.00 S/ 270.00
Tapete para desinfeccion S/ 400.00 S/ 400.00 S/ 400.00 S/ 400.00
Termometro S/ - S/ - S/ 82.90 S/ - S/ 82.90
Local S/ 46,800.00 S/  46,800.00 S/  46,800.00 S/  46,800.00 S/  46,800.00
Proyector S/ - S/ - S/ 1,499.00 S/ - S/ -
Office 365 S/ 861.60 S/ 861.60 S/ 1,292.40 S/ 1,723.20 S/ 2,369.40
Estantes S/ - S/ - S/ - S/ - S/ -
Tachos de basura S/ - S/ 50.00 Fs/ 50.00 S/ 50.00 S/ 50.00
Utiles de limpieza S/ - S/ 62.80 S/ 62.80 S/ 62.80 S/ 62.80
Test COVID-19 S/ 9,000.00 S/ 9,000.00 S/ 15,000.00 S/  21,000.00 S/  21,000.00
Electricidad S/ 2,697.60 S/ 2,697.60 S/ 3,275.76 S/ 3,853.80 S/ 4,720.92
Agua S/ 935.89 S/ 935.89 S/ 1,456.70 S/ 1,977.51 S/ 2,107.71
Impresora S/ - S/ - S/ - S/ - S/ -
Extintor y botiquin S/ - S/ 80.00 S/ 80.00 S/ 80.00 S/ 80.00
Tinta de impresora S/ - S/ 50.00 S/ 50.00 S/ 50.00 S/ 50.00
Personas S/ 917,055.00 S/ 917,055.00 S/ 1,370,438.67 FS/1,885,992.00 S/ 1,885,992.00
Microondas S/ - S/ - S/ - S/ - S/ 269.00
Lavadero de cocina S/ - S/ - S/ - S/ - S/ -
Griferia S/ - S/ - S/ - S/ - S/ -
Juego de comedor s/ Y. - Fg 829.90 Fs/ -8 -
Sofs s/ - s/ -8 - sl - Fg 699.90
Mueble de cocina S/ - S/ - S/ - S/ - S/ -
Costo fijo anual S/ 997,354.09 S/ 998,866.89 S/ 1,472,176.13 S/ 1,993,447.31 S/ 1,997,759.63
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Anexo 6: Cantidad individual que 1 repartidor usa en 1 dia de

trabajo

Cantidad individual que 1 repartidor usaria en 1 dia de trabajo

Mascarillas (Contando las de respuesto) 2 uu, ya que son mascarillas KN95

1.89L de agua y 210 ml de lejia, la botalla es de 350ml y

Desinfectante liquido la combinacion es de 315 ml de agua y 35 ml lejia, la botella

(lejia + agua) es de 350

Botella individual de 6 uu, se considera que el repartidor regresa a
desinfectante en spray reponer 2 veces y por cada salida lleva 2
Gel desinfectante 240 ml, el envase es de 40ml y usa 6 al dia
Envase individual para 6 uu, se considera que el repartidor regresa a
gel desinfectante reponer 2 veces y por cada salida lleva 2

30 uu, se considera la capacidad de pedidos

Precinto de seguridad a repartir, el cual es 24, y se le da un extra
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Anexo 7: Descripcion de los factores que intervienen en el

Caja térmica

Servicio

Caja térmica

Funcién: Almacenar el pedido manteniendo su temperatura

Caracteristicas:

-Material: Sky Lona impermieble

-Tapa con velcro y cierre, bolsillo exterior

-Aislamiento térmico (material de algodén perlado)

-Material interior impermiable, facil de limpiar

-Carga de 7 kg

-No plegable

-Con sujetador a moto o bici y asaz alcolchadas

-Medida: altura de 45 cm, profundidad de 40 cm, ancho de 40 cm

Nota. Iméagenes referenciales de la caja térmica.

Mascarillas

Mascarilla

Funcién: Proteger a la persona

Caracteristicas:

-Modelo KN95

-BFE 95% (Eficiencia de filtracion bacteriana)

-PFE 95% (Eficiencia de filtarcion de particulas)

-5 capas de proteccion (tela no tejida suave 50gr, algodon con filtrp
de aire caliente 50gr, 2 pafios no tejidos soplados por fusion 25gr,
tela no tejida suave 25gr)

-Clip metalico nasal

-Elastico hipo alergénico

-Certificaciones: Certificacion KN95 (GB2626-2006) FFP2 95%, CE
Comité Europeo (FFP2 EN 149-2001+A1:2009) y FDA Por la U.S.

Food & Drugs Administration). EE.UU.

Nota. Iméagenes referenciales de las mascarillas KN95.

Waist bag

Waist Bag

Funcion: Almacenar envases y otros elementos del repartidor

@
- v

Caracteristicas:

-Material: Nylon

-Ligero

-Coémodo

-Medida: altura de 10 cm, largo de 37 cm, ancho 8 cm

Nota. Imagenes referenciales de los waist bag.
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Desinfectante liquido

Desinfectante liquido (lejia + agua)

Funcion: Desinfectar superficies como el el banco y el pedido

Caracteristicas:

-Contiene cloro y agua (10ml de lejia por 1L de agua)
-Liquido y transparente

-Olor clasico a lejia

-pH: mayor a 12

-4.63% de hipoclorito de sodio

-Para diversas superficies

Nota. Imagen referencial de la lejia utilizada en el desinfectante liquido.

