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Resumen ejecutivo

En este informe se presenta un analisis situacional para Hamburgueseria58 SPA, un
emprendimiento que abre las puertas el 16 de junio del presente afio, se trata de un
restaurante ubicado en Alfredo Barros Errazuriz 1910 comuna de Providencia, desde
que parte las operaciones se han enfocado en brindar el mejor producto y servicio

posible a sus clientes, los cuales han ido crecimiento progresivo.

En este sentido, la empresa requiere de un plan de marketing que impulse la
introduccion de Hamburgueseria58 al mercado local; asimismo, lograr el impulso del

restaurante para el éxito del proyecto.

Para llevar a cabo dicho plan de marketing es necesario levantar estudios de mercado,
los cuales son contemplados de forma explicita en esta primera parte, abarcando el
analisis de los recursos de la compainiia, el estudio de los factores internos y externos,
también analizando la competencia para generar la informacion necesaria que permita

plantear estrategias de marketing.

Dentro de las ventajas competitivas de Hamburgueseria58 SPA, se encuentra el
hecho de que la categoria de hamburguesas gourmet se encuentra creciendo en
Chile, y promete un buen panorama general segun los analisis derivados de esta

propuesta.



Parte I: Analisis Situacional “Hamburgueseria58”

1.- Descripcion de la categoria

La categoria es “hamburguesas gourmet”, percibidas como un plato premium dentro
de las tipicas hamburguesas de comida rapida. Segun estudios recientes llevados a
cabo en Espafia por la marca “Hellmann’s”’, sobre habitos de consumo de
hamburguesas fuera del hogar, cuyo resultado fue presentado por Unilever Food
Solutions junto con la Federacion Espafola de Hosteleria, el cual fue publicado en el
“Diario de Gastronomia” durante septiembre de 2015, mostré que una gran mayoria

(70%) de espanoles considera la hamburguesa como un plato gourmet.

La encuesta aplicada en el mencionado estudio, abarcé una muestra de 1.000
personas, reflejando que este cambio en la percepcion se debe a la variedad de
carnes con las que ahora se elaboran, asi como por la mejora de la calidad de este
plato, en general se catalogan como un plato mas premium (Up Grade) dentro de la

categoria “fast food”.

En efecto, una publicacion realizada por BBC Mundo en junio de este afo (2017),
evidencia que las hamburguesas gourmet se esta “comiendo” el mercado de “grandes”
de la comida rapida, citando a la hamburguesa (las cuales solian ser baratas) como el
maximo exponente del “fast food”. Asimismo, la publicacion también revela que una
nueva variedad de este tipo de sandwiches ha llegado al mercado estadounidense y
esta conquistando los mercados de todo el mundo “lo que es fascinante”, menciona el
articulo, el cual también expresa “el profundo cambio” del que estamos siendo
testigos, con gente dispuesta a pagar mas y esperar mas tiempo para comerse una

hamburguesa.

Una descripcidn general de hamburguesas gourmet, pudiese ser la mencionada en el
articulo mencionado en el parrafo anterior, definicion utilizada por Five Guys, cuyas
hamburguesas se cocinan bajo pedido, los panes son brioche, y la carne que se utiliza
es de excelente calidad. Lo anterior basicamente transforma los ingredientes
tradicionales e industrializados de las tipicas hamburguesas en insumos mucho mas
gourmet, de mejor calidad, y con mucho contenido de origen e historia. Esto hace que

los consumidores estén dispuestos a pagar hasta 3 veces mas de lo que vale una
5



hamburguesa tipica de comida rapida, sin embargo, tal como menciona el reportaje,
sigue siendo un lujo asequible evidenciado por los datos del mercado los cuales se

muestran mas adelante en este trabajo.

En el caso local, Chile no se ha quedado fuera de esta tendencia mundial, en efecto,
las hamburguesas se han ido convirtiendo en uno de los alimentos predilectos entre
los comensales chilenos, de acuerdo a las cifras publicadas por la Camara Nacional
de Comercio, el consumo de las mismas aumentdé en un 3,5 por ciento durante el
2016. Mientras que paralelamente la oferta de este producto tipico norteamericano se
ha ido ampliando. Entre todas, destacan aquellas que incluyen preparaciones mas
vinculadas a la cocina chilena. Por lo cual se puede hacer el simil con la tendencia
espafola y la norteamericana mencionadas al inicio de este punto, dando espacio a

las hamburguesas gourmet.

Con el mismo orden de ideas, se puede citar una publicacion del Publimetro, titulada:
La irrupcidon de la super hamburguesa en Chile: de fast food a plato gourmet; “los
chilenos siempre han sido grandes consumidores de sandwiches, y las
hamburguesas hacen parte de esta gran familia. Por lo tanto, los chilenos aman las
hamburguesas. Es importante notar que este fendmeno del sandwich gourmet es algo

universal que se desarrolla en casi todos los paises”.

En sintesis, ampliando un poco lo expuesto anteriormente, la categoria es
hamburguesas gourmet, definiéndose como un sandwich conocido mundialmente
por su forma redonda, y deliciosas combinaciones de ingredientes, acompanadas de
papas fritas, generalmente se ofertan en locales casuales, con musica, decoracion
jovial y comunmente las piden con la cerveza artesanal que no falta en este tipo de
lugares.; asimismo, son locales que ofrece un servicio de atencién a la carta o bajo

pedido.

2.- Andlisis interno: recursos y capacidades de la compaiiia

El local se llama Hamburgueseria58, esta ubicado en Alfredo Barros Errazuriz 1910,
comprende un proceso de atencion similar al de cualquier
sangucheria/lhamburgueseria bajo pedido, el cliente llega, es atendido por un garzén o
garzona y se le muestra la carta, luego se toma la orden y el equipo de cocina pone

manos a la obra para que los clientes puedan comer en el menor tiempo posible,



mientras tanto en el lugar se procura tener un ambiente acogedor, lleno de musica
para ambientar, sin olvidar el manejo de la temperatura del local mediante el sistema

de climatizacion.

Las hamburguesas gourmet son servidas en pan brioche, con carne de excelente
calidad: en el caso del vacuno se usa punta picana, en el caso del cerdo se usa lomo
centro, en el caso del pollo se usa pechuga deshuesada y por ultimo se tiene la opcion
vegana con mezcla de legumbres, todas ellas son preparadas cuidadosamente por
nuestro equipo, vienen con papas fritas artesanales e inicialmente con un pequefo

pocillo de pebre como se puede ver en la siguiente fotografia:

Imagen 1: Presentacion inicial de las hamburguesas en H58

Fuente: elaboracion propia (2.017).

Con lo anterior descrito se resume la oferta con la cual inici6 operaciones
Hamburgueseria58 el 16 de junio del presente afo 2017. Las diferentes opciones de
hamburguesas y demas productos ofrecidos, se pueden observar en el anexo N° 1
(carta inicial). Hamburgueseria58 abre las puertas al publico el 16 de junio del afio en
curso (2017), cabe destacar que la planificacion del proyecto inicia desde diciembre
del afio pasado (2016) cuando se arrienda el establecimiento donde opera el negocio;
en ese momento se comenzaron a realizar las gestiones de habilitacion del local, la

permisologia y la adquisicion de equipos.

Este emprendimiento parte con la hipotesis de que se trata de un negocio atractivo,
siendo la hamburguesa uno de los sandwich tipicos de norteameérica, se percibe que
en Chile esta teniendo un auge importante, generando mayor interés por este tipo de

comida.



La compaiiia actualmente cuenta con un equipo de trabajo motivado e integrado de 6
personas: una Jefe de Cocina con mas de 5 anos de experiencia en gastronomia y
excelente sazén, 1 Ayudante de Cocina preparado, 2 Garzonas con vocacion de
servicio, 1 Gerente Administrativo y un Gerente General, todos entusiasmados vy

comprometidos con generar resultados positivos para el negocio.

Dentro de las caracteristicas fisicas del local, se encuentran:

e Sistemas de climatizacién (aire acondicionado / calefaccién), para temperar el
ambiente segun la estacion, ademas de una iluminacion calida, lo que permite
generar un espacio agradable.

e Decoracion jovial, con estilo casual, acogedor.

e Dispone de 34 comodas sillas (30 en mesas y 4 en la barra) y 10 mesas (5 de
ellas dobles adicional a la barra).

e Tiene sistema de audio, television por cable, conexion Wi-Fi, siempre hay
musica para ambientar el lugar.

e Existe estacionamiento municipal al frente del local, para autos y motocicletas,
es suficientemente amplio para los clientes que necesiten aparcamiento,
también cuenta con estacionamiento de bicicletas dentro del edificio en el nivel
-1.

e La ubicacion se encuentra cercana al metro Pedro de Valdivia, justo a 1 cuadra
y 1/2, para todos los clientes que circulen en metro se trata de una opcion de
facil acceso.

e La zona aledafia al local es una zona ejecutiva y comercial, lo que genera gran
trafico de personas en horarios de oficina.

e El estilo del local es ideal para compartir un picoteo, un after office, una reunion

de trabajo, el ambiente es agradable. Ver anexo N° 2 (fotos del salon).

