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RESUMEN

El presente informe tiene como objetivo analizar estratégicamente el emprendimiento
salvadorefio Twiins Bakery, especializado en la elaboracién y venta de postres artesanales y café,
destacando como productos principales sus pasteles decorativos, empanadas dulces y bebidas
especiales. Para ello, se utilizd como metodologia el modelo Canvas, que permitié estructurar los
aspectos clave del negocio, complementado con un andlisis FODA para evaluar sus fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas.

Como resultado, se identificaron ventajas competitivas como la atencidn personalizada, el
enfoque en la calidad estética y artesanal de los productos, y una experiencia acogedora para los
clientes. Asimismo, se observaron oportunidades de crecimiento a través del aprovechamiento del
comercio digital, el uso de redes sociales, y la creciente demanda por productos artesanales y
locales. También se detectaron desafios, como el incremento de la competencia en el rubro de
reposteria y la necesidad de reforzar estrategias de marketing digital para aumentar visibilidad y

fidelizacion del cliente.

En conclusidn, se propusieron estrategias de diferenciacidn, impulso a la innovacién en
disefo de productos, y uso intensivo de redes sociales para promocién. Ademas, se establecieron
objetivos como la expansion del catidlogo de postres, fortalecimiento de la marca local, y el
establecimiento futuro de nuevos puntos de venta fisicos, fortaleciendo asi su presencia en el

oriente del pais y mas alla.

Palabras claves: emprendimiento, reposteria artesanal, andlisis estratégico, comercio

digital, marketing digital, innovacidn.



10

ABSTRACT

This report aims to strategically analyze the Salvadoran venture Twiins Bakery, specialized
in the production and sale of artisanal desserts and coffee, with its main products being decorative
cakes, sweet empanadas, and specialty beverages. For this purpose, the Canvas model was used as
the main methodology to structure the key aspects of the business, complemented by a SWOT

analysis to assess its strengths, opportunities, weaknesses, and threats.

As a result, competitive advantages were identified, such as personalized customer service,
a focus on the aesthetic and artisanal quality of the products, and a cozy experience for customers.
Opportunities for growth were also observed through the use of digital commerce, social media,
and the increasing demand for artisanal and locally made products. Challenges were also identified,
including growing competition in the pastry industry and the need to strengthen digital marketing

strategies to increase visibility and customer loyalty.

In conclusion, strategies were proposed based on differentiation, innovation in product
design, and intensive use of social media for promotion. In addition, objectives were established
such as expanding the dessert catalog, strengthening the local brand, and establishing new physical
points of sale in the future, thereby reinforcing its presence in the eastern region of the country and
beyond.

Keywords: entrepreneurship, artisanal baking, strategic analysis, digital commerce, digital,

marketing, innovation.
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INTRODUCCION

El presente documento tiene como objetivo analizar la situacién actual del negocio Twiins
Bakery y desarrollar un plan estratégico que permita optimizar sus procesos, fortalecer su
posicionamiento en el mercado y fomentar un crecimiento sostenible. A través de un estudio
detallado de las areas clave del emprendimiento, se han identificado tanto fortalezas como
oportunidades de mejora que servirdn como base para la implementacién de estrategias eficaces

en el corto, mediano y largo plazo.

Twiins Bakery se distingue por su modelo de produccion artesanal y su enfoque en la venta
directa de postres y bebidas especiales, lo que le permite ofrecer una experiencia personalizada al
cliente y mantener un control adecuado sobre sus operaciones. La variedad de su oferta —que
incluye pasteles decorativos, empanadas dulces y café—, junto con la atencién calida y cercana,
representan ventajas competitivas que pueden ser potenciadas mediante una planificacion

estratégica bien estructurada.

No obstante, se han identificado areas que requieren atencidn, como el fortalecimiento de
la identidad de marca, la optimizacién de los procesos administrativos y productivos, la mejora en
la comunicacidn con los clientes y la diversificacion de los canales de venta. Con base en ello, se
plantean una serie de acciones estratégicas orientadas a la implementacion de nuevas herramientas

de gestidn, la formalizacién del negocio y el desarrollo de campafias de marketing mas efectivas.

Este plan estratégico tiene como finalidad garantizar la estabilidad y el crecimiento de
Twiins Bakery, asegurando su sostenibilidad a largo plazo mediante una gestidn eficiente, alineada

con las tendencias del mercado y las expectativas del consumidor actual.
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OBIJETIVO GENERAL
Mejorar la organizacion y el funcionamiento de Twiins Bakery para ofrecer productos de
alta calidad, trabajar de forma mas eficiente y hacer que la marca sea mas reconocida, asegurando

asi el crecimiento y la estabilidad del negocio.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
1. Hacer mas dagiles y ordenados los procesos de produccién y asegurarse de que todos

los productos cumplan con un buen estandar de calidad.

2. Organizar mejor las finanzas y la parte administrativa para que el negocio funcione

de manera formal, clara y estable.

3. Promocionar mads la marca y mejorar las ventas para que mas personas conozcan

Twiins Bakery y se conviertan en clientes frecuentes.
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MODELOS DE NEGOCIO DE LA EMPRESA

En esta seccion se va a dividir y describir el modelo de negocio de la empresa, tomando en

cuenta a que mercado se dirige, a que sector pertenece, y como se realiza sus ventas.

VENTA DIRECTA

La empresa vende sus productos directamente a los consumidores, sin intermediarios.

FABRICANTE

La empresa disefia, produce y vende sus propios productos.