Botella individual desinfectante en spray.

Botella individual de desinfectante en spray

Funcion: Almacenar la mezcla de desinfectante

Caracteristicas:

-350 ml

-Material: Polietileno de alta densidad para liquidos (silicona)
-Atomizador

-Tapa de proteccion

-Facil de usar

-Medida: altura de 20 cm

Nota. Imagen referencial de las botellas de desinfectante en spray.

Gel desinfectante

Gel desinfectante

Funcion: Desinfectar las manos del repartidor

£
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Caracteristicas:

-Gel con alcohol al 62%

-Composicion: alcohol etilico, agua desionizada, glicerina,
trietanolamina, espesante, colorante, preservante

-Liquido viscoso

-pH: 6-8

-Para diversas superficies

Nota. Imagen referencial del gel desinfectante.
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Envase individual para gel desinfectante

Envase individual para gel desinfectante

Funcion: Almacenar el gel desinfectante

Caracteristicas:

-40 ml

-Material: plastico
-Sujetador de silicona
-Facil de usar

-Medida: altura de 8 cm

Nota. Imagen referencial de los envases para gel desinfectante.

Precinto de seguridad

Precinto de seguridad

Funcion: Garantizar que el pedido no ha sido manipulado

Caracteristicas:

-Numeracion

-Residuo con la palabra "OPEN VOID", en caso sea retirado
-Nombre de la empresa

-Para bolsas de papel, plastico, embalaje, madera, metal, entre otras
superficies

-Facil de usar

-Medida: 4cm x 7cm

Nota. Imagen referencial del precinto de seguridad y de la marca que deja al momento de ser retirado.

Mini tacho portatil

Mini tacho portatil

Funcién: Almacenar desechos

Caracteristicas:

-Material: PVC

-Ergonémico

-No retiene olores

-Facil de instalar y limpiar

-Adaptable

-Medida: altura de 21 cm, ancho inferior de 7 cm, ancho superior de
10 cm

Nota. Imagenes referenciales de los mini tachos portatiles.
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Banco plegable

Banco plegable Funcion: Servir de apoyo para colocar los pedidos

Caracteristicas:

-Material: Polipropileno
-Resiste 100 kg

-Peso: 1.35 kg

-Altura: 39 cm

-Ancho: 21 cm
-Profundidad: 36.5 cm
-No ocupa mucho espacio

Nota. Imégenes referenciales del banco plegable.
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Anexo 8: Criterios de calificacion de la Matriz IPERC

Probabilidad .
. Seweridad
Indice Personas Personas Personas Personas .
(Consecuencia)
expuestas expuestas expuestas expuestas
Dafio a la
seguridad:
Existen, son Personal entrenado, Almenos una Lesién sin
1 la3 satisfactorios conoce el peligro y lo vezal afio incapacidad
y suficientes previene Esporadicamente Dafio a la salud:
Disconfort,
Incomodidad
Dafio a la
Existen parcialmente Personal parcialmente seguridad:
Almenos una -
y noson entrenado, conoce el Lesion con
2 4al2 ; . . vez al mes . .
satisfactorios o peligro pero no toma incapacidad
.. - Eventualmente .
suficientes acciones de control Dafio a la salud:
Reversible
Dafio a la
seguridad:
Personal no entrenado, g_ ,
no conoce el peligro Almenos una Lesion con
3 13a més No existen . ' vezal dia incapacidad
no toma acciones de
Permanente permanente
control ~
Dafio a la salud:
Reversible
Nivel de riesgo Postura

Trivial
4

Tolerable
5-8

Moderado
9-16

Importante
17-24

Intolerable
25-36

No requiere Accion especifica

Mantener eficiencia de las acciones preventivas
Buscar alternativas méas econoémicas
Comprobar e inspeccionar periédicamente para mantener nivel

Aplicar acciones para reducir el riesgo en un plazo determinado
Si riesgo esta asociado a consecuencias extremadamente dafiinas (mortal o grave)
revaluar para mejorar resultados

No empezar el trabajo hasta reducir el riesgo
Es posible que requiera importantes recursos para control del riesgo
Si el riesgo est4 asociado a un trabajo que se esta realizando, solucionar en corto
plazo

No empezar ni continuar el proceso hasta no reducir el riesgo
Si no es posible reducir el riesgo, prohibir el trabajo (incluso con recursos
limitados)
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Anexo 9: Descripcion de materiales para el servicio

Computadora.

Computadora Lenovo V530s SFF (Intel)

Caracteristicas:

-Procesador Intel® Core™ i5 (3.00GHz 9MB)

-Sistema operativo hasta Windows 10 Pro

-Memoria 8.0GB PC4-21300 DDR4 UDIMM 2666MHz
-Almacenamiento 256GB SSD PCle

-Intel doble banda inalambrica AC(1x1) 3165 con BT4.1

-4 puertos USB

-Chasis de 7.4 L

-Graficos Intel Integrated Graphics, NVIDIA® GT730 2G GDDR3 VGA +
HDMI

-Seguridad Smart USB protection, TPM 2.0

-Dimensiones: ancho de 10 cm, altura de 30.44 cm, profundidad de 27.48 cm

Nota. Imagen referencial de una computadora.