Las caracteristicas mencionadas, ayudan a dar a conocer en fase preliminar las
bondades del negocio; sin embargo, como la mayoria de los emprendimientos, ha sido
un trabajo arduo, de mucho ensayo y error; en este sentido, tal como narra el Gerente
Administrativo Fernando Basaldella, “la Hamburgueseria pasé por circunstancias que
pusieron a prueba la inventiva y la perseverancia del equipo, una de estas
circunstancias tenia que ver con que la potencia energética no era suficiente para los
artefactos eléctricos, por lo cual no se podian encender todos a la misma vez,
generando colapsos y bajones de electricidad en horas punta; asimismo, la cocina

presentaba un serio problema en extraccién de olores, vapores y grasa: la campana
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no tenia el caudal suficiente, creando un ambiente incomodo para los comensales, al
punto de que el humo proveniente de la coccion de las hamburguesas invadia el
espacio del salén, lo que obligd al cierre casi inmediato del local, luego de que el dia
de la apertura colapsara el funcionamiento del restaurante, por los mencionados
problemas (electricidad y extraccién) aunados a la poca experiencia previa y alta

afluencia de publico”, explica Fernando.

Debido a lo antes mencionado, Hamburgueseria58 tuvo que reinventarse sin
hamburguesas al dia siguiente de la apertura, rapidamente surgié un nuevo concepto
que permitiera funcionar con las limitaciones operativas narradas en el parrafo
anterior. Este nuevo concepto se transformé en “H58”, ofreciendo en reemplazo de las
hamburguesas, una gama de sandwiches frios, mas ensaladas de las que ya estaban,
y también llegaron los menus ejecutivos (ver anexo N° 3 y anexo N° 4, carta

sandwiches frios).

Poco a poco el publico se fue familiarizando con el lugar, y H58 fue ganando clientes
con sus menus ejecutivos, hasta el punto que, 1 mes después de lo sucedido, el
restaurante se llena en la hora de almuerzo, incluso, algunos clientes esperan a que
se desocupen las sillas y hasta hacen reservas para garantizar su mesa a la hora de la

colacion. Esto se puede evidenciar en el siguiente grafico de ventas:

Grafico 1: Reporte de ventas H58 (julio, agosto y septiembre 2.017)

SV, VUV
vvvvvvv
uuuuuu
vvvvvv

JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE

Fuente: Elaboracion propia con datos entregados por la Administracion H58.

No obstante, pese a que los menus ejecutivos han marchado bastante bien, como se

observa en el grafico anterior, las ventas matutinas y las ventas de la tarde son



practicamente nulas, muchas veces entran clientes buscando hamburguesas en horas
de la tarde, luego se paran y se van al enterarse que ese producto ya no esta
disponible, muy pocos se quedan a probar los sandwiches e igualmente insisten en
querer volver cuando puedan probar las hamburguesas, o que de alguna manera,
sirve de aliento para impulsar el foco principal del negocio. Esto se puede constatar
analizando la data de las ventas, la cual evidencia que el 74% de las mismas se basa

en la hora de colacién con los Menus Ejecutivos:

Grafico 2: Ventas por producto (julio, agosto y septiembre 2.017)

nnnnnn

L —
JULIO AGOSTO SEPTIEM BRE
e HAM BURGUESAS CAFETERIA YPOSTRES
BEBIDAS Y EXTRAS DESAYUNOS, ALMERZOS Y ONCE

s ENSALADAS, PLATOS FRIOS Y ENTRADAS

Fuente: Elaboracion propia con datos entregados por la Administracion.

En el grafico anterior se evidencia cdmo los Menus Ejecutivos, resultan ser la opcién
mas vendida en Hamburgueseria58, sin embargo, a medida que fueron corriendo los
dias, el tiempo y las gestiones pertinentes fueron dando paso a soluciones, como por
ejemplo, la compafia de electricidad nacional ENEL realizara el empalme necesario
para el aumento de potencia, y el problema de la campana, aunque tarddé un poco
mas, ya se encuentra resuelto. Por lo tanto, las condiciones operativas estan dadas
para volver con el producto inicial: jLas Hamburguesas gourmet!. En consecuencia, si
se analiza el grafico anterior, se puede constatar que el mes de septiembre tiene una
variacion considerable producto del regreso de las hamburguesas gourmet a la

oferta de valor de Hamburgueseria58, aumentando las ventas en un 32%.
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La vuelta de las hamburguesas, no sé6lo es retomar la iniciativa del negocio, es
también, la posibilidad de corroborar la hipoétesis de que se trata de un buen negocio;
asimismo, el hecho de haber tenido que re-invertar el concepto, permitié cautivar a un
publico que no se pretendia cautivar al inicio: el publico de los menus ejecutivos.
También permitié reafirmar que la gente esta interesada en encontrar hamburguesas,

y que de alguna manera, los clientes que acuden al local, asi lo manifiestan.

Toda la informacién antes mencionada, proviene de la experiencia propia, tratandose
de argumentos sustentados en la practica, siendo importante mencionar, que el
negocio partié6 con un mecanismo de marketing escueto o casi inexistente, lo Unico
que se hizo fue repartir flyers en la zona circundante, y mantener un letrero con un
logo de Hamburgueseria58 de 1 metro de diametro en la fachada del local como se

puede ver en la siguiente fotografia:

Imagen 2: Fachada del local con letrero de hamburguesa

=

Fuente: elaboracion propia.

En otro orden de ideas, es fundamental mencionar la situacion financiera de la
compafdia, que hasta el momento sigue necesitando aporte de capital, puesto que aun
las ventas no alcanzan los nimeros esperados, podemos decir que se encuentra en
una fase de reinauguracion, por ende requiriendo inversién de marketing; siendo
indispensable para potenciar las ventas de hamburguesas gourmet, en los horarios
fuera de la hora de colacién; es decir, en la tarde/noche de tal manera de poder

garantizar la rentabilidad y sustentabilidad del negocio en el tiempo.
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La ejecucion de un plan de marketing puede ayudar a que el local se dé a conocer a
un plazo razonable, también para comunicar a los clientes que las hamburguesa estan
de vuelta desde el mes de septiembre y posicionar la marca entre los consumidores.
Por otro lado pero no menos importante, esta la optimizacién de operaciones, que en
casi dos meses de funcionamiento se ha logrado mejorar, recopilando informacion
necesaria para la gestion eficiente del negocio; por ejemplo: porcentajes de costos de
materias primas, estandares de produccién, compras inteligentes; también, las
relaciones comerciales con los proveedores estan afianzadas, manejando lineas de
credito con la mayoria de ellos, ademas de promociones y descuentos por parte de los
mismos. Esto permite hacer pedidos 6ptimos en funcién de lograr eficiencia en los
costos de materias primas utilizando esta “marcha blanca”, comunmente hablando,
como medio de levantamiento de estandares del proceso productivo, de forma tal que
garantice un producto de calidad aunado a la rentabilidad de la compafiia con una

gestion eficiente de los recursos.

Se estima impulsar la publicidad del local en el corto plazo, siendo muy oportuno el
desarrollo de este plan de marketing, para propiciar el auge del negocio,
implementando las herramientas adquiridas durante la realizacién del Magister en

Marketing de La Universidad de Chile.

Ahora bien, en resumen, de forma concreta, a los recursos anteriormente descritos se
suma un presupuesto con 1.000.000 millon de pesos para gestiones de marketing, una

pagina web (www.hamburgueseria58.com), redes sociales: instagram (con 537

seguidores) y facebook (con 19 seguidores), promedio de flujo de clientes diarios 51,

gasto promedio de clientes 6.100 $.

Para finalizar, en base a lo mencionado en los parrafos anteriores se muestra el

analisis VRIO de los recursos de la compafiia.
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Tabla 1: Analisis VRIO de recursos

RECURSO ‘ VALOR ‘ UNICO ‘ INIMITABLE ORGANIZACION

-Chef con mas de 5 afios de Sl Sl NO Sl
experiencia en gastronomia. Con

recetas Unicas del local.

-Equipo de trabajo motivado: gestién Sl Sl NO Sl
del capital humano de forma efectiva.

-Instalaciones del local: climatizacion, | NO NO |
estilo, comodidad, sistema de audio y

TV, acogedor, casual.

-Presupuesto de marketing de Sl NO NO Si
2.000.000 $.

-Hamburguesas gourmet de calidad, Sl NO NO Sl
con ingredientes de primera, y

excelente presentacion.

-Calidad de servicio: buena onda y Sl Sl Sl Si
buen trato hacia el cliente.

-Accesibilidad: estacionamiento Si NO NO Si
disponible y cercano a metro Pedro de

Valdivia.

-Calidad de producto: proveedores de Sl Sl NO Sl
la mas alta calidad y variedad.

-Diversidad en medios de pago: Sl NO NO Sl
Sodexo, Edenred, Amipass, Redbank.

-Ubicacion: zona ejecutiva y residencial, | Sl Sl NO Sl

con alto trafico de personas en horario

de oficina.

Fuente: elaboracion propia.
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En la tabla anterior se puede observar el conglomerado de recursos en funcién del
analisis VRIO, para tener una idea mas clara de los recursos con los cuales cuenta la
empresa el dia de hoy; teniendo en cuenta que cualquier recurso puede ser imitable,
sin embargo, se considera que el servicio es una pieza fundamental de este analisis,

ya que por su complejidad misma, resulta dificil de imitar.