LISTADOS DE PRODUCTOS

v

v

Cheesecake

Volteado de Pifia

Rollos de Canela

Budin de Platano

Galletas New York (tradicionales y de Oreo)

Galletas M&M’s

Porciones de Pastel (chocolate, zanahoria, Caramelo y almendras)
Flanes (Queso y Coco)

Macarons (Frambuesa, Pistacho, Maracuya, Chocolate y Caramelo)
Cake Balls (Banana, Vainillay Caramelo, Chocolate y Oreo)

Tres Leches

Banana Pots



Tabla 1 INFORME DE VENTAS POR PRODUCTOS
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PRODUCTO/SERVICIO CANTIDAD POR COSTO PRECIO COSTO VENTA RENTABILIDAD % DE
MES UNITARIO TOTAL TOTAL VENTA

Cheesecake Variedad (Frutos rojos, 240 $1.60 $3.50 $384 $840 119% 30%

pifia, maracuya, caramelo y

chocolate)

Volteado de pifia 40 S1 S2 S40 $80 100% 2.89%

Rollos de canela 144 S2 $3.50 $288 $504 75% 18%

Budin de platano 40 $0.75 S2 S30 S80 167% 2.8%

Galletas New York 48 s1 S2 S48 $96 100% 3.4%

(tradicionales y de oreo)

Galletas M&M’s 32 s1 S2 $32 S64 100% 2.2%

Porciones de pastel (chocolate, 120 S2 $3.75 $240 $450 88% 16.1%

zanahoria, caramelo y almendras)

Flanes (queso y coco) 64 $1.30 $2.75 $83.20 S176 111% 6.3%
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Macarons (frambuesa, pistacho, 120 $0.50 $1.50 $60 $180 200% 6.46%

maracuya, chocolate y caramelo)

Cake Balls (banana, vainilla vy 80 $0.80 $1.50 S64 $120 88% 4.3%

caramelo, chocolate y oreo)

Tres leches 16 $1.50 S3 $24 S48 100% 1.72%

Banana Post 40 S2 $3.75 S80 $150 88% 5.38%
Total $1373.2 $2,788 100%
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TABLA 2 PRECIO DE PRODUCTOS
PRODUCTOS PRECIOS

CHEESECAKE VARIEDAD  $3.50

VOLTEADO DE PINA

S2
ROLLOS DE CANELA $3.50
BUDIN DE PLATANO 82

GALLETAS NEW YORK 82

GALLETAS M&M'S 82
FLANES $2.75
TRES LECHES $3
BANANA POTS $3.75

POTENCIALES NUEVOS PRODUCTOS

PRODUCTOS A BASE DE CHOCOLATE

Uno de los productos a considerar para su incorporacion al catalogo son las especialidades
a base de chocolate ya destacan por su sabor profundo y su capacidad de atraer a un amplio publico.
El chocolate es un ingrediente universalmente apreciado que evoca sensaciones de placer y confort,
lo que lo convierte en una opcidn ideal tanto para ocasiones especiales como para el consumo
diario. Ademas, su versatilidad permite maridajes con una variedad de bebidas como café, leche, té
o vino dulce, ampliando su atractivo en distintos momentos del dia y fortaleciendo la propuesta de

valor de la pasteleria.
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ILUSTRACION 1 PRODUCTOS A BASE DE CHOCOLATE

POSTRES FRIOS

Otro producto para considerar para su incorporacion al catdlogo son los postres frios. Son
ideales para climas cdlidos o como cierre ligero y sofisticado para una comida. Los postres frios no
solo ofrecen una experiencia refrescante, sino que también permiten una presentacién atractivay
moderna que puede elevar la imagen del local. Su versatilidad se refleja en la posibilidad de
incorporar frutas frescas, lo que amplia su atractivo y permite crear combinaciones Unicas para

distintos gustos y ocasiones.

ILUSTRACION 1 POSTRES FRIOS
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PASTELERIA SALADA

Uno de los productos a considerar para su incorporacion al catalogo es la pasteleria salada.
Son ideales para ofrecer como entradas, brunches, catering o incluso como opciones de comida
ligera. La pasteleria salada no solo aporta variedad al menu, sino que también permite jugar con
presentaciones elegantes y sabores sofisticados, combinando quesos, embutidos, vegetales asados,
hierbas frescas o incluso mariscos. Su flexibilidad en formatos individuales o para compartir la
convierte en una propuesta atractiva y adaptable a distintos momentos del dia y preferencias del

cliente.

ILUSTRACION 2 PASTELERIA SALADA

POTENCIALES NUEVOS MODELOS DE NEGOCIO A ADOPTAR

Actualmente Twiins Bakery cuenta con un modelo de negocio basado en
Fabricante/Vendedor, es decir ahi se elabora el producto y también se vende en el mismo lugar, por
lo tanto, hemos determinado algunos modelos de negocio que se podrian implementar o agregar al

modelo de negocio actual.
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MODELO DE DISTRIBUCION

Actualmente la pasteleria se encuentra en el departamento de Usulutan, pero dado su buen
trabajo en la elaboracidn de postres y pasteles la demanda ha crecido no solo para Usulutdn, sino
gue también algunos departamentos aledafios como San Miguel, este modelo le permitird
a la empresa expandir sus horizontes y poder llegar a mas clientes en el oriente del pais generando

mayor conocimiento de la marca y lograr una expansion.

MODELO DE PRODUCTO POR SERVICIO

El modelo de producto como servicio o PaaS (del inglés Product-as-a-Service Model), que
también se denomina sistema de servicios y productos, agrupa los servicios con productos que los
consumidores ya han comprado. Esto consiste en ofrecer un servicio extra por el producto ya
adquirido, un ejemplo: por la compra de tu 3er postre tienes el derecho a disfrutar una taza de café

gratis (no aplica para llevar).

PRODUCTOS

OBSERVACIONES

PUNTOS POSITIVOS
e Cuentan con una variedad de productos
e Cuentan con productos fresco es decir no son productos viejos so no del dia
e Cuentan con ingredientes de alta calidad que hace que sus productos sean Unicos
e Cuentan con productos personalizados que hacen que sean Unicos y atractivos

e Exhiben bien sus productos en redes sociales y recuerdan las horas de apertura y
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cierre del local.
AREAS DE MEJORA
e Incluir productos saludables es decir productos bajos en azlcar para atraer un
publico mas amplio
e Mejorar la presentacion ya que una presentacién atractiva hace que los productos
se vean mas facilmente
e Introducir mas sabores o combinaciones no comunes para que se destaque y atraiga
mas clientes
RECOMENDACIONES
e |nvestigar el mercado y conocer las preferencias del publico
e Desarrollar productos con ingredientes saludables y naturales
e Crear un disefio visual atractivo con imdgenes de alta calidad

e Utilizar sabores poco comunes en la cocina tradicional



ADMINISTRACION

TABLA 3 LIENZO DE CANVAS DEL NEGOCIO
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Lienzo canvas del negocio

8. Socios Claves

-Proveedores

materia prima.