Monitor.

Monitor
Caracteristicas:
-Monitor LCD con retroiluminacion LED de 19.5 pulgadas
ThinkVision E2054
-Resolucion 1440x900
-Panel IPS y retroiluminacion WLED
-Angulo de vision (H/V) 178°/178°
-Angulo de inclinacion (-5°/+22°)
-Consumo de energia tipico: 16 W, max.: 20 W, modo
suspension: 0,5 W, modo apagado: 0,5 W
-Dimensiones: ancho de 456 mm, profundidad de 188.3 mm,
altura de 372 mm

Nota. Imagenes referenciales de un monitor.
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Teclado y mourse.

Teclado y mouse con cable esencial Lenovo

Caracteristicas:

-Teclado con disposicion de 3 zonas

-Teclado Espafiol de Latinoamérica 171

-Largo del cable: para teclado de 1.8m y para mouse de 1.8m

-Sensor optico del mouse

-Dimensiones (AXAXxP): 508mm x 179mm x 45mm

' -Humedad de funcionamiento: min. 10% y max. 90%
-Temperatura de funcionamiento: min. 0°C y max. 50°C

Nota. Imagen referencial de un teclado y mouse.

Escritorio.

Escritorio

- Caracteristicas:
-Marca: TuHome
-Modelo Office
-Material de la estructura: melamina
-1 caj:6n
-Peso: 22.1 kg

-Medidas: altura de 75.7 cm, ancho de 100 cm, profundidad de
45.3 cm, espesor de 15 mm

Nota. Imagen referencial de un escritorio de oficina.

Silla.

Silla

Caracteristicas:

-Semi reclinable

-Apoya brazos regulables

-Material: Tela-malla, polipropileno
-Base giratoria de metal cromado
-Soporta hasta 110 Kg

Nota. Imagen referencial de una silla de oficina.
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Pistola desinfectante.

Pistola desinfectante

Caracteristicas:

-Modelo Anion

-Mejor distancia de pulverizacion: 30-50cm
-Potencia 1200 W

-Longitud del cable 2.5 m

-1 pistola pulverizadora, 1 botella de plastico (260 ml)

Nota. Imagen referencial de una pistola desinfectante.

Tapete de desinfeccion.

Tapete para desinfeccion

Caracteristicas:

-Modelo Pediluvio

-Doble funcion: limpieza/desinfeccion y secado
-Peso de 3200 gr.

-Elementos: base, rejilla, alfombra, almohadilla,
limpiadora, malla antideslizante

-Lavable y facil armado

-Dimensiones: 83x45x2 cm

Nota. Iméagenes referenciales de un tapete para desinfeccion.

TermoOmetro digital.

Termoémetro digital infrarrojo

Caracteristicas:

-Modelo HG03

-Material: plastico

-Medicion de temperatura en °C o °F
-Memorizacion de las altimas 32 mediciones
-Apagado automatico

-Pantalla LCD retro iluminada
-Certificacion ECM

Nota. Imagen referencial de un termémetro digital.
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Proyector.

Proyector

”
[}

Caracteristicas:

-Proyector Portatil VPL-EX235 (Accesorio: Ecran, Marca: Loch,
Color: Blanco Mate, Modelo: MS84B)

-Dimensiones: ancho de 365 mm, altura de 96.2 mm, profundidad
de 252 mm

-2 359 296 Pixeles

-Consumo de energia: 'De 100 V a 120 V CA. Alto: 297 W,
Estandar: 250 W, Bajo: 219 W. De 220 V a 240 V CA. Alto: 286
W, Estandar: 240 W, Bajo: 212 W. Modo Espera de 100 V a 120
V CA. Estandar 4,9 W, Bajo: 0,5. De 220 V a 240 V CA.
Estandar: 5,1 W, Bajo: <0,5 W."

-Alimentacion: 100 V a 240 V CA. 3,2 - 1,3 A, 50/60Hz.

Nota. Imagen referencial de un proyector con sus accesorios.

Estantes.

Estantes

=
]

Caracteristicas:

-Material: Metal

-4 niveles, capacidad de peso por repisa 40 kg

-Incluye kit de armando

-Tipo de fijacion: adosado

-Dimensiones: altura de 180 cm, ancho de 114 cm, profundidad de
38.5cm

Nota. Imagen referencial de un estante de cuatro niveles.

Tacho de basura.

Tacho de basura

=
&

Caracteristicas:

-Marca Basa

-Capacidad de 50L

-Plastico flexible de alta resistencia

-Dimensiones: alto de 78.5 cm, ancho de 39 cm, fondo
de 34 cm

Nota. Imagen referencial de un tacho de basura.
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Utiles de limpieza.

Utiles de limpieza

Caracteristicas:

Balde con centrifugado + trapeador

-Medidas: alto de 23 cm, ancho de 25.8 cm, largo de 46
cm

-Material: plastico

-Capacidad de almacenaje: 15L

-Trapeador con palo extensible, giratorio de acero y
plastico

Escoba, recogedor, 2 pafios multiuso, trapeador ilko

Nota. Imagenes referenciales de atiles de limpieza.