3.- Analisis del entorno

Para realizar un analisis del entorno, se desarrolla un analisis de los factores Politicos,
Legales, Econdmicos, Sociales, Tecnolégicos y ademas algunos datos demograficos

relevantes.

3.1.- Factores politicos

El entorno politico chileno se considera un entorno estable, sin embargo es
bueno tener en cuenta al momento de llevar a cabo la planificacién estratégica
de cualquier proyecto, incluso de locales de hamburguesas. Directamente las
acciones del gobierno afectan a cualquier empresa o emprendimiento y por

ende a los planes de marketing de los mismos.

Un articulo publicado en el Diario Emol en julio del 2017 que menciona al
economista Joseph Ramos Ex Decano de la Facultad de Economia y Negocios
de la Universidad de Chile, indica que “la confianza politica tiene que ver con
una anticipacién de que las cosas pueden cambiar, hacia la izquierda o hacia la
derecha, pero de todas maneras van a cambiar". Asimismo, existe la hipotesis
de que el cambio de Gobierno en Chile augura el fin de politicas reformistas y

restaura la confianza de los inversionistas y de los consumidores.

Esto propicia que el chileno tenga mas confianza en la gestion de la economia
del pais, y por ende, tenga mayor disposicién de consumo derivada de la
tranquilidad que puede tener al respecto de la “situacion pais”, lo que puede

representar un buen panorama para las hamburguesas gourmet, las cuales
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son mas caras que las tipicas hamburguesas de comida rapida que existen en

el mercado.

3.2.- Factores legales

Dentro de los aspectos legales que pueden repercutir en emprendimientos de
restaurantes, se considera primordialmente dos: Patente de Alcoholes y Uso de

Terraza.

En este sentido, los organismos que mayor incidencia tienen en la etapa de
planificacidon e implementacion del proyecto son las diferentes Municipalidades
a través de las Direcciones de Obras y las Direcciones de Rentas, asi como la
ley de Copropiedad Inmobiliaria en el caso de que el local se encuentre afecta

a ésta; es decir, que el mismo esté ubicado dentro de un edificio.

Explicando la gestidon de la Patente de Alcoholes, cuyo tramite se efectua en el
Departamento de Patentes Municipales y con el cual se obtiene la habilitacion
de expendio de bebidas alcohdlicas, las cuales sirven de potenciador para las
ventas de hamburguesas, ya que es uno de los acompafiamientos que mas se
estila en las hamburgueserias gourmet, se vuelve un aspecto fundamental para
gestionar pertinentemente. Por consiguiente los antecedentes solicitados son
los siguientes, cabe destacar que éstos corresponden a la municipalidad de

Providencia:

e Contrato de arriendo y titulo de dominio.

e Constitucion de la sociedad.

e Iniciacion de actividades SlI.

e Registro en el Servicio Agricola y Ganadero (SAG).

e SEREMI (Resolucién Sanitaria).

e Certificado de antecedentes de los socios.

e Declaracién jurada socios. Art. 4 Ley 19925.

e Recepcion final de acuerdo al giro solicitado.

e Fotocopia de carnet.

e Copia de inscripcion vigente de la sociedad con notas marginales

(Registro de Comercio).
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e Certificado de vigencia de la personeria de los representantes legales

(registro de comercio).

Es importante mencionar que lo anterior expuesto es posible siempre y cuando
se haya gestionado la factibilidad de patente de alcoholes para la direccién del
local, ya que existen algunas restricciones para este tipo de patentes

dependiendo de la zona donde vayan a ser aprobadas.

El otro aspecto fundamental e importante es el permiso de uso de terraza a
través de una solicitud hecha ante el Departamento de Obras Municipales, con

previa aprobacion del comité administrativo del edificio.

Las gestiones legales antes mencionadas, repercuten directamente en la
gestion del local de hamburguesas porque de ellas depende que la
hamburgueseria esté autorizada para vender alcohol ampliando su propuesta
de valor, y también, que pueda ofrecer el uso de terraza para sus clientes,
como parte de sus atributos para enganchar con algunos segmentos del

mercado o arquetipos.

3.3.- Factores econémicos

El entorno econdmico es determinante para medir la capacidad de gasto de los
consumidores, de acuerdo a lo indicado por Ricardo Ortiz, experto Consultor de
Hoteleria para la Red de Gestion de Restaurantes Espanola
“‘www.gestionrestaurantes.com” , variables como el Producto Interno Bruto, el
desempleo, el indice de Precios al Consumidor, los tipos de interés y los tipos
de cambio tienen una repercusion directa en la industria de los restaurantes,

siendo aplicable para cualquier economia a nivel mundial.

En este sentido, es interesante mirar en la economia chilena algunos de los
indicadores mencionados en el parrafo anterior, ya que en las ultimas décadas,
Chile ha sido una de las economias de mas rapido crecimiento en
Latinoamérica, lo que ha contribuido a una disminuciéon sustancial de la
pobreza en la actualidad de acuerdo a los datos de la Comision Econdmica
para América Latina y el Caribe (CEPAL), donde muestra que el nivel de

pobreza en Chile entre 1990 y 2000 cayé 48%, siendo el pais que mas
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disminuyd este indicador en la regién. En el siguiente grafico se puede
observar como Chile aceleré sistematicamente su reduccion de pobreza en la

ultima década.

Gréfico 3: Porcentaje de pobreza en Chile

1990
1991
1992
993
1994
e
2006
007

Fuente: Comisiéon Econémica para América Latina y el Caribe (CEPAL).

Otro de los indicadores econdmicos importantes es el Producto Interno Bruto
(P1B), definido por El Ministerio de Hacienda de Chile como el “valor total de los
bienes y servicios producidos en el territorio de un pais en un periodo
determinado, libre de duplicaciones”. EI Fondo Monetario Internacional (FMI)
proyecta que Chile crecera 1.75% éste afio 2017, cifra superior al crecimiento
registrado en 2016 (1.6%). Para el 2018 el FMI proyecta una recuperacion e
indica que el crecimiento estaria entre el 2.5% y 3.5% tras la recuperacion de la
mineria, lo que deja a Chile en un panorama bastante alentador para el cierre
2017 y todo el 2018.

El desempleo es otra variable relevante al momento de entender el entorno de
la industria de restaurantes segun el citado Ricardo Ortiz, “no solo es una
variable econémica a seguir, sino que ademas, segun sean sus cifras y su
evolucién se puede convertir en un problema social y econémico. En definitiva,
el desempleo afecta directamente al consumo evolucionando ambos de
forma inversa, y a la vez a la disponibilidad de mano de obra, factor, por otro

lado, muy critico por su escasez y caracter inflacionista dentro de la estructura
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de costes del restaurante”. Por consiguiente, el desempleo en Chile se ha
mantenido relativamente estable en los ultimos afios. De acuerdo al Director
del Centro de Microdatos de La Universidad de Chile, Jaime Ruiz-Tagle en el
mes de junio se ubicd el desempleo en 8,0% en Gran Santiago con un

crecimiento de 0.4 puntos porcentuales comparado con junio 2016.

Otro factor considerado, es el indice de Percepciéon Econémica. De acuerdo
con Schiffman y Kanuk (2010) la percepcion “es el proceso por el cual un
individuo selecciona, organiza, e interpreta los estimulos para lograr una vision
significativa y coherente del mundo que lo rodea.” El indice de Percepcion de la
Economia (IPEC) desarrollado en Chile por la Empresa GfK Adimark es un
indice compuesto, que se calcula a partir de la combinacién de las respuestas
del publico a 5 preguntas y es aplicada mensualmente a 1000 hombres y
mujeres mayores de 18 anos residentes en las principales ciudades de Chile.
Estas preguntas pretenden medir la percepcion del publico acerca de su
situacién economica personal actual, la situacién econdmica actual del pais, la
situacion econdmica futura del pais a corto plazo (1 afio), la situacion
econdémica futura del pais a largo plazo (5 afios) y las expectativas de consumo
de articulos para el hogar. El IPEC es relevante para al analisis del entorno de
la industria debido a que la percepcion del consumidor acerca de la economia
es fundamental para determinar la disponibilidad de gasto y la intencion de

compra.

En este sentido, la confianza del consumidor chileno parece tener una
recuperacion hacia el segundo semestre de 2017 y 2018 de acuerdo a lo
indicado por GfK Adimark quienes en el informe mensual de indice de
Percepcion Econémica IPEC publicado en julio 2017 indicaron que hay una
mejora de la expectativa econdmica a 12 meses y existe un optimismo en torno
al proximo afo. Segun la citada investigacién “Con este resultado estable , se
completan cuatro meses sin cambios importantes pero con un nivel de
confianza de los consumidores (41 puntos) algo mejor de los magros
resultados observados en ultimo verano (en febrero el IPEC llegé a 37

puntos).”

Con éstas variables macroeconémicas analizadas. Se estima un crecimiento
econdémico prometedor en el pais y un desempleo estable que soporta la

reactivacion del consumo, un crecimiento de la capacidad de endeudamiento y
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un panorama optimista desde el punto de vista perceptual del consumidor, por
lo que se puede concluir que el final del afio 2017 y el 2018 seran afios

beneficiosos para los negocios en Chile, incluyendo los restaurantes.