-Empresas dedicadas

al marketing.

de

la

7.Actividades

Claves:

-Marketing vy
promocion de

los productos.

-Productos
elaborados con
calidad.

6. Recursos

Claves:

1.Propuesta de
Valor:

- Productos de

calidad a precio
accesibles.
-Productos y

servicios disponibles
para cualquier tipo

de evento

-Local
acondicionado para
la comodidad del

cliente.

4, Relaciéon con
Clientes
-Atencion al cliente

amable y eficiente

3. Canales

-Tienda con
Ubicacion
estratégica
-Pedidos mediante
redes sociales

disponible.

— Delivery

Segmentacién de Clientes.

Residentes locales
Grupos familiares.

-Estudiantes.
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9. Estructuras de Costos.

Coste de Materias primas e insumos.

Coste del personal.

5. Fuentes de Ingresos.

Ventas en los productos de reposteria en el local.

Ventas y servicios en eventos sociales. Ventas

online.




ILUSTRACION 3 ORGANIGRAMA

COCINA
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ADMINSTRADOR
ENCARGADO CAJERO ENCARCADO DEL
DE COCINA MERCADEO
AUXILIAR DE MESERO
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TABLA 4 FODA
FORTALEZAS DEBILIDADES
Calidad Falta de publicidad
Variedad de productos Tamafio de la empresa
Servicio célido y eficiente Horario no amplio
Personal capacitado Costos elevados
Pedidos en linea Facturacién moderna.

Buena ubicacién
Nuevos proveedores
Mayor conocimiento de los productos

Nuevos sabores

OPORTUNIDADES AMENAZAS

Promociones Competencia de otras pastelerias
Ampliacién de productos Precios de la competencia mas bajos
Alianza con otras empresas Aumento en los costos de los
Ampliacién de instalaciones ingredientes y materiales

Tendencias saludables Crisis econdmica Normativas sanitarias




TALENTO HUMANO
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é¢Tienen manuales y procesos de contratacion? TWINS BAKERY No cuentan con manuales

y procesos de contratacién ya que esta en crecimiento y solo estdn trabajando familiares.

¢éTiene Identificado los puestos y funciones?

Si tienen definidos los puestos y funciones de esta manera se pueden agilizar los procesos

cuando cada empleado entiende lo que le corresponde hacer.

TABLA 5 HABILIDADES PUESTO DE UN ADMINISTRADOR

Habilidades Interpersonales.

Habilidades Técnicas.

* Comunicacion clara y efectiva.

* Capacidad de negociacién con
proveedores.
* Resolucién de problemas.

* Gestion de agenda y pagos.
* Compra de insumos.

* Contabilidad.

* Atencidn al cliente.

TABLA 6 ENCARGADO DE COCINA

Habilidades Interpersonales.

Habilidades Técnicas.

* Trabajo en equipo.
* Liderazgo basico.
* Atencidn al detalle.

* Verificacion de inventario de materia
prima.

* Proveedores.

*  Preparar pedidos.
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TABLA 7 AUXILIAR DE COCINA

Habilidades Interpersonales. Habilidades Técnicas.
* Organizacién. *  Preparar pedidos.
* Responsabilidad y disposicidn para * Limpieza de cocina.
aprender. * Apoyo en tareas adicionales.

* Trabajo en equipo.

TABLA 8 MANUAL DE PUESTO DEL ADMINISTRADOR

Titulo del puesto:
Administrador

Objetivo del puesto El Administrador/a de Cafeteria sera responsable de gestionar las
operaciones diarias del establecimiento, asegurando que se brinde un
servicio de alta calidad, se cumplan los estandares de higiene y seguridad,
y se optimicen los recursos para garantizar la rentabilidad del negocio. Su
objetivo principal serd asegurar el buen funcionamiento de la cafeteria,
liderando el equipo y supervisando todas las dreas operativas, financieras

y administrativas del negocio.

Tareas y Gestion de Operaciones:
Responsabilidades
del Puesto: e Supervisar las operaciones diarias de la cafeteria, incluyendo la

apertura y cierre del local.
e Asegurar que todos los procedimientos operativos se sigan
correctamente (preparacion de productos, limpieza, control de

calidad).




27

Requisitos
Puesto:

del

e Monitorear el flujo de clientes y la calidad del servicio en todo

momento.

v

Formacién Académica:

Bachiller o estudiante universitario a nivel de 3 afio en
Administracion de Empresas, Hosteleria, Gestién de
Restauracién o afines (preferible).

Experiencia Profesional:

Experiencia minima de 3 afios en administracién de
restaurantes o negocios similares.

Experiencia previa en liderazgo de equipos de trabajo y
gestion de operaciones en el sector de alimentos vy
bebidas.

Habilidades Técnicas:

Conocimiento de gestién de inventarios, control de
costos y administracién de presupuestos.

Manejo basico de herramientas informaticas (Microsoft
Office, software de gestion de ventas o punto de venta).
Conocimientos en el uso de herramientas de marketing
digital y redes sociales para promocidon del negocio
(opcional pero deseable).