Impresora.

Impresora laser

Caracteristicas:

-Impresora HP Neverstop Laser 1000W

-Velocidad B/N hasta 20 ppm, resolucion hasta 600x600 ppp
-Téner incluido que da hasta 5000 paginas

-HP Smart App y wifi

-Compatibilidad: Kit de pack de dos de recarga de toner laser HP
103AD negro, Kit de recarga de toner original HP Laser 103A
negro, Tambor de creacion de imagenes laser original HP 104A
negro

-Capacidad de hasta 150 hojas

-Tamaiio de soporte admitido y tipos: A6; A5; A4; Carta; Sobre n.°
10; SobreC5; SobreDL; B5(JIS); 105 x 148,5 a 215,9 x 297mm.
Papel normal, papel grueso, papel bond, etiqueta, papel ligero,

Nota. Imagen referencial de una impresora laser de marca HP.

Extintor y botiquin.

Extintor y botiquin

'.' . !‘ ‘l\‘
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Caracteristicas:

-Marca: Districol

-Extintor de polvo

-Medidas: altura de 18.5cm, ancho de 39 c¢m,
profundidad de 16 cm

-Peso: 2kg

-Botiquin (alcohol, algodén, agua oxigenada,
curitas, T de arnica, espadadrapo, gasa, tijeras,
vendas y sufa)

-Medidor de llanta

Nota. Imagen referencial de un extintor y un botiquin de emergencia.
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Toner de impresora.

Toéner de impresora

Caracteristicas:

-Kit de recarga de téner HP Laser 103A Negro
-103A#W1103A

-Rinde hasta 1250 paginas

-Compatibilidad: HP Neverstop Laser 1000a, 1000w,
1000nw, 1200a, 1200w, 1200nw

Nota. Imagen referencial de toner de impresora.

Microondas

Microondas

Caracteristicas:

-Marca: Oster

-Capacidad: 20L 0.7 pies cabicos

-Medidas: altura de 24.5cm, ancho de 33.2 cm,
profundidad de 44.6 cm

-Peso: 10kg

-Potencia de 700W

-Material: Acero Inoxidable

Nota. Imagen referencial de microondas.

Lavadero de cocina.

Lavadero de cocina

Caracteristicas:

-Marca: Record

-Medidas: altura de 15cm, ancho de 45 cm, profundidad de 41 cm
-Tipo de instalacion empotrado

-Material: Acero inoxidable

Nota. Imagen referencial de lavadero de cocina.
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Griferia.

Griferia

\

Caracteristicas:

-Marca: Teka

-Griferia de mueble

-Medidas: altura de 38.6¢cm, profundidad de 19.2 cm

-Entrada: G 1/2"

-Cartucho ceramico de elevada resistencia (35 mm)

-Caiio giratorio, Kit de facil instalacion, minimo consumo 5 L /
min, Aireador anticalcareo

-Material: Laton fundido

Nota. Imagen referencial de griferia.

Juego de comedor.

Juego de comedor

Caracteristicas:

-Para 6 personas

-Peso: 66.4kg

-Material: Cuerina, metal, vidrio templado

Mesa:

-Medidas: altura de 79cm, ancho de 78cm, profundidad de 160cm
Silla:

-Medidas: altura de 87cm, ancho de 41cm, profundidad de 48cm
-Resistencia de 100kg

Nota. Imagen referencial de juego de comedor.

Sofa.

Sofa

Caracteristicas:

-Sofa cama

-Medidas: altura de 81cm, ancho de 180 cm, profundidad de 86 cm
-Resistencia de 240kg

-Material: Espuma, madera, tela

Nota. Imagen referencial de sofa.
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Mueble de cocina.

Mueble de cocina

Caracteristicas:

-Marca: Melapril Decor

" [-Medidas: altura de 90cm, ancho de 120 cm, profundidad de 48 cm
-Material: Melamine

-3 cajones y 3 puertas

Nota. Imagen referencial de mueble de cocina
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Anexo 10: Perfiles, funciones y sueldos del personal

Gerente General
Remuneracion anual: S/181,960
Area: Gerencia General
Jefe inmediato: -
Personal a cargo: Asesor Legal, Jefe Comercial, Jefe de Operaciones, Jefe de Administracion y
Finanzas, Jefe de Recursos Humanos.
Funciones:
e Dirigir y representar de forma comercial, administrativa y legal a la empresa ante todo tipo de
autoridades y empresas publicas o privadas.
e Garantizar las condiciones apropiadas de trabajo. Autorizar las contrataciones del personal, asi
como permisos y descansos.
e  Supervisar el cumplimiento de las funciones del personal a cargo.
e Dirigir, controlar y administrar el cumplimiento del reglamento interno de la empresa y sus
valores.
e Velar por el crecimiento de la empresa y buscar nuevas estrategias para alcanzarlo.
Perfil académico:
e Maestria en Administracion y Gestion de empresas, conocimientos de Gestion de la Calidad,
Finanzas, Comercial y/o Operaciones.
e  Titulacién en Administracién, Ingenieria Industrial o Contabilidad.
Perfil profesional: Experiencia de 6 afios en puestos de Gerencia o de direccion en empresas de
Servicios
Perfil de la persona: Liderazgo, Analisis, Planificacion, Comunicacion, Iniciativa, Motivador, Trabajo
en equipo, Adaptabilidad, Innovacidn, Integridad, Toma de decisiones