Como se puede percibir en los parrafos expuestos, los factores econémicos se
encuentran estables, por lo que se concluye que el panorama para negocios
que ofrecen productos premium, como por ejemplo nuestro caso, las
hamburguesas gourmet, pueden desarrollarse con toda apertura, ya que
existe un ambiente econdmico estable que soporta el consumo de bienes

intangibles de mejor categoria que la basica.

3.4.- Factores sociales y culturales

En la actualidad, ha habido un cambio en los habitos de consumo del chileno
durante los ultimos afos. De acuerdo a una investigacion realizada por Chile3D
en el afio 2016, el numero de chilenos que habia tomado vacaciones el afio
anterior aumentd 20%; “Salir de la casa, viajar y conocer lugares nuevos es
hoy por una parte mas posible que hace arios, y por otra, un simbolo de
estatus”. Esto va de la mano con el hecho de que las vivencias se han vuelto
mucho mas centrales reemplazando el consumo de bienes tangibles. Lo que
demuestra que la experiencia es central para el consumidor actual. Este hecho
de que el chileno esté mucho mas dispuesto a conocer lugares nuevos, y esté
vinculando su consumo a la experiencia puede abrir una oportunidad para
nuevos restaurantes, siendo un desafio para estos, conectarse con esta
tendencia y cautivar al consumidor, quien estd mucho mas interesado en la

categoria del disfrute.

Respondiendo a estas tendencias sociales y culturales, la comida se ha vuelto
un pilar fundamental de las vivencias, en especial con el aumento de redes
sociales que permiten compartir momentos al instante. De acuerdo a los
estudios de Chile3D 2016, autogratificarse es algo que a la poblacion le cuesta
hacer o al menos admitirlo y cuando a los encuestados se les pregunta qué
actividad realizan cuando quieren “premiarse” la respuesta que aparece con
mas frecuencia es “nada”. Pero tras eso, la opcidon con mas menciones es “salir
a comer” seguida por “comprar algo rico”, antes que otras actividades como

salir de shopping o a tomar algo. En el mismo estudio cuando se pregunta por
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los lugares de esparcimiento visitados en el ultimo mes, en los seis primeros
lugares aparecen tres relacionados con la comida: el restaurante —segundo-, la
heladeria —cuarta- y el local de comida rapida —sexto-. De los que comen en
restaurantes, una cuarta parte dice que lo hace al menos una vez al mes. Lo
anterior descrito, demuestra un latente interés por parte de los chilenos hacia

este tipo de negocios (los restaurantes).

Asimismo, parece que los consumidores chilenos estan dispuestos a gastar
mas en experiencias que en bienes tangibles y que ademas consideran ser
merecedores de un “rato de disfrute” tras los largos periodos de trabajo. Esto
representa una oportunidad para los negocios que giran en torno al disfrute de
experiencias y esparcimiento. La gratificacion no necesariamente debe ser un
largo y costoso viaje o una cena lujosa, se trata de simplemente una
oportunidad para los consumidores de disfrutar de pequefios momentos de
disfrute, donde sin lugar a dudas los locales de comida tienen un papel

protagdnico.

En conclusién se puede afirmar que las tendencias sociales y culturales que
actualmente se demuestran en Chile, contribuyen al éxito de los locales
casuales de hamburguesas, debido a que el chileno ha evidenciado interés en
querer invertir dinero en disfrute y esparcimiento, donde los locales de comida
juegan un papel fundamental, y compiten por ganar mercado ofertando
experiencias de consumo intangibles a los comensales; ideal escenario para
las hamburguesas gourmet, las cuales han ido ganando cada vez mayor

popularidad como se ha estudiado en puntos anteriores.

3.5.- Aspectos tecnolégicos

Los aspectos tecnoldgicos en la actualidad juegan un papel fundamental en las
operaciones de cualquier restaurante, mas cuando se trata de integrar las
comunicaciones operativas. Las plataformas tecnoldgicas apoyan este
principio, acoplando las areas de atencién (o ventas) con el area productiva y
administrativa. La Asociacion Nacional de Restaurantes de Estados Unidos
(NRA por sus siglas en inglés), publicé un estudio acerca de la implementacién
de la tecnologia en los restaurantes americanos durante el afio 2016, en el cual

se incluye las necesidades futuras.
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Para la realizacién de dicho estudio, se tomaron en cuenta mas de 500 locales,
abarcando tanto restaurantes independientes como grandes cadenas de
franquicias y sus diferentes modalidades de servicio, reflejando cémo la
utilizacion de tecnologia puede generar ventajas en la gestién del negocio;
factores que pueden ser aplicados en cualquier pais, pese a que el estudio fue

llevado a cabo en el mercado estadounidense.

Dentro de los principales puntos claves derivados del estudio mencionado, se

tiene:

e 81 % de los restaurantes usa un POS (sistema electrénico de
cobranza).

e 68 % de los restaurantes ofrecen Wi-Fi a sus comensales.

e 37 % de los restaurantes ofrecen pedidos en linea.

e 32 % de los restaurantes aceptan pago movil.

e 53 % de los restaurantes afirman que implementarian tecnologia para
predecir pedidos, si esta estuviera disponible hoy.

e 37 % de los restaurantes creen que el area tecnolégica mas importante

a desarrollar dentro de los proximos 5 afios es la gestion de pedidos.

En sintesis, los puntos descritos pueden abarcar un panorama tecnolégico para
la industria en general, el mercado estadounidense pudiera servir de referencia
para el mercado chileno, siendo interesante considerar estos resultados en la
gestién integral de los locales de hamburguesas y ponerlos en practica para

obtener mayor productividad.

3.6.- Aspectos demograficos

Considerando la informacién disponible del censo 2012, de forma preliminar,
partiendo de la direccion de Hamburgueseria58, en un radio de analisis de 1
kilbmetro, hay mas de 31 mil habitantes, siendo este el publico mas cercano.
Providencia ademas, es una comuna de gran movimiento econdmico y
ejecutivo, de estratos principalmente C2 (48,6%) y ABC1 (25,4%) segun dicho

censo, por lo que se observa un alto trafico de personas que hacen diferentes
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actividades en la zona, demandando servicios, principalmente de comida y

lugares de reunion.

Mencionando el rango etario, el porcentaje mas grande de la poblacion
delimitada en el parrafo anterior se encuentra en un rango de edad entre 30 y
44 anos, representando un 30,5 %, seguido de cerca por los mas jovenes
(entre 15 y 29 anos) con un 28,1%. Es importante destacar que de las
personas que se mueven en la comuna, el 52,4% lo hace por trabajo, segun la
Secretaria de Planificacion de Transporte, del Ministerio de Transporte y

Telecomunicaciones (informacion disponible en www.mientorno.cl).

Lo anterior descrito ayuda a tener mayor conocimiento en cuanto al publico que
rodea a Hamburgueseriab8, asimismo, algunas de sus principales
caracteristicas como la edad y los estratos econdmicos, necesarios para
sostener una comunicacién estratégica acordes a estas caracteristicas

demogréficas.

4.- Analisis de la industria

Para comenzar el andlisis de la industria es bueno recordar que estamos en la
categoria hamburguesas gourmet, que a su vez, entra en el segmento Fast Food,
siendo éste el segmento por excelencia de las hamburguesas, a pesar de que sean
bajo pedido y con ingredientes gourmet, la categoria macro sigue siendo comida

rapida.

En este sentido, vale mencionar algunos datos, por ejemplo en Chile la evolucién del
sector se ve reflejada en las estadisticas publicadas por la Camara Nacional de
Comercio (CNC), cuyas cifras respecto a las ventas de comida de servicios rapidos
mostraron un buen desempefio durante el primer trimestre de 2017 llegando a registrar
un crecimiento anual de 8.1% superando los ultimos afos. El siguiente grafico
presenta la variacion anual por trimestre de las ventas reales de comida de servicio

rapido en el total locales nacionales:
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Gréfico 4: Ventas reales comida de servicio rapido nivel nacional (% variacién anual)

M Nacional - Total locales M Nacional - Locales equivalentes

8,1

6,7 6,6

-3,5
I Trim. U Trim. I Trim. IV Trim. I Trim. I Trim. Il Trim. IV Trim. I Trim.
2015 2016 2017

Fuente: Departamento de estudios CNC.

El cuadro anterior muestra el crecimiento que se ha tenido el desempefio de las ventas

de la categoria Fast Food en el mercado chileno durante el 1er trimestre del afio 2017.

Lo anterior puede alinearse con la investigacion realizada por GfK Adimark en el
contexto del Dia Mundial de la Alimentacion publicada en octubre del 2015, para la
cual realizaron 3200 entrevistas cara a cara en hogares chilenos, a hombres y mujeres
mayores de 15 afios, segmento econdmico desde ABC1 hasta el D, concluyendo que
el 21% de los encuestados indicaron consumir comida rapida al menos una vez al

mes. A continuacion datos arrojados del citado estudio:

Imagen 3: Consumo comida rapida

¢ Quiénes comen comida rapida al menos una vez a la semana?