Habilidades Interpersonales:

Capacidad para liderar y motivar al equipo, promoviendo

un ambiente de trabajo positivo.
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e Habilidades de comunicacidon efectiva tanto con el
equipo como con los clientes.
e Capacidad para tomar decisiones rapidas y resolver

problemas de manera efectiva.

v" Requisitos Adicionales:
e Actitud proactiva, responsable y comprometida con el
negocio.
e Disponibilidad para trabajar en turnos rotativos, fines de
semana y dias festivos si asi fuese el caso.
e Conocimiento y respeto por las normativas de higiene,
seguridad alimentaria y salud ocupacional.
Condiciones del Se le brindara un area con su respectivo equipo informatico para
puesto
gue pueda desarrollar sus habilidades como administrador, también se le
brindara informacién confidencial sobre el negocio una vez haya pasado
el periodo de prueba.
Supervision Gestidn Administrativa:
e Elaborar y mantener informes sobre el desempefio del
negocio, incluyendo ventas, costos operativos y
productividad del equipo.
e Gestionar la comunicacién con proveedores y socios
comerciales.

e Realizar la gestién de la caja, registrar ventas y
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asegurarse de que se cumpla con las politicas financieras
de la empresa.
Desarrollo Personal y Tendrd acceso a planes de estudio y formacion académica en el

laboral
caso quiera seguir formandose profesionalmente.

TABLA 9 MANUAL DE PUESTO DEL ENCARGADO DE COCINA

Titulo del puesto:
Encargado de Cocina

Objetivo del puesto El Encargado/a de Cocina serad responsable de coordinar y
supervisar todas las actividades dentro de la cocina, asegurando que se
cumplan los estandares de calidad, higiene y seguridad alimentaria. Su
objetivo principal es garantizar la preparacion de los productos
alimenticios de la cafeteria de manera eficiente, manteniendo un

ambiente de trabajo ordenado y controlando el uso de los ingredientes.

Tareas y Supervision de la Cocina:
Responsabilidades e Supervisar el trabajo diario del personal de cocina
del Puesto:

(pasteleros, cocineros y ayudantes), también asignar
tareas especificas.

e Asegurar que se sigan los procedimientos de cocina
correctamente y en tiempo adecuado.

e Controlar la calidad de los alimentos preparados,
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Requisitos
Puesto:

del

garantizando que cumplan con los estandares de la
cafeteria.

Velar por el cumplimiento de las normativas de higiene y
seguridad alimentaria en la cocina (uso adecuado de

utensilios, limpieza, manejo de alimentos, etc.)

Formacién Académica:

Titulo de formacion profesional o técnica en cocina,
gastronomia, o afines (preferible).

Si no posee formacion académica en el rubro se evaluard
por experiencias anteriores

Experiencia Profesional:

Experiencia minima de 3 afios en puestos de cocina,
preferiblemente como jefe de cocina, encargado/a de
cocina o en cargos de responsabilidad dentro de un
equipo de cocina.

Experiencia en la gestion de inventarios, requisicion de
materia prima y planificacién de mendus.

Habilidades Técnicas:

Conocimiento profundo de la preparacién de pasteleria,
técnicas de cocina y presentacidn de platos.

Dominio de las normativas de higiene, seguridad
alimentaria y procedimientos de limpieza en cocina.

Capacidad para trabajar con diversas herramientas y
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Condiciones
puesto

Supervision

del

equipos de cocina (hornos, batidoras, procesadores,
etc.).

Habilidades Interpersonales:

Buenas habilidades de liderazgo, comunicacién y trabajo
en equipo.

Capacidad para tomar decisiones

Actitud positiva, motivadora y orientada a la mejora
continua.

Requisitos Adicionales:

Actitud proactiva y capacidad para mantener un
ambiente de trabajo organizado y ordenado.
Disponibilidad para trabajar en turnos rotativos, fines de
semana y dias festivos si asi fuese el caso.

Compromiso con la calidad de los alimentos y el servicio

al cliente.

Se le brindaran las herramientas necesarias para llevar a
cabo el trabajo como hornos, batidoras, bandejas,
materia prima, etc. Se espera pueda llevar un control
sobre el manejo y uso de los materiales para evitar

pérdidas en la produccion.

Se le brindara un proceso de prueba y adaptacidon en el cual se le
estara monitoreando constantemente para evaluar cumplimiento de

procesos de higiene y seguridad ocupacional, también se le evaluara la
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preparacion de los platillos y presentacion de estos.

Desarrollo Personal y Tendrd acceso a planes de estudio y formacion académica en el
laboral
caso quiera seguir formandose profesionalmente.

TABLA 10 MANUAL DE PUESTO DEL AUXILIAR DE COCINA

Titulo del puesto:

Auxiliar de Cocina

Objetivo del puesto El Auxiliar de Cocina apoyard al equipo de cocina en la
preparacidn y organizacién de alimentos y en el mantenimiento de un
entorno de trabajo limpio y seguro. Su funcién principal es asistir al
personal de cocina en tareas bdsicas de preparacién de ingredientes,
limpieza de utensilios y mantener el orden en la cocina para garantizar

que los procesos operativos sean eficientes y de alta calidad.

Tareas y Preparacion de Ingredientes:
Responsabilidades
del Puesto: e lavar, pelar, cortar y preparar los ingredientes segun las

instrucciones del encargado de cocina.

e Ayudar en la preparacion de salsas, aderezos y otros
componentes basicos segun las recetas.

e Medir y pesar ingredientes para garantizar que se sigan
las proporciones y recetas adecuadas.

e Ayudar a los cocineros en la preparacién y montaje de los
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Requisitos
Puesto:

del

platos.

Realizar tareas de apoyo durante el servicio, como
organizar los ingredientes y preparar elementos basicos
para la cocina.

Limpiar utensilios, herramientas y equipos de cocina
después de su uso.

Mantener la cocina ordenada, asegurandose de que las
superficies de trabajo estén limpias y libres de

obstaculos.

Formacién Academica:

No se requiere una formacién especifica, aunque se
valorard la experiencia previa en cocina o estudios en
gastronomia.

Experiencia Profesional:

Experiencia previa en un puesto similar (preferible, pero
no indispensable).

Conocimiento basico de higiene y seguridad alimentaria.
Habilidades Técnicas:

Conocimiento de las tareas bdsicas de preparacién de
alimentos.

Habilidad para usar herramientas y utensilios de cocina
de manera adecuada.