Analista Comercial
Remuneracién anual: /45,490
Area: Comercial
Jefe inmediato: Gerente General
Personal a cargo: -
Funciones:
e Aprobar el presupuesto anual de mercado y de publicidad y supervisar su cumplimiento.
e Elaborar politicas comerciales.
e Supervisar y coordinar con el personal a cargo.
e Definir precios en base al mercado.
]
L]

Comunicar al Gerente General sobre el estado comercial de la empresa.
Busqueda de nuevos clientes. Investigar a las empresas del mercado para mantener el
liderazgo y prever los cambios en el mercado.
Perfil académico:
e Titulacion en Marketing, Administracion, Ingenieria Industrial o afines.
e Conocimientos de e-commerce.
Perfil profesional: Experiencia de 1 a 3 afios en puestos similares.
Perfil de la persona: Innovacién, Negociacion, Planificacién, Trabajo en equipo, Adaptabilidad,
Comunicacion
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Jefe de Operaciones

Remuneracién anual: S/90,980

Area: Operaciones

Jefe inmediato: Gerente General

Personal a cargo: Analista de Logistica, Asesor de Calidad, Asesor de TI, Repartidores

Funciones:

e Organizar y dar seguimiento a la ejecucion de las etapas del servicio.
Comunicar al Gerente General sobre el estado operacional de la empresa.
Supervisar y coordinar con el personal a cargo.

Dar seguimiento al manejo de la app.

Asegurar y controlar la calidad del servicio.

Supervisar la desinfeccion de los repartidores y el uso de los implementos de bioseguridad.
Supervisar la coordinacion de pagos con el proveedor.

Coordinar y supervisar los acuerdos con los restaurantes.

Supervisar y controlar la cadena de suministro.

e Proponer mejor en la cadena de suministro y del servicio en si.

Perfil académico:
e Titulacion en Ingenieria Industrial.
e Conocimientos en Supply chain, E-commerce y Gestion de la Calidad

Perfil profesional: Experiencia de 2 a 4 afios en puestos similares

Perfil de la persona: Planificacidn, Organizacion, Trabajo en equipo, Comunicacion, Adaptabilidad,
Motivador, Innovacion, Integridad

Analista de Administracion y Finanzas

Remuneracion anual: S/45,490

Area: Administracion y Finanzas

Jefe inmediato: Gerente General

Personal a cargo: -

Funciones:
e Controlar los movimientos de caja y aprobar los movimientos contables.
Revisar el presupuesto general anual de ingresos, gastos y costos.

Supervisar las funciones del personal a cargo.

Supervisar la contabilidad de las responsabilidades tributarias.

Buscar fuentes de financiamiento, elaboracion de presupuestos.

e Comunicar al Gerente General acerca de la situacion econdmica de la empresa.

Ser soporte de las otras areas de la empresa realizando funciones asociadas a la contabilidad.

Perfil académico:
e  Titulacién en Administracién, Finanzas, Economia o Ingenieria Industrial

Perfil profesional: Experiencia de 1 a 3 afios en puestos similares

Perfil de la persona: Trabajo en equipo, Comunicacion asertiva, Habilidad para negociar, Organizacion,

Habilidad financiera, Trabajo bajo presién
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Analista de RRHH

Remuneracién anual: S/45,490

Area: RRHH

Jefe inmediato: Gerente General

Personal a cargo: -

Funciones:

e Reclutar al personal requerido para el funcionamiento de la empresa.
Organizar capacitaciones contantes para el personal.
Proponer y llevar a cabo planes de mejora del personal.
Proponer y llevar a cabo planes de promocidn de los valores de la empresa.
Administrar, controlar y asegurar el cumplimiento de los pagos al personal.
Administrar las planillas.
Coordinar todos los temas administrativos relacionados a RRHH.
Controlar y asegurar que el personal pase por las pruebas de Covid-19.
e Comunicar al GG sobre el estado del personal.

Perfil académico:
e Titulacion en Psicologia, Ingenieria Industrial o afines

Perfil profesional: Experiencia de 1 a 3 afios en puestos similares

Perfil de la persona: Buena comunicacion, Trabajo en Equipo, Vocacién de
servicio, Responsabilidad, Confiabilidad, Integridad

IAsesor de Calidad

Remuneracion anual: S/37,150

Area: Operaciones

Jefe inmediato: Jefe de Operaciones

Personal a cargo: -

Funciones:
e Planificar y establecer los procedimientos y estdndares de la empresa.
Disefiar el proceso con Just In Time y SMED.
Buscar reducir desperdicios.
Monitorear el desempefio del proceso.
Realizar controles de calidad.
e Estar en constante coordinacion y comunicacién con el personal del drea de operaciones.