Todos o casi todos los 13% 8%
dias
Hombre Muer
@ Dos a tres veces por
somare |_Edad | | GSE__
23
Una vez a la semana » 13
9 10 " 8
3 1 3 1
21% Una vez al mes
15-2¢ 2%-3 R -t o o-74 TSy man ABCH Q Q 0
Con menos frecuencia a

Fuente: Adimark octubre 2015.
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Tal como se puede observar en el gréafico anterior, un buen porcentaje de las personas
dice comer este tipo de comidas al menos 1 vez al mes, lo que resulta una cifra
alentadora para la industria; asimismo, la Camara de Comercio de Chile en su informe
de Indice de Ventas de lugares de comida publicado en octubre 2011 menciona que
los factores que soportan el crecimiento del sector son el mejoramiento de los
servicios impulsado por el dinamismo del consumo que se sustenta en un mayor nivel
de ingresos de la poblacion, el cambio de estilo de vida de los santiaguinos y la
ampliacion de la oferta gastrondmica; tal como es el caso de las hamburguesas
gourmet, que basicamente es un Up Grade de las tipicas hamburguesas de comida

rapida.

Con el mismo orden de ideas, de acuerdo a la aplicacién para restaurantes “Zomato”,
una de las principales aplicaciones especializadas en locales de comida alrededor del
mundo con presencia en mas de 24 paises, enfocada en aquellos que les gusta “salir
a comer”, con indicadores de hasta 1.2MM de restaurantes y 120MM de usuarios cada
mes, registra aproximadamente 9.000 restaurantes en la ciudad de Santiago. Segun
informacion publicada en EMOL, esta app naci6 en la India, y llegd a Chile en julio del
2014 ofreciendo informacién muy variada que va desde los precios hasta los diferentes
servicios que ofrecen los restaurantes. Los usuarios pueden subir imagenes del lugar,

de los platos y comentar sus experiencias.

Si utilizamos la data de ésta app para tratar de realizar un analisis del mercado en la

ciudad de Santiago tendriamos por tipos de cocina lo siguiente:

Grafico 5: Clasificacion por Tipo de cocina Santiago

m Comida Rapida
W Sandwich

m Comida Casera

Cafe

M Sushi

mChina

W Pastekeria

M Japonesa

M Para Picar

WmPizza

Fuente: elaboracion propia con data Zomato (2017).
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Se puede observar como la comida rapida y los sandwich representan un 37% del total
restaurantes disponibles en Santiago. Al analizar los tipos de restaurantes en Santiago
de acuerdo a la misma fuente, se presenta la siguiente clasificacion por tipo de

establecimiento:

Grafico 6: Clasificacién por tipo de establecimiento

W Comida Rapida

M Restaurantes casuales
m Cafés

W Baes

W Pastelerias

W PatiosdeComida

W Heladerias

W Panaderias

W Pubs

W Restaurantes de lujo

Fuente: elaboracion propia con data Zomato (2017).

Se observa cémo un 61% obedece a establecimientos de comida rapida y
restaurantes casuales; lo que demuestra la amplia oferta de restaurantes tipo
“casuales”, ganando un espacio dentro de la compleja industria gastrondmica. Al

realizar el mismo analisis pero en la comuna de Providencia, se presenta lo siguiente:
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Grafico 7: Clasificacion de restaurantes por tipo de cocina Providencia

m Cafe

W Sandwich

m Comida Casera

W Para Picar

m Comida Rapida

W Pasteleria

W Sushi

W Pizza

M Comida Saludable

W Japonesa

Fuente: elaboracion propia con data Zomato (2017).

En Providencia la tendencia es un poco distinta comparada con Gran Santiago, tal
como se muestra en el grafico anterior, teniendo un sélido 24% de participacién en lo

que respecta a comida rapida y sandwich.

Por otro lado, volviendo al tema de las hamburguesas particularmente y utilizando
data de “Zomato” para analizar la categoria; la comuna de Providencia cuenta con 23
Restaurantes que ofrecen éste tipo de sandwiches. De dichos locales, los tipos mas
frecuentes son restaurantes de comida rapida y casuales que segun el siguiente

grafico representan el 75% de la oferta actual:

Gréfico 8: Locales de hamburguesas en Providencia

®m Comida Rapida
M Restaurantes casuales
M Pubs

W PatiosdeComida

Fuente: elaboracion propia con data Zomato (2017).
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Con lo expuesto en los parrafos anteriores, se puede tener una idea general de la

industria en la cual se desenvuelven las hamburguesas gourmet en Chile.

4.1.- Analisis de las fuerzas de Porter

Para complementar el analisis de la industria, se menciona a continuacién las 5

Fuerzas de Porter y su descripcion:

Tabla 2: 5 Fuerzas de Porter

Barreras de entrada:
e  Marco regulatorio estricto: jurisdiccion regulatoria de varias instituciones, cada una con plazos
diferentes, y requisitos distintos.
e Certificado de Informes Previos por parte de la municipalidad: refiere a las limitaciones de uso de

suelo, alli se mencionan las actividades permitidas y las que no.

Poder de negociacion de los Competidores actuales: Poder de negociacién del
proveedores: e LaBurguesia cliente:

e Bajo: existe una cantidad e La Antojeria e Alto: los clientes tienen
amplia de proveedores, e Jhonny Rockets la potestad de decidir a
por lo tanto no tienen e Luco’s Hamburgueseria qué lugar ir a comer en
mayor control sobre la e Insert Coin funcion de sus gustos,
gestién de compras en e Kleine Kneipe intereses y
los restaurantes. e Hockenheim conveniencia.

e Bavaria
e Dalai Lomo

Productos sustitutos: como productos sustitutos se comprenden todas las opciones de restaurantes de
comida tipo fast food con un toque gourmet que las haga ser mas premium y estar dirigidas a un target mas
alto.

e Sangucherias Chilenas y Peruanas: Chile es un pais amante del pan y de sus distintas

combinaciones. La proliferaciéon de ofertas de restaurantes tipo “Fuente Alemana”, “La Gloria” y
“Ciudad Vieja” han hecho que cada dia hayan mas opciones y variables de las tipicas ofertas de la
gastronomia chilena, con combinaciones cada vez mas elaboradas preparadas con los mas finos
ingredientes y variedad de ofertas de cervezas y papas para acompafiar. Todo ésto convierte a las
Sangucherias en el principal competidor de la categoria de “Hamburgueserias Gourmet” pues estan
dirigidos al mismo segmento y las ofertas de valor son similares.

o Ventajas: Son propias de la gastronomia chilena por lo que tienen mas reconocimiento.

o Desventajas: Las hamburgueserias al ser un plato internacional tienen un estilo mucho mas

juvenil.
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e Pizzas de elaboracion artesanal (clasicas italianas): de igual forma la oferta de restaurantes como

“The Pizza Factory”, “Tiramisu” entre otros comprende un sustituto probable de las hamburgueserias
gourmet pues es de igual forma una refinaciéon de las tradicionales pizzas de patio de comida, con
ingredientes de calidad, distintas variedades y un toque mas gourmet de un clasico caldrico.
o Ventajas: Son un plato mas familiar, para compartir.
o Desventajas: Su oferta de valor carnica es de poca relevancia, por lo que no es atractiva
para algunos segmentos de la poblacion.
e Restaurantes Especializados: Las ofertas de comidas italianas, peruanas, francesas, entre otras que

ofrezcan una propuesta de valor de precio medio son un seguro sustituto de las opciones de
hamburgueserias gourmet.
o Ventajas: Amplia variedad de opciones distintas.

o Desventajas: Las hamburguesas son mas transversales al ser un plato internacional.

Fuente: elaboracion propia (2017).

5.- Competencia

De acuerdo con la data (Zomato), se estudiaron las evaluaciones y puntuaciones
realizadas por los consumidores de ésta red acerca de las hamburgueserias
gourmet, también conocidas como “hamburgueserias casuales” disponibles en

Providencia, de lo cual derivo la siguiente estimacion de “Share of Market”:

Grafico 9: Market share by Zomato

W La Burguesia

M La Antojeria

W Jhonny Rockets

¥ Luco’s Hamburgueseria
M Insert Con

H Kleine Kneipe

W Hockenheim

mBaa

M DalaiLlomo

m Otros

Fuente: elaboracion propia con data Zomato (2017).
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De acuerdo con la data analizada se puede observar como 4 Restaurantes concentran
el 82% del “mercado Zomato”, mientras el otro 20% se encuentra disperso entre los
demas restaurantes con ofertas similares. Por consiguiente, los competidores se han
escogido en funcion de los 4 principales, segun el andlisis de “Share of Market”
sustentado en la base de datos de Zomato con respecto a las hamburgueserias

registradas en Providencia, entre ellos se tiene:

e La Burguesia: ubicada en Santa Magdalena 99, a 830 metros de distancia de
Hamburgueseria58, con un puntaje de 4,7 sobre 5 segin resumen informativo
de Zomato. Es un restaurante de hamburguesas gourmet, tipo casual, cuyo
costo promedio para dos personas es de 23.000 pesos chilenos (sin alcohol).
Comida para llevar disponible, Bar completo disponible, mesas en el exterior,

estacionamiento de bicicletas, Wi-Fi disponible.

Imagen 4: Logo La Burguesia

Fuente: web zomato.