Capacidad para seguir instrucciones de manera precisa y
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Condiciones del
puesto

Supervisién

Desarrollo Personal y
laboral

organizada.

v" Habilidades Interpersonales:

e Capacidad para trabajar en equipo y seguir las
indicaciones de superiores.

e Actitud proactiva, ordenada y comprometida con el
trabajo.

v' Requisitos Adicionales:

e Buena disposicion para realizar tareas fisicas (como
mover cajas, cargar productos o limpiar superficies).

e Conocimiento basico de higiene y practicas de seguridad
en la cocina (preferible).

e Disponibilidad para trabajar en turnos rotativos, fines de

semana y dias festivos si asi fuese el caso.

Tendra acceso a los utensilios de cocina y pasteleria podra hacer
uso de ellos y aprender a usarlos correctamente, también se le instruira
en procesos de preparacion de los productos para luego poner en practica
los procesos.

Se le brindara un proceso de prueba y adaptacion en el cual se le
estara monitoreando constantemente para evaluar cumplimiento de
procesos de higiene y seguridad ocupacional, también se le evaluara la
preparacion de los platillos y presentacidn de estos.

Se le dara la oportunidad de aprender y desarrollar nuevos

conocimientos en el ambito de la cocina y pasteleria, también tendrd
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acceso a seguir desarrollandose profesionalmente si este asi lo desea

TABLA 11 MANUAL DE PUESTO DE CAJERO Y SERVICIO AL CLIENTE

Titulo del puesto:

Cajero y Servicio al Cliente

Objetivo del puesto

Tareas
Responsabilidades
del Puesto:

Y

El Cajero y Servicio al Cliente tiene como objetivo principal
gestionar las transacciones monetarias de manera eficiente y brindar una
atencidn al cliente de alta calidad, asegurando una experiencia positiva
para cada cliente y el correcto funcionamiento del proceso de pago en la

empresa.

v' Atencidn al cliente:

e Saludar alos clientes de forma cordial.

e Atender quejas, sugerencias y solicitudes de los clientes.

e Proporcionar informaciéon sobre productos, precios y
promociones.

v Operaciones de Caja:

e Realizar cobros a los clientes, recibir pagos en efectivo,
tarjetas o cualquier otro medio de pago.

e Entregar el cambio correcto a los clientes.

e Asegurar que las transacciones sean rdpidas y sin
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Requisitos
Puesto:

del

errores.
Manejo de Reportes y Arqueo de Caja:

Contabilizar los ingresos y egresos al final de cada turno.
Hacer conciliacién de caja y reportar cualquier

discrepancia.

Formacién Académica:

Educacién secundaria completa (minimo).

Se valoran estudios técnicos o universitarios en areas
afines (comercio, administracion, etc.).

Experiencia:

Minimo de 6 meses de experiencia en atencién al cliente
0 manejo de caja.

Habilidades y Competencias:

Habilidad para manejar dinero y realizar calculos
rapidamente.

Buena capacidad de comunicacién verbal y escucha
activa.

Actitud positiva, amable y orientada a la resolucién de
problemas.

Capacidad para resolver problemas.

Caracteristicas Personales:

Responsabilidad y honestidad en el manejo de dinero.

Actitud proactiva y dindmica.
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e Capacidad para trabajar en equipo y adaptarse a un
entorno cambiante.

e Disponibilidad para trabajar en turnos rotativos, fines de
semana y dias festivos si asi fuese el caso.

Condiciones del Se le brindara el acceso al efectivo recibido por las ventas, y a un

puesto

fondo de caja chica para suplir gastos inesperados, se espera total
confidencialidad sobre los fondos existentes en caja.

Supervision e Se le brindara un proceso de prueba y adaptacién en el
cual se le estara monitoreando constantemente hasta
gue se le brinde la confianza necesaria, se le instruird en
el buen uso de los materiales de trabajo como caja y
computadora.

Desarrollo Personal y e Tendrd acceso a seguir desarrollando sus habilidades y

laboral
seguir creciendo profesionalmente.

TABLA 12 MANUAL DE PUESTO DE MERCADEO
Titulo del puesto:

Mercadeo

Objetivo del puesto El encargado de mercadeo tiene como objetivo principal
desarrollar y ejecutar estrategias de marketing que incrementen la
visibilidad de la empresa, fidelicen clientes, atraigan nuevos

consumidores y contribuyan al crecimiento y posicionamiento de la
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Tareas
Responsabilidades
del Puesto:

marca en el mercado.

y Desarrollo de Campafias de Marketing:

Disefiar campafias publicitarias en diversos medios
(digitales y tradicionales) segun los objetivos de la
empresa.

Coordinar con equipos de comunicacion para asegurar
la correcta ejecucién de las campafias.

Analisis de Mercado:

Investigar y analizar el mercado para identificar
tendencias y oportunidades.

Gestidn de Redes Sociales y Marketing Digital:

Crear, gestionar y optimizar contenidos en redes
sociales (Whatsapp, Facebook, Instagram, etc.).
Gestionar campanias de publicidad en plataformas como
Google Ads y Facebook Ads.

Analizar y optimizar las tasas de apertura, clics y
conversiones.

Colaboracién con Equipos de Ventas:

Trabajar en conjunto con el equipo de ventas para
generar potenciales clientes y ayudar a convertirlos en
clientes.

Crear materiales de apoyo para el equipo comercial
(presentaciones, folletos, etc.).

Seguimiento de Resultados y KPls:
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Requisitos
Puesto:

del

Medir el impacto de las campafias de marketing y
realizar informes detallados.
Proponer cambios y ajustes en las estrategias en base a

los resultados obtenidos.

Formacién Académica:

Tecnico, graduado o estudiante universitario en
Mercadeo, Publicidad, Comunicaciéon, Administracion
de Empresas o afines.

Experiencia:

Minimo 3 afios de experiencia en un puesto similar
Experiencia en la gestion de campafias de marketing
digital (Redes Sociales, Google Ads, Email Marketing,
etc.).

Habilidades y Competencias:

Preferiblemente Conocimiento en herramientas de
marketing digital (Google Analytics, SEMrush,
Hootsuite, etc.).