Perfil académico:
e Titulacion en Ingenieria Industrial.

Perfil profesional: Experiencia de 2 a 4 afios en puestos similares.

Perfil de la persona: Innovacion, Capacidad de analisis, Comunicacion, Planificacién, Adaptabilidad.

Asesor de Tl

Remuneracion anual: S/37,150

Area: Operaciones

Jefe inmediato: Jefe de Operaciones

Personal a cargo: -

Funciones:
e Estar en contacto con el proveedor de la aplicacion para cualquier inconveniente o pedido.
Tener conocimiento completo sobre el aplicativo.
Ser el soporte en temas tecnoldgicos del area de operaciones.
Estar en constante comunicacion con su jefe.
Realizar monitoreos al aplicativo para identificar fallas.

Perfil académico:
e  Titulacién en Ingenieria de Sistemas, Ingenieria de Software o carreras afines.

Perfil profesional: Experiencia de 1 a 2 afios en puestos de TI, Sistemas, operando aplicativos o
similares

Perfil de la persona: Integridad, Enfocado, Responsabilidad, Organizado, Respuesta rapida,
Comunicacion, Capacidad de analisis

192



Analista de Operaciones
Remuneracion anual: S/45,490
Area: Operaciones
Jefe inmediato: Jefe de Operaciones
Personal a cargo: Repartidores
Funciones:
e Planificar y controlar las actividades de recepcion y almacenamiento de los elementos necesarios
para llevar a cabo el proceso.
Controlar el cumplimiento del proceso.
Buscar la mejora continua.
Gestionar y planificar las actividades de compra.
Realizar seguimiento del proceso de distribucion.
e Proporcionar los recursos necesarios para el correcto desarrollo del servicio.
Perfil académico:
e Titulacion en Ingenieria Industrial, Administracion o carreras afines.
Perfil profesional: Experiencia de 1 a 3 afios en puestos similares
Perfil de la persona: Trabajo en equipo, Habilidad con nimeros, Orden, Planificacion, Integridad.

Repartidores
Remuneracion anual: S/37,908
Area: Operaciones
Jefe inmediato: Jefe de Operaciones
Personal a cargo: -
Funciones:
e Recoger los pedidos de los restaurantes.
Entregar los pedidos al cliente final siguiendo los protocolos de bioseguridad.
Pasar por los procesos de desinfeccion continuos.
Pasar por las pruebas de Covid-19 programadas.
Cumplir, divulgar y velar por los valores que rigen en la empresa.

Requerimientos:
e Licencia B-1lb vigente en caso de utilizar un moto, moto o bicicleta en buen estado, smartphone,
casco, disponibilidad para trabajar en la zona 7.
e  Estudios Secundarios culminados

Perfil de la persona: Integridad, Amabilidad, Comunicacién, Trabajo en equipo, Respeto, Compromiso

Suddo Base ESSALUD Cratificadén + CTS ~ Total Mensual Total Anual
Gerente General S/ 12,000.00 S/ 1,080.00 S/ 25,000.00 S/ 13,080.00 & 181,960.00
Asesor Legal S/ 2,500.00 S/ 2,500.00 S/ 30,000.00
Jefe de Operaciones S/ 6,000.00 S/ 540.00 S/ 12,500.00 S/ 6,540.00 S/ 90,980.00
Analista de RRHH S/ 3,000.00 S/ 270.00 S/ 6,250.00 S/ 3,270.00 & 45,490.00
Analista Comercial S/ 3,000.00 S/ 270.00 S/ 6,250.00 S/ 3,270.00 S/ 45,490.00
Asesor de Calidad S/ 2,450.00 S/ 220.50 S/ 5,104.17 S/ 2,670.50 S/ 37,150.17
Asesor de TI S/ 2,450.00 S/ 220.50 S/ 5,104.17 S/ 2,670.50 S/ 37,150.17
Analista de Operaciones S/ 3,000.00 S/ 270.00 S/ 6,250.00 S/ 3,270.00 & 45,490.00
Analista de Administracion y Finanzas S/ 3,000.00 S/ 270.00 S/ 6,250.00 S/ 3,270.00 S/ 45,490.00
Repartidor S/ 2,500.00 S/ 225.00 S/ 5,208.33 S/ 2,725.00 S/ 37,908.33

Nota. Sunat (2020)
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Anexo 11: Tasa Efectiva Anual para pequefias empresas

Tasas Activas Anuales de l2s Operaciones en Moneda Nacional Realizadas en los Ultimos 30 Dias Utiles Por Tipo de Crédito al 25/02/2022