Muchos de los comentarios encontrados en Zomato describen la popularidad
de este local, mencionando las filas de espera que hacen los clientes para
conseguir una mesa en la hora punta, la cual se puede visualizar en el
siguiente grafico:

Gréfico 10: horarios populares La Burguesia

™

Fuente: datos Google Maps.

29



Las hamburguesas mas recomendadas son la Grillada, la Blue Pera y la
Avocado segun Zomato; asimismo, el diario Emol public6 una resefa
mencionando que la especialidad de este local son las hamburguesas con un

verdadero toque gourmet mezclado con cultura norteamericana.

No tiene pagina web y su Instagram es: la_burguesia, la cual cuenta con 13.7K

de seguidores.

La Antojeria: ubicada en Eliodoro Yafiez 1049, Providencia, a 1.0 kildmetros de
distancia de Hamburgueseria58. El tipo de cocina de este lugar se especializa
en sandwich, hamburguesas y comida peruana. Tipo casual. Costo promedio
para dos personas: $ 16.000 (sin alcohol). Calificacion Zomato: 4.4. Comida
para llevar disponible, Bar completo, Cerveza artesanal, comida vegetariana,

canales de deporte.

Los horarios mas populares de La Antojeria se pueden observar en el siguiente

gréfico:

Gréfico 11: Horarios populares La Antojeria

Fuente: datos Google Maps.

No tiene pagina web y su Instagram es: laantojeriachile (10.7K seguidores).

Johnny Rockets Providencia: cocina tipo americana y hamburguesas.
Restaurante casual. Costo promedio 20.000 pesos para dos (sin alcohol). 1
cerveza cuesta 2.500 pesos aprox. Tiene comida para llevar, Wi-Fi disponible,

mesas al exterior, y vista de la ciudad.

Se trata de una cadena de restaurantes de comida rapida estadounidense, con

presencia en Chile, se caracteriza por ofrecer a los clientes un ambiente
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divertido, los empleados cantan y bailan cada media hora ofreciendo a los

clientes un mini show, al estilo norteamericano.

Imagen 5: Logo Johnny Rockets

Fuente: web de Johnny Rockets (www.johnnyrockets.cl).

e Luco’s: hamburgueseria ubicada en av. Providencia 1421, a 503 metros de
distancia de Hamburgueseria58. Tipo de cocina hamburguesas, Para Picar,
Comida Saludable. Restaurante casual, Pub. Costo promedio para dos
personas: $ 27.000 (sin alcohol). Calificacion Zomato: 4.3. Bar completo
disponible, musica en vivo, mesas en el exterior, estacionamiento de bicicletas,
Wi-Fi disponible.

Grafico 12: Horarios populares Johnny Rockets

.’_']{
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N

Fuente: datos de Google Maps.
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Imagen 6: Logo de Luco’s Hamburgueseria

LUCO"S

Fuente: web Luco’s (www.lucoshamburgueseria.cl).

Lucos cuenta con pagina web www.lucoshamburgueseria.cl e instagram:

lucos_hamburgueseria, con 8.070 seguidores (el 23 de septiembre de 2017).

6.- Consumidores

Para conocer al consumidor chileno existen distintos estudios que sirven de referencia
para el macro entorno de los restaurantes, por ejemplo el estudio realizado por
Groupon en abril del 2015, cuyo resultado se publicé en el diario La Tercera en mayo
de ese mismo afo, revela que Chile es el pais con el gasto promedio mas alto de
latinoamérica en consumo de restaurantes, con un desembolso promedio de 32.500
CLP (costo total de una cuenta en un restaurante), mencionando ademas, que el 85%
de los chilenos prefiere salir a comer que pedir a domicilio. La mitad de los
encuestados de un total de 893 chilenos, reconocié salir al menos una vez por
semana. Cifras bastante alentadoras para la gestién de cualquier local de comida,

incluyendo las hamburgueserias gourmet.

Siguiendo el analisis de los habitos y costumbres de los chilenos se considera también
un estudio llevado a cabo por la compania de investigacion de mercados GfK Adimark
en octubre del 2015, llama la atencién que 61% de los chilenos prefiere la calidad
antes que la cantidad y el 45% prefiere la comida sabrosa mas que la comida sana,

para visualizar mejor esta tendencia se tiene la siguiente imagen:
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Imagen 7: Habitos y costumbres

picotear entre Acostumbro a leer la rotulacion Entiend jue d Prefiero la calidad antes
i de los envases tu que la cantidad

EERRIE)

= (o5 € &

Prefiero la comida sabrosa Evita r aliment | Priorizan calidad nutricional
mas que la comida sana. altas grasas sat i a antes que precio

S

Fuente: GfK Adimark 2015.

Lo anterior expuesto, puede servir para decir que este Up Grade de las
hamburguesas, como lo son las Hamburguesas Gourmet, pueda tener mayor
receptividad en el mercado local, siendo estas de mayor calidad y superiores en precio

a comparacion de las tipicas hamburguesas de comida rapida.

Ahora bien, al analizar la categoria de “fast food” un estudio llevado a cabo por la
misma empresa GfK Adimark en febrero del 2015, sustentado en entrevistas cara a
cara a 3.200 hogares de Chile en todas las capitales regionales y las ciudades de mas
de 100 mil habitantes (representando un 80% de la poblaciéon urbana) de todos los
segmentos, revelé datos importantes acerca de las tendencias de consumo del Chile
actual en fast food que segun éste estudio 41% de los chilenos consume comida
rapida al menos 1 vez por semana (mas de 6 millones de personas
aproximadamente), el 44% de los hombres y el 39% de las mujeres, respecto a la
edad en el segmento de 15-24 afnos consumen el 74% de las personas, mientras que
en los segmentos entre 25 y 44 afos es aproximadamente el 48%. La incidencia de la

comida rapida en los segmentos socioecondémicos gira entorno al 40%.
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Imagen 8: ;Quienes consumen comida rapida?
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Fuente: GfK Adimark 2015.

De igual forma el citado estudio revelé que quienes comen comida rapida son mas
sociales, navegan mas en internet, salen mas a bailar y van mas a restaurantes que el

resto.

Imagen 9: % de encuestados que ha ido/realizado las distintas actividades el ultimo mes
69%
65%

5%

0% 39%
36% . -
m Consume Comida Rapida

3% 25% 25% No consume comida rapida

I14% Is%

Navegaren  Conversar por IraCentros Invitar amigos al Salir a bailar Ir a restaurantes,
Internet teléfono Comerciales o hogar pubs o bares
Malls

2 Q a 0

Fuente: GfK Adimark 2015.

7%

Para estos consumidores de “fast food” la comida es un premio que se merecen por lo
que son mas tentados a hacerlo que el resto, ademas de mencionar a la hamburguesa

como la favorita de la categoria:

34



Imagen 10: La comida es un premio

66%

52%
39%
, 3o% 32% 31%
2t 24% o
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No consumen comida rapida
T T T 1

Cocino como Prefiero Acostumbro a A veces no
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para consumir tentacion a

comprar

Fuente: GfK Adimark 2015.

Imagen 11: Comida rapida favorita

¢Cudl es tu comida rapida favorita? 20m
m 2012

41% 41%

26% 26%
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Mamburp e Pizza Bocadilos Pas Papas frit echuga de polle Ercadadas Akt do pello Wragn

Fuente: Feebbo 2012.

Estos datos en general, muestran como se encuentra el comportamiento de la
categoria madre (la comida rapida) a la cual forman parte las hamburguesas
gourmet, generando un panorama bastante prometedor en lo que respecta a
tendencias de consumo; en efecto, existe otro trabajo realizado por la empresa de
estudios de mercados online Feebbo.com a 500 usuarios entre 18 a 60 afos publicada
en septiembre de 2012 y con un intervalo de confianza del 95% para cadenas de
comida rapida, el cual revela que las hamburguesas son la comida rapida favorita por

excelencia.
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6.1.- Estudio de consumidores: Focus Group y Encuesta 1

Con la intencion de conocer con mayor profundidad a nuestros consumidores,
se llevd a cabo un estudio propio, dicho estudio corresponde a una
investigacion indagatoria / cualitativa no concluyente, con el objetivo de obtener
informaciéon  preliminar de parte de potenciales consumidores de
hamburgueserias para entender sus preferencias y valoraciones. Inicialmente
se realizé6 un focus group compuesto de 8 integrantes guiados por 2
moderadores, el cual tuvo una duracién de 60 minutos y se compuso de un
75% alumnos estudiantes de la Universidad de Chile quienes a la fecha
trabajan para importantes compafias en el sector agroindustrial, consultoria,
entes gubernamentales, productoras, entre otros rubros. Esta actividad se llevd
a cabo en Hamburgueseria58 y los resultados obtenidos de esta investigacion
entregaron informacion relevante en cuanto a la tendencia de comer
hamburguesas gourmet, salir after office, disposicibn a pagar por plato,
preferencias gastronémicas a la hora de comer fuera de casa, valoracion de
servicios como rapidez de atencion y servicio de internet, preferencias de
carnes, tamafios de hamburguesas, acompafantes, entre otros; ademas,
valoracién del espacio fisico, disposicion de las mesas, etc. (Ver Anexo N° 5

pauta del Focus Group).