Creatividad, proactividad y capacidad para generar
ideas innovadoras.

Habilidad para comunicar de manera efectiva tanto con
equipos internos como con clientes.

Conocimiento en disefio basico y uso de herramientas

como Photoshop, Canva o similares es un plus.
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Condiciones del
puesto

Supervision

Desarrollo Personal y
laboral

v’ Caracteristicas Personales:

e Orientacion a resultados, con capacidad para analizar y
optimizar campanias.

e Actitud positiva y proactiva, con habilidades para el
trabajo en equipo.

e Buena organizacion y atencion al detalle.

v’ Disponibilidad:

e Disponibilidad para trabajar a tiempo completo.

e Flexibilidad para adaptarse a cambios rdpidos en las

estrategias de marketing.

Se le otorgara acceso a las principales redes sociales de la
empresa para que pueda ver el alcance en sus publicaciones, también se
le brindara el equipo y presupuesto necesario considerando el buen uso
de este.

Se le brindara un proceso de prueba y adaptacién en el cual se
le estarda monitoreando constantemente esperando obtener buenos
resultados en las campafias propuestas.

Tendrd acceso a seguir desarrollando sus habilidades y seguir

creciendo profesionalmente.
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ETAPAS DEL PROCESO DE CONTRATACION

1. Deteccion de la necesidad de nuevo personal: El primer paso consiste en reconocer
qué cargos necesitan ser ocupados. Esto puede deberse a un aumento en la carga
de trabajo, la apertura de una nueva sucursal o la incorporacién de nuevos
productos o servicios. Es fundamental definir claramente cudles seran las funciones

del puesto y qué competencias se requieren para desempeiarlo correctamente.

2. Difusidn de la oferta laboral: Una vez identificado el puesto a cubrir, se procede a
su publicacidn. Esta se puede realizar por medio de diferentes plataformas, como
redes sociales, paginas web de empleo, o incluso a través de referencias de
empleados actuales o personas del entorno empresarial. El anuncio debe incluir
informacién clara sobre las tareas del cargo, las competencias y experiencia
necesarias, los beneficios que ofrece y los principios que guian a la empresa.

3. Evaluacidn y seleccion de postulantes: Tras recibir las candidaturas, se inicia el
proceso de seleccidn, el cual contempla entrevistas orientadas tanto a habilidades
técnicas como personales.

4. Capacitacion e integracion: Una vez elegido el candidato adecuado, se iniciara un
periodo de formacion. En esta etapa, el nuevo integrante del equipo aprendera
sobre los procedimientos internos, los estandares de calidad y las expectativas de
atencion al cliente. Ademas, se le instruird en el uso correcto de las herramientas y
en como colaborar con los demas. Este proceso debe ser lo bastante completo
como para asegurar que el nuevo empleado comprenda sus funciones y se adapte

a la cultura y valores.



FINANZAS

Clasificacidon de los costos de la empresa

Costos Fijos $5,000.00

La empresa no cuenta con prestamos

Compras mensuales aproximadamente de $2,650 mensuales

Ingresos mensuales de $3,000 aproximadamente

Punto de equilibrio

COSTOS FIJOS DE $5,000 (salarios y gastos generales) COSTO DE VENTAS DEL 60%

- CF
PV- CV
- 5,000
1-0.60
- 5,000
0.4
PE= 12,500

$20,000 >$12,500

La empresa supero el punto de equilibrio



BALANCE GENERAL.
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TWIINS BAKERY

ESTADO DE SITUACION FINANCIERA AL 31 DE DICIEMBRE DE 2023

(Expresado en Délares de los Estados Unidos de América)

ACTIVO

UTILIDAD OPERATIVA

TOTAL DE ACTIVO

PASIVO Y PATRIMONIO

PASIVO

IMPUESTO

TOTAL DE PASIVO

TOTAL DE PATROMONIO

PATRIMONIO

GANANCIA A CAPITALIZAR

TOTAL DE PASIVO 'Y PATRIMONIO

$22,000

$ 7,00000

$29,000.00

$3,000.00
$2,000.00

$5,000.00

$24,000.00

$4,000.00

$20,000.00




ESTADO DE RESULTADO

TWIIS BAKERY
ESTADO DE RENDIMIENTO ECONOMICO DEL 01 AL 31 DE DICIEMBRE DE 2023

(Expresado en délares de los Estados Unidos de América)

VENTAS 20,000
COSTO DE VENTAS 7200
UTILIDAD BRUTA 12,800
GASTOS FIJOS $ 8,540.00
SALARIOS $ 3,600.00

GASTOS VARIOS $  660.00

UTILIDAD OPERATIVA $8,000.00
IMPUESTOS $ 1,600.00
UTILIDAD NETA $ 6,400.00

Analisis Financiero

Rentabilidad
Utilidad Neta
Capital
R= 6400
24,000

Por cada ddlar que tenemos invertido en nuestra empresa estamos ganando

$0.27 centavos.
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ANALISIS VERTICAL.
TWIINS BAKERY
ESTADO DE RENDIMIENTO ECONOMICO DEL 01 AL 31 DE DICIEMBRE DE 2023

(Expresado en Ddlares de los Estados Unidos de América)

VENTAS S 20,000.00 100%
COSTO DE VENTAS $ 7,200.00 38%
UTILIDAD BRUTA $12,800.00 62%
GASTOS FlJOS $ 8,540.00 44%
SALARIOS $ 3,600.00 18%
GASTOS VARIOS S 660.00 3%
UTILIDAD $ 8,000.00 40%
OPERATIVA
IMPUESTOS $ 1,600.00 1%

UTILIDAD NETA S 6,400.00 30%



46

OPERACIONES

PUNTOS POSITIVOS
e Buen control de insumos
e Sicuentan con protocolo para atencién a los clientes
e Tienen la receta para cada producto
e Cuentan con todos los permisos

e Cuentan con buenas estrategias para la atencion del cliente.