Moneda Nacional ~ Moneda Extranjera
Tasa Aol (%) BBVA | Comercio | Crédite | Pichincha BIF | Scotiabank| Cltibank | Interbank | Mibanco GNB | Falabella | Santander | Ripley Alfin ICBC Eé:ll;gl Premedio
Corporativos 417 43 42 X 482 397 383 562 515 664 535 365 43
Descuenios 6.36 550 48 605 488 445 508 6.9 564
Préstamos hasta 30 dfas . Xil 440 420 651 611 . 494
Préstamos de 31 a 90 dlas 41 4% kil 504 3 383 496 490 18 500 423
Préstamos de 81 a 160 dias 478 4% 38 825 494 39 572 559 626 600 365 428
Préstamos de 161 a 360 dfas 488 420 950 43 425 . 560 425
Préstamos a mds de 360 dlas 385 - 414 . 478 362 53 408
Grandes Empresas 142 1846 583 638 18 556 427 15 6.9 1% 672 635
Descuenios 909 048 644 683 661 548 T4 106 12
Préstamos hasta 30 dfas 6.95 546 ER ] 661 512 . 54 842 57
Préstamos de 31 a 90 dlas 6.95 59 612 18 603 450 597 867 672 607
Préstamos de 81 a 160 dias 682 900 55 50 618 525 39 593 ur 58
Préstamos de 161 a 360 dfas 6,85 501 a1 625 497 . 898 6.9 - 54
Préstamos a mds de 360 dlas 6,85 - 663 . BeT 51 43 958 870 705
Medlanas Emprosas 1161 941 1081 75 B4t 15 456 1003 17.49 622 15 X
Descuenios 1088 1064 974 788 18 1% 807 8.2 905
Préstamos hasta 30 dfas 1316 1248 8.18 a1 1042 93 87 622 - 93
Préstamos de 31 a 90 dlas 11.01 1% 876 Al 962 9.9 480 815 803 928
Préstamos de 81 a 160 dias 1145 f0.22 1010 612 901 920 676 piki] 646 10.08
Préstamos de 161 a 360 dfas 1300 900 873 927 932 1043 428 1086 1841 .12
Préstamos a mds de 360 dlas 1214 1248 949 1% 702 1439 1649 8.65 98
Paquefias Empresas 1 1856 1975 1187 1689 1881 25 042
Descuenios 1687 1706 930 1200 9.68 1389 1596
Préstamos hasta 30 dfas 1848 1084 740 1285 . 4043 1648
Préstamos de 31 a 90 dlas 1820 1305 2080 1368 1241 850 3590 2058
Préstamos de 81 a 160 dias 1741 1244 2425 1050 228 895 3269 2538
Préstamos de 161 a 360 dfas 2013 2613 2168 162 82 nu 2649
Préstamos a mds de 360 dlas 1664 18,64 1967 138 16.08 1697 am 19.14
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Anexo 12: Depreciacion y Amortizacion