Conclusiones principales del Focus Group:

Sobre el consumo en Hamburgueserias Gourmet:

1. 100% de los participantes indicaron que las hamburguesas son siempre
una opcidn para ellos al momento de salir a comer.

2. ElI 100% de los participantes indicé que la principal motivacion de
compra es la calidad.

3. De los componentes de la hamburguesas los mas importantes son la

carne, el pany las papas fritas para los participantes del focus.

Impresiones del Menu:

1. 75% de los participantes indicaron que los precios estaban un poco en

el limite de lo que ellos estaban dispuestos a pagar.
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2. 50% de los participantes indicaron que les hacia falta un “happy hour”.
75% de los participantes indicaron que les parece interesante los
relatos al momento de ver la carta en una hamburgueseria gourmet.
Que la carta indique claramente el tipo de carne, la procedencia o una
breve historia de como fue hecha.

4. 50% de los asistentes indicaron que la posibilidad de intercambiar
ingredientes era vital a la hora de elegir.

5. 100% de los entrevistados indicaron que les parecia atractivo el disefio

de la carta.

Impresiones del Producto:

1. 100% de los participantes indicaron que la presentacion de los platos
era muy atractiva.

2. 100% de los participantes indicaron la jugosidad de la carne como
indicador primordial de la calidad.

3. Los entrevistados indicaron la importancia de los servicios es grande al
momento de comer su hamburguesa.

4. 100% de los participantes indicaron que les agradaba los picoteos

mientras esperaban la comida.

Impresiones de la Atencion:

1. 100% de los participantes indicaron que les agradaba el hecho de que
el personal que los atendia preguntaran el término de la carne.
2. 100% de los participantes indicaron que el personal era amable y la

atencion habia sido de calidad.

La informacién obtenida en el mencionado Focus Group fue determinante para
el disefio de la encuesta, ya que entregé temas claves de indagar a
profundidad y descartar algunos otros. Luego se continué con la investigacién
utilizando un disefio descriptivo / cuantitativo en el que en principio se busco
confirmar los resultados obtenidos en el Focus Group asi como obtener mayor
informacién detallada de los potenciales consumidores. Se definié una muestra
mas representativa y diversa para obtener resultados concluyentes y con
mayor grado de especificacion que pudieran ser utilizados para sustentar las

decisiones de marketing que se propondran en este plan.
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Para determinar las estrategias de marketing con mayor precision, la
investigacion procede con escoger una muestra representativa de
consumidores e indagar sus necesidades, valoraciones, y preferencias a la
hora de comer hamburguesas gourmet a través de una encuesta (Encuesta
1: consumidores) on-line. Lo que se busca con esta herramienta de recoleccion
de informacién es obtener el mayor grado de acertividad para facilitar el
proceso la combinacién perfecta de las 7p’s de marketing del servicio para
Hamburgueseria58. Asimismo, el método de recoleccion de datos fue de
manera on-line mediante cuestionario autoadministrado el cual alcanzé (116)

encuestas respondidas.

Las encuestas fueron aplicadas en un 80 % a chilenos y el resto extranjeros
entre venezolanos, colombianos y peruanos, todos residentes en Chile,
consumidores de hamburguesas y conocedores del mercado local. En efecto,
como resultado de esta fuente primaria de informacion se muestran las

preguntas con sus resultados:

Grafico 13: Resultados pregunta 1, encuesta 1
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Fuente: reporte digital de la encuesta, portal SurveyMonkey.
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Mas del 80% de los encuestados afirma tener una frecuencia de provocacion
mensual con frecuencia recurrente, por ejemplo, 28% del total de encuestados
dice que al menos 1 vez por mes les provoca comer hamburguesas, otro 28 %
entre 2 'y 3 veces por mes y un 26% 1 vez por semana, como se observa en el
gréfico anterior; las personas muestran tendencia e interés al consumo de
hamburguesas, siendo un resultado favorable para nuestra categoria, y para

nuestro plan de marketing que persigue cautivar a ese consumidor.

Grafico 14: Resultado pregunta 2, encuesta 1

P2

En cuanto a tu ultima experiencia en una Hamburgueseria.
Indique los motivos que lo llevaron a elegir éste local
(Puedes elegir mas de 1 opcion)

Respondidas: 100 Omitidas: 0
Ubicacion

Precio

Calidad de los
ingredientes

Opciones de
Hamburguesas

Otras opciones
saludables

Espacio fisico

Los
scompanante ...

Atencion

Novedad
(probar un...

Recomendacidn

Otro
(especifigue)

0% 10% 20% 30% 40% 0% e0%  70% 0% 90% 100%

Fuente: reporte digital de la encuesta, portal SurveyMonkey.
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En esta pregunta 2, los resultados son bastante interesantes, puesto que
evidencia que las personas son mas sensibles a la calidad de los ingredientes
(60%), la ubicacién (37%) y las opciones de hamburguesas (37%) antes que
fijarse en el precio, lo que resulta muy interesante para nuestro plan de
marketing enfocado en las hamburguesas gourmet cuyas caracteristicas
recaen principalmente en resaltar los ingredientes y las opciones de
hamburguesas, mas alla del precio; es decir, es un producto de mayor calidad,
con ingredientes de primera, por ende, tienen un precio mayor al de las tipicas
hamburguesas de comida rapida. Enfoque que, tal como muestran los

resultados, se encuentra alineado a los drivers de consumo de las personas.

Grafico 15: Resultado pregunta 3, encuesta 1. Relevancia de atributos a la hora de escoger una

hamburgueseria

POCO SOY MUY TOTAL PROMEDIO

RELEVANTE INDIFERENTE RELEVANTE PONDERADO
Calidad de la 1,00% 3,00% 96,00%
comida 1 3 96 00 2,95
Limpieza 1,00% 9,00%
Sabor 0,00 2,04%
Precio 17,539 32,999 49,489
Rapidez de 0,3 26,80 62,89
atencion 26 o7 2,53
Cercania 31,96 37,119 30,93
Servicio 4,08 6,33 79,59
genera - 6 78 98 2,76
Opciones 35,42 35,42 2917
saludables en 34 4 28 - o4
el mend
Variedad 12,37% 25,77% 61,86
Instalaciones 10,31% 28,87% 60,82%
Moda/Novedad 27,55% 38,78% 33,67%
del sitio 27 38 3 98 2

Fuente: reporte digital de la encuesta, portal SurveyMonkey.

Esta pregunta muestra los atributos valorados por los consumidores, siendo
éstos muy similares en relevancia, sin embargo, dentro de los 4 principales

segun estos resultados, se tienen: el sabor (97% = muy relevante), calidad de
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la comida (96% = muy relevante), limpieza (90% = muy relevante), servicio en
general (79,59 %), mientras que la cercania y las opciones saludables se

ubican entre 30 y 29 % respectivamente, en cuanto a relevancia se refiere.

Grafico 16: Resultado pregunta 4, encuesta 1

P4

De los elementos de una hamburguesa, ¢que elementos
te parecen mas relevantes?

Pan

1
Ca'qe -

La presentacion

LOs

acompanantes...

Las salsas

Fuente: reporte digital de la encuesta, portal SurveyMonkey.

De la pregunta N° 4 surge la relevancia de los elementos de la hamburguesa
segun los consumidores encuestados, en este sentido, se tiene que el principal
componente relevante es la carne (93% = muy relevante) seguido del pan
(77,78%), continuado por los acompafantes, las salsas y la presentacion; estos
ultimos igual con una relevancia no menor oscilando entre 61 y 70 %. Esto
evidencia que en general, el consumidor asume con bastante cautela cada uno
de los componentes de este tipo de sandwich, siendo poco indiferentes al

respecto de cada uno de ellos.

Asimismo, cabe destacar las respuestas espontaneas del publico, siendo
frecuente el comentario de carnes veganas, lo que pudiese ser un nicho de

mercado de la categoria hamburguesas gourmet.
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Grafico 17: Resultados pregunta 5, encuesta 1

P5

Podrias evaluar cuales de éstos ingredientes tendria tu
hamburguesa ideal?

Respondidas: 100 Omitidas: O
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caramelizada

Jamén
Huevo
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Champifiones

o
-
L]

3 - 5 6 7 8 9 10

Fuente: reporte digital de la encuesta, portal SurveyMonkey.

En el grafico anterior, se puede observar que los ingredientes favoritos son el
queso y el tocino. De igual forma, se puede concluir que el resto de los
ingredientes tiene una importante participacion, ya que se ubican sobre la
media. Pudiendo ser un indicador para cualquier hamburgueseria gourmet, el
hecho de considerar todos los ingredientes en combinaciones interesantes

logrando despertar el interés de los consumidores.
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Gréfico 18: Resultado pregunta 6

P6

¢Cual de éstos acompanamientos prefieres a la hora de
comerte una hamburguesa? Puedes elegir mas de 1 opcion

Respondidas: 100 Omitidas: O

Papas fritas
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ortro
(especifique)
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Fuente: reporte digital de la encuesta, portal SurveyMonkey.