AREAS DE MEJORA
e Monitorear todos los costos de mano de obra y de los ingredientes
e Un espacio bien organizado dénde todo este en un lugar accesible
o No poseen programas de fidelizacidn de clientes.
e No cuentan con programas de primeros auxilios
RECOMENDACIONES
e Implementar un sistema de control de inventarios y costos
e Disefo eficiente del espacio de trabajo
e Crear un programa de recompensas: Tarjetas de fidelizacion o puntos o
recompensas por preferencia

e Implementar programa de primeros auxilios

MARKETING

PUNTOS POSITIVOS

e La empresa cuenta con las redes sociales como: Instagram, Facebook, Contacto de
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WhatsApp y la Ubicacidon en Google Maps.

e La ubicacidon del local es bastante accesible y llamativa para los clientes frecuentes
y potenciales.

e Cuentan con un horario fijo establecido que es visible en sus redes sociales.

e Realizan pedidos por encargos

AREAS DE MEJORA

e Aumentar la publicidad y anuncios de los productos para que la empresa tenga
mayor alcance.

e Contenido de Redes Sociales mas dindmico.

e Actualizar fotografias y resefias de Google Maps.

e Marcay logo atractivo

e Participar en eventos locales por ejemplo ferias

Implementar las resinas online para los clientes
RECOMENDACIONES
e Crear contenidos interactivos con los usuarios
e Compartir historias testimonios reales de los clientes usando los productos
e Redisefar o mejorar el logo
e Colaboraciones con influencers
e Anuncios en Google

e Campafias en Facebook y en Instagram
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ESTRUCTURA PLAN DE MARKETING

OBIJETIVOS

OBIJETIVOS GENERALES:

Indagar e implementar un modelo que garantice mas eficiencia en la empresa twins Bakery.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e |Implementar un disefo que repercute en las redes sociales como modelo de
promocion.

e |nvestigar qué tipo que productos ofrece la empresa y cudles son los de mayores
ventas.

e Analizar cdmo se conforma la empresa y que puntos son mas eficientes.

PUBLICO OBJETIVO

Usulutan y sus alrededores.

ANALISIS DE SITUACION ESTABLECIDAS AL MARKETING
ENTORNO EXTERNO:
e Tendencia creciente hacia productos artesanales y personalizados.
e Demanda de opciones saludables y sin gluten.
e Competencia local consolidada con precios competitivos.
ENTORNO INTERNO:
e Equipo capacitado en técnicas de reposteria avanzada.

e (Capacidad limitada de produccién debido a espacio reducido.
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e Presencia activa en redes sociales con seguidores comprometidos

e Investigacion de Mercado
SEGMENTACION:

o Demografica: Mujeres y hombres de 25 a 45 afios.

e Geografica: Residentes en areas urbanas cercanas.

e Psicografica: Amantes de la reposteria artesanal y eventos especiales.
COMPETENCIA:

e Andlisis de precios, calidad y servicios ofrecidos por competidores locales.

e Identificacion de oportunidades para diferenciarse, como personalizacion de

productos y atencidn al cliente excepcional.

ESTRATEGIAS DE MARKETING
PRODUCTO:
e Introduccidn de nuevos sabores y opciones dietéticas.
o Ofrecimiento de servicios de personalizacion para eventos especiales.
PRECIO:
e Estrategia de precios competitivos con descuentos por volumen para pedidos

grandes.

Ofertas especiales en fechas clave como San Valentin y Navidad.
PLAZA (DISTRIBUCION):

e Expansion de canales de venta a través de una tienda en linea.

e Participacién en ferias y mercados locales para aumentar la visibilidad.
PROMOCION:

e Campafias en redes sociales destacando la calidad y personalizacién de los
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productos.

e Colaboraciones con influencers locales para ampliar el alcance.
PLAN DE ACCION
LANZAMIENTO DE LINEA:

e Desarrollo de recetas y pruebas de sabor.

e Campaiia de promocidn en redes sociales y en el punto de venta.
MEJORA DE PRESENCIA EN REDES SOCIALES:

e Publicacién de contenido diario, incluyendo fotos de productos, testimonios de

clientes y detrds de camaras.

e QOrganizacidén de concursos y sorteos para aumentar la interaccién.
ESTABLECIMIENTO DE ALIANZAS:

e Contacto con organizadores de eventos para ofrecer servicios de catering.

e Desarrollo de paquetes personalizados para bodas, cumpleafos y otros eventos.
EVALUACION Y CONTROL
INDICADORES:

e Numero de nuevos clientes adquiridos.

e Tasa de retencion de clientes.

¢ Nivel de satisfaccién del cliente.
METODOS DE EVALUACION:

e Revision mensual de ventas

e Comparacion con objetivos establecidos
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PLAN ESTRATEGICO

OBJETIVOS DEL PLAN ESTATEGICO

OBIJETIVO GENERAL:

Disefiar e implementar un plan estratégico que permita optimizar los procesos operativos de Twiins

Bakery, promoviendo un crecimiento sostenible del emprendimiento, incrementando su

competitividad en el mercado y asegurando el cumplimiento de sus metas a corto, mediano y largo

plazo.

OBJETIVO ESPECIFICO:

e Mejorar la eficiencia de los procesos internos en Twiins Bakery mediante la incorporacién de
estrategias claras, la estandarizacién y documentacion de procedimientos, y un uso adecuado
de los recursos disponibles, con el fin de elevar la productividad en todas las areas del negocio.

e Impulsar la innovacion en el desarrollo de productos y servicios, mediante la incorporacion de
nuevas tendencias en reposteria, la escucha activa de las preferencias del cliente y la mejora
continua, con el fin de mantener la relevancia de la marca y diferenciarse de la competencia.

e Asegurar la formalizaciéon y expansidn progresiva de Twiins Bakery, cumpliendo con las
regulaciones legales vigentes, gestionando el registro de la marca, y planificando un incremento
escalonado de la capacidad de produccion por encargo, con el objetivo de consolidarse como

una empresa reconocida y competitiva en el sector de la reposteria artesanal.
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TABLA 13 PLAN ESTRATEGICO A CORTO PLAZO

ACCION AREA RESPONSABLE INDICADOR FECHA TENTATIVA FECHA TENTATIVA
DE INICIO DE FINALIZACION
Investigar el mercado y Productos Marketing Tener clara las 01-03-2025 01-05-2025
conocer las preferencias preferencias del publico
del publico
Crear filosofia empresarial. Administracion Administracion Haber creado la filosofia 02-04-2025 02-06-2025
empresarial

Mejorar el area de Administracion Gerente Tener bien estructurada 03-05-2025 03-07-2025
inventario el drea de inventario
Disefio eficiente del espacio Operaciones Gerente Tener un espacio de 04-06-2025 04-08-2025
de trabajo trabajo eficiente
Implementar programa de Operaciones Gerente Haber creado un 05-07-2025 05-09-2025
primeros auxilios manual de primeros

auxilios




53

Colaboraciones con

influencers

Campanas

Facebook y en Instagram

en

Marketing

Marketing

Marketing

Marketing

Haber creado
colaboraciones con
influencers locales

Haber creado
campanas en Facebook

como en Instagram

06-08-

2025

07-09-

2025

06-10-2025

07-11-2025
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TABLA 14 PLAN ESTRATEGICO A MEDIANO PLAZO

ACCION AREA RESPONSABLE INDICADOR  FECHA FECHA TENTATIVA

TENTATIVA  DE DE FINALIZACION

INICIO

Desarrollar  productos con Producto Operario Crear productos 01-03-2025 01-09-2025
ingredientes  saludables vy saludables
naturales
Utilizar sabores poco comunes Producto Operario Utilizar sabores no 03-03-2025 03-09-2025
en la cocina tradicional comunes
Crear manuales de Administracién Administracién Crear manuales de 06-04-2025 08-10-2025
procedimientos y de puestos procedimientos y de
para tener una mejor idea de las funciones
las funciones que debe hacer
cada uno en su trabajo.

Compartir historias Marketing Marketing Compartir 08-05- 08-11-

testimonios reales de los historias con 2025 2025
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clientes usando los productos

Anuncios en Google

Marketing

Marketing

nuestros clientes

Contar con

anuncios en Google

2025

10-06-

2025

10-12-




TABLA 15 PLAN ESTRATEGICO A LARGO PLAZO
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ACCION AREA RESPONSABLE INDICADOR FECHA TENTATIVA FECHA
DE INICIO TENTATIVA PE
FINALIZACION
Crear un disefio visual Productos Marketing Tener un disefo 01-03-2025 01-03-
atractivo con imagenes de visual atractivo 2026
alta calidad
Implementar un sistema de Operaciones Gerente Tener estructurado 02-04-2025 02-04-
control de inventarios y un sistema de control 2026
costos de inventario
Crear un programa de Operaciones Gerente Tener un programa 03-05-2025 03-05-
recompensas: Tarjetas de de recompensas 2026
fidelizacion o puntos o
recompensas por
preferencia
Crear contenidos Marketing Marketing Tener contenidos 04-06-2025 04-06-2026

interactivos con los usuarios

interactivos con los
usuarios
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Redisefiar o mejorar el logo

Marketing

Marketing

Tener un logo muy
llamativo

05-07-2025

05-07-2026




PRESUPUESTO

PRESUPUESTO DE IMPLEMENTACION DE CAMBIOS

TABLA 16 PRESUPUESTO A CORTO PLAZO
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CORTO PLAZO

ACCIONES AREAS COSTO
Investigar el mercado y conocer las preferencias del publico Productos S15
Crear filosofia empresarial. Administracién $_
Mejorar el area de inventario Administraciéon $15
Disefio eficiente del espacio de trabajo Operaciones $20
Implementar programa de primeros auxilios Operaciones $10
Colaboraciones con influencers Marketing S50
Campafias en Facebook y en Instagram Marketing $15
SUBTOTAL $125

TABLA 17 PRESUPUESTO A MEDIANO PLAZO
MEDIANO PLAZO

ACCIONES AREAS COSTO
Desarrollar productos con ingredientes saludables y Productos $60
naturales
Utilizar sabores poco comunes en la cocina tradicional Productos S80
Crear manuales de procedimientos y de puestos para tener Administracion S20
una mejor idea de las funciones que debe hacer cada uno
en su trabajo.
Compartir historias testimonios reales de los clientes Marketing $15
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usando los productos
Anuncios en Google Marketing $20

SUBTOTAL $195

TABLA 18 PRESUPUESTO A LARGO PLAZO

LARGO PLAZO

ACCIONES AREAS COSTO
Crear un diseino visual atractivo con imagenes de alta calidad Productos $50
Implementar un sistema de control de inventarios y costos Operaciones $90
Crear un programa de recompensas: Tarjetas de fidelizacion o  Operaciones $20

puntos o recompensas por preferencia
Crear contenidos interactivos con los usuarios Marketing $15

Redisefiar o mejorar el logo Marketing $S60

SUBTOTAL $235
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CONCLUSION

El desarrollo de este trabajo ha permitido aplicar herramientas de analisis estratégico a un
emprendimiento real, evaluando de forma integral tanto el entorno interno como externo de Twiins
Bakery. A lo largo del estudio se identificaron las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas
del negocio, asi como las estrategias mas adecuadas para su crecimiento y sostenibilidad.

Se concluye que Twiins Bakery cuenta con una propuesta de valor sélida, sustentada en la
personalizacion de sus productos, la calidad artesanal y una identidad de marca distintiva. Estos
elementos, sumados al uso estratégico de las redes sociales y una atencién centrada en el cliente,
constituyen ventajas competitivas clave en un mercado cada vez mas competitivo y exigente.

Asimismo, se evidencia que el emprendimiento tiene un alto potencial de expansidn,
siempre que mantenga una planificacidn estratégica clara, refuerce su gestién operativa y continte
innovando en su oferta de productos y servicios. La implementacidn de estrategias enfocadas en la
diferenciacién y la fidelizaciéon del