Depredadoén
Afio Valor total Vida util 2023 2024 2025 2026 2027 Valor en Libros
Computadora S/ 1,839.20 S/ 1,839.20 S 1,839.20 S/ 2,758.80 S/ 3,678.40
2022 S/ 9,196.00 5 S/ 1,839.20 S/ 1,839.20 S/ 1,839.20 S/ 1,839.20 S/ 1,839.20 S/ -
2025 S/ 4,598.00 5 s/ - sl - sl - S/ 91960 S/  919.60 S/ 2,758.80
2026 S/ 4,598.00 5 s/ - sl - sl - sl - s/ 919.60 S/ 3,678.40
2027 S/ 6,897.00 5 s/ - sl - sl - sl - sl - sl 6,897.00
Monitor S/ 43920 S/ 43920 S/ 43920 S/ 65880 S  878.40
2022 S/ 2,196.00 5 S/ 439.20 S/ 439.20 S/  439.20 S/  439.20 S/  439.20 S/ -
2025 S/ 1,098.00 5 s/ - sl - sl - S/ 21960 S/  219.60 S/ 658.80
2026 S/ 1,098.00 5 s/ - sl - sl - sl - s/ 21960 S/ 878.40
2027 S/ 1,647.00 5 s/ - sl - sl - sl - sl - sl 1,647.00
Teclado y Mouse S 15120 S/ 15120 S/ 15120 S/ 22680 S  318.80
2022 S/ 756.00 5 s/ 151.20 S/  151.20 S/  151.20 S/  151.20 S/  151.20 S/ -
2025 S/ 378.00 5 s/ - sl - sl - sl 75.60 S/ 75.60 S/ 226.80
2026 S/ 460.00 5 s/ - sl - sl - sl - sl 92.00 S/ 368.00
2027 S/ 567.00 5 s/ - sl - sl - sl - sl - sl 567.00
Escritorio s/ 92200 S/ 9200 S 9200 S/ 13800 S/ 184.00
2022 S/ 920.00 10 s/ 92.00 S/ 92.00 S/ 92.00 S/ 92.00 S/ 92.00 S/ 460.00
2025 S/ 460.00 10 s/ - sl - sl - sl 46.00 S/ 46.00 S/ 368.00
2026 S/ 460.00 10 s/ - s/ - sl - sl - s/ 46.00 S/ 414.00
2027 S/ 690.00 10 s/ - sl - sl - sl - sl - sl 690.00
Silla s/ 80.00 S/ 80.00 S/ 80.00 S/ 120.00 S/  160.00
2022 S/ 800.00 10 s/ 80.00 S/ 80.00 S/ 80.00 S/ 80.00 S/ 80.00 S/ 400.00
2025 S/ 400.00 10 s/ - sl - sl - sl 40.00 S/ 40.00 S/ 320.00
2026 S/ 400.00 10 s/ - sl - sl - sl - sl 40.00 S/ 360.00
2027 S/ 600.00 10 s/ - sl - sl - sl - sl - sl 600.00
Proyector S/ - S/ - S/ - S/ 149.90 S/ 149.90
2025 S/ 1,499.00 10 s/ - sl - sl - S/ 14990 S/ 149.90 S/ 1,199.20
Estantes s/ 15.00 S/ 15.00 S/ 1500 S/ 1500 S/ 15.00
2022 S/ 150.00 10 s/ 15.00 S/ 15.00 S/ 15.00 S/ 15.00 S/ 15.00 S/ 75.00
Impresora S/ 9490 S/ 9490 S/ 9490 S/ 9490 S/ 94.90
2022 S/ 949.00 10 s/ 94.90 S/ 94.90 S/ 94.90 S/ 94.90 S/ 94.90 S/ 474.50
Caja térmica S/ 486.00 S/ 48600 S/  486.00 S/  810.00 S/ 1,134.00
2022 S/ 2,430.00 5 S/ 486.00 S/ 486.00 S/  486.00 S/  486.00 S/  486.00 S/ -
2024 S/ - 5 s/ - s/ - sl - sl - sl - sl -
2025 S/ 1,620.00 5 s/ - sl - sl - S/ 32400 S/ 32400 S/ 972.00
2026 S/ 1,620.00 5 s/ - sl - sl - sl - s/ 32400 S/ 1,296.00
2027 S/ - 5 s/ - sl - sl - sl - sl - sl -
Microondas s/ 26.90 S/ 26.90 S/ 26.90 S/ 26.90 S/ 26.90
2022 S/ 269.00 10 s/ 26.90 S/ 26.90 S/ 26.90 S/ 26.90 S/ 26.90 S/ 134.50
Juego de comedor Fsy 1856 %y 1856y 1856 Fsy  23zu1 Fy 23711
2022 S/ 829.90 7 S/ 11856 S/ 11856 S/ 11856 S/ 11856 S/ 11856 S/ 237.11
2025 S/ 829.90 7 s/ - sl - sl - s/ 11856 S/ 11856 S/ 592.79
Sofs s/ 9.9 S 9.9 S/ 9.99 Fg/ 9.99 Fg/ 99.99
2022 S/ 699.90 7 s/ 99.99 S/ 99.99 S/ 99.99 S/ 99.99 S/ 99.99 S/ 199.97
2027 S/ 699.90 7 s/ - sl - sl - sl - sl - Fy 699.90
Mueble de cocina S/ 98.57 S/ 98.57 S/ 98.57 S/ 98.57 S/ 98.57
2022 S/ 690.00 7 S/ 98.57 S/ 98.57 S/ 98.57 S/ 98.57 S/ 98.57 S/ 197.14
Deprediadén T otal S/ 354151 S/ 354151 S/ 354151 S/ 543477 S/ 7,075.97 | S/ 27,370.31
Amortizacion
Afio Valor total Vida util 2023 2024 2025 2026 2027 Valor en Libros
Instalacion de la app S/ 1,077.00 5 S/ 21540 S/ 21540 S/ 21540 S/ 21540 S/ 21540 S/ ;
Valor del estudio de tesis S/ 16,000.00 5 S/ 3,200.00 S/ 3,200.00 S/ 3,200.00 S/ 3,200.00 S/ 3,200.00 S/ -
Constitucion de laempresa  + S/ 1,293.00 5 S/ 25860 S/ 258.60 S/  258.60 S/  258.60 S/  258.60 S/ -
Licencia de funcionamiento ™ S/ 242.90 5 S/ 48.58 S/ 48.58 S/ 48.58 S/ 48.58 S/ 48.58 S/ -
Certificado ITSE T s/ 14530 5 s/ 29.06 S/ 29.06 S/ 29.06 S/ 29.06 S/ 29.06 S/ -
Registro de marca en Indecopi‘ S/ 534.99 5 S/ 107.00 S/ 107.00 S/ 107.00 S/ 107.00 S/ 107.00 S/ -
Capacitaciones S/_13,080.00 5 S/ 2,616.00 S/ 2,616.00 S/ 2,616.00 S/ 2,616.00 S/ 2,616.00 S/ -
Amortizadén T otal S/ 647464 S/ 647464 S/ 647464 S 647464 S/ 647464 S/ -
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Anexo 13: Flujo de efectivo

Flujo de efectivo

Cobranzas S/1,276,698.08
Pago proveedores -S/244,167.34
Pago gastos -5/384,384.79
Pago impuestos -5/20,761.90
Pago intereses -S/10,371.60
Pago deuda -S/14,524.02
Pago repartidores -S/568,625.00
Flujo S/33,863.43
Saldo inicial S/151,588.41
Efectivo afio 1 S/185,451.84
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Anexo 14: Poster

PROYECTO DE PRE-FRACTIBILIDAD PARA UN SERVICIO DE DELIVERY
DE COMIDA BASADO EN LA BIOSEGURIDAD
AUTORES: CABREJOS, RODRIGO Y ROLDAM, MATALLA,
FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA 3203
CARRERA DE NGEMIERIA INDUSTRIAL
UMIVERSIDAD DE LIMA,
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