Las papas fritas son el acompafamiento favorito por excelencia de las
hamburguesas, tal como queda expuesto en los resultados de la pregunta N° 6
de la encuesta aplicada, con un soélido protagonismo de 84% (consumidores
que prefieren las papas fritas), seguido por cervezas artesanales y variedades
de salsas, 50 y 46% respectivamente. Lo que se puede tomar en cuenta para
hacer el mejor enganche entre la oferta de valor y la preferencia del

consumidor, mediante la combinacion de estos acompafiamientos.
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Grafico 19: Resultado pregunta 7, encuesta 1
P7

¢Queé opcion de carne te gustaria que esté disponible?
Puedes elegir mas de 1 opcion

Respondidas: 100  Omitidas: 0

Carne de vacuno
Carne de cerdo
Carne de pollo

Carne de pavo

Carnes
vegetales

Mixtas

otro
(especifique)

0% 10% 20% 30% 40% S0% 60% 70% 80%  90% 100%

Fuente: reporte digital de la encuesta, portal SurveyMonkey.

Las tres carnes favoritas son vacuno 83%, pollo 48% y cerdo 29%, seguida de
opciones de carnes vegetarianas (o veganas) 20%. Resulta interesante ofrecer
todas estas alternativas, puede resultar un plus para el consumidor el hecho de
escoger entre las distintas posibilidades de carnes, incluso las opciones
veganas.
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Grafico 20: Resultado pregunta 8, encuesta 1

P8

En general, ¢qué precio estas dispuesto a pagar por la
hamburguesa ideal?

Respondidas: 100 Omitidas: 0
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Fuente: reporte digital de la encuesta, portal SurveyMonkey.

El grafico anterior muestra que la mayoria de los consumidores de

hamburguesas, exactamente un 81% de la muestra, afirma estar dispuesto a
pagar entre 5.001 $ y 10.000 $ por una hamburguesa ideal. Siendo este un

rango de precio atractivo para el segmento de las hamburguesas gourmet.

Grafico 21: Resultado pregunta 9, encuesta 1

P9

¢Tienes algun local de hamburguesas favorito? ¢Cual?

Respondidas: 100 Omitidas: 0

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fuente: reporte digital de la encuesta, portal SurveyMonkey.

45



De las personas que admitieron tener lugar favorito, las coincidencias mas
comunes fueron La Burguesia 6 votos, Johnny Rockets 5 votos, Mr. Jacks 5

votos, La Maestranza 4 votos y por ultimo Street Burger 3 votos.

Por otro lado, la mayoria de los consumidores No tiene lugar de hamburguesas

favorito (61%), siendo una posibilidad para nuevos emprendimientos, ya que se
evidencia poca fidelizacion del consumidor.

Grafico 22: Resultado pregunta 10, encuesta 1

P10

Cuando sales a comer fuera de casa, ¢utilizas algin medio

digital para escoger el local? ¢Cual? Puedes elegir mas de 1
opcion

Google

Pedidos Ya

Otro
(especifique)
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Fuente: reporte digital de la encuesta, portal SurveyMonkey.

Por ultimo, con la pregunta 10, se muestran las principales herramientas
digitales a las cuales recurren los consumidores a la hora de obtener
informacién sobre algun lugar para salir a comer, la mayoria de los
encuestados menciona utilizar Facebook o Instagram (44%), por otro lado un

37% afirma no recurrir a estos medios para conseguir informacion.
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Como resultados generales se puede rescatar que las personas tienen un
interés relevante hacia la categoria, evidenciado por las veces que se ven
tentados a escoger este tipo de comida dentro de sus alternativas a la hora de
salir a comer. Asimismo, en términos de la entrega de producto, los
consumidores encuestados demostraron preferir acompafamientos como las
papas fritas, la cerveza artesanal y la variedad de salsas que pueden ser
claves en el desarrollo de la oferta de valor de cualquier hamburgueseria, sin
dejar de mencionar que la calidad de la carne es uno de los principales

aspectos considerados por las personas.

Con el mismo orden de ideas, se consideran variables como la ubicacion, la
variedad de opciones, el sabor, la calidad de los ingredientes y del servicio,
también la limpieza del lugar y la comodidad de instalaciones, como los

factores a la hora de escoger un local.

En sintesis, esta herramienta de recoleccion de informacién nos permitio
corroborar algunas tendencias de los consumidores e indagar otras, teniendo
un mayor conocimiento de las preferencias de las personas que suelen comer
hamburguesas gourmet, en consecuencia, el enfoque del plan de marketing
puede tener un mayor nivel de certeza si se toman en consideracion los

resultados analizados en cada una de las preguntas de la encuesta.

Ademas, permite tener claridad para enfocar las estrategias teniendo en cuenta
los aspectos derivados de este estudio al consumidor, sustentando de mejor
forma las decisiones del mix de marketing que se desarrollara en esta
propuesta. Sin dejar de lado las revelaciones que se pudieron obtener en esta
investigacion de mercado, las cuales se mencionan de forma particular en cada

una de las preguntas expuestas.

7.- Andlisis FODA

A continuacién, un analisis FODA de Hamburgueseria58:
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Tabla 3: Analisis FODA

Amenazas ‘ Fortalezas

-Demora pertinentes a las gestiones de patente de
alcoholes.
-Autorizacion para el uso de terraza.

-Competencia y productos sustitutos.

-Ubicacién en zona ejecutiva y residencial con alto
movimiento de personas en horario de oficina.
-Local comodo, acogedor y atractivo.

-Calidad en el producto y servicio, apoyados en

materias primas de excelente calidad.

-Diferentes alternativas de carne para las
hamburguesas.

-Diversidad en medios de pago, Sodexo, Edenred,
Amipass, Redbank.

-Equipo de trabajo motivado.

-Facil acceso (metro cercano Pedro de Valdivia).
-Estacionamiento, para autos, motos y bicicletas.
-No hay competencia cercana.

-Chef con mas de 5 afios de experiencia en cocina

gourmet.

Debilidades ‘ Oportunidades

-Poco reconocimiento de marca.

-Aumento del consumo de hamburguesas.
-Ausencia de campafias publicitarias. -Preferencia de los consumidores por este tipo de
sandwich.

-La mayoria de los consumidores encuestados
declaran no tener un lugar de hamburguesas favorito
lo que pudiera ser provechoso para

Hamburgueseria58 de captar nuevos clientes.

Fuente: elaboracion propia. (2017).

8.- Conclusion

Partiendo de este analisis situacional, se concluye que la categoria tiene posibilidades
de crecimiento, prometiendo un buen panorama para un plan de marketing, en
especial cuando se trata de una marca nueva o mejor dicho, de un local nuevo, por
eso es importante considerar las alternativas posibles en cuanto a producto y servicio,
siendo fundamental la calidad del servicio como principal driver de consumo. En base
a las conclusiones individuales del resultado de la encuesta 1 (consumidores), es
oportuno mencionar; por ejemplo, que las papas fritas son el acompafiamiento
preferido por los consumidores, también que la disposicién de pago se encuentra en
su mayoria comprendida entre 5.001 y 10.000 pesos. Asimismo, considerar cada una
de las tendencias de consumo que puedan servir de elemento decisorio estratégico

para la confeccién de un excelente mix de marketing.
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Anexos

Imagen 12: Anexo N° 1: Carta inicial
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Imagen 13: Anexo N° 2: Collage de fotos del local

Imagen 14: Anexo N° 3: Carta de sandwiches
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Imagen 15: Anexo N° 4: Menus ejecutivos

.

-

Tabla 4: Anexo N° 5: Pauta de Focus Group

PAUTA GUIA DE GRUPOS DE ENFOQUE
EVALUACION DEL PRODUCTO
1. INTRODUCCION Y PRESENTACIONES
Explicacion de la actividad y presentacion del tema de discusion: prueba de producto y
comentarios generales.
Presentaciones de los participantes de la actividad: nombre, edad, ocupacion...

2. ASPECTOS VALORADOS EN UN RESTAURANTE
Preguntar ¢ Qué les parece el local H587? ;Qué tal las hamburguesas?
Si responde por Buena o Mala, preguntar ¢;por qué?
Detallar uno a uno los aspectos mencionados por los participantes: ESTO ES
EPONTANEO, LO QUE LAS PERSONAS DIGAN Y PREGUNTAR SIEMPRE A QUE SE
REFIEREN CON CADA ASPECTO MENCIONADO.

3. ASPECTOS VALORADOS DE MANERA AYUDADA EN LA ATENCION

Evaluar si es bueno, malo o regular; H58 en los siguientes aspectos:

-Horario ofrecido.

-Infraestructura del local: ¢ Tiene suficientes sillas? ¢ Es comodo el salén? ¢ Climatizacion?
-Atencion: ¢ Entrega informacion clara? ;Buena presentacion personal?

-Informacion disponible acerca del local ¢ Esta la informacion disponible? ¢ En qué medios?
-Carta ¢ Qué le parece la carta? ; Qué le agregaria?

-Precios: ¢ Qué le parecen los precios?

-Estilo del local ¢ Le gusta? ; Qué le agregaria?

-Bafios ¢ Tiene bafios limpios? ¢ Estan equipados con los abastecimientos necesarios?
-Otros aspectos: manifestaciones espontaneas. ;Qué se puede mejorar? ; Oportunidades
de mejora?
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4,

5.

SUGERENCIAS
Finalmente, si usted pudiera hacer alguna recomendacion a la hamburgueseria, ;Qué
seria? Detallar:

AGRADECIMIENTOS Y CIERRE DEL LOCAL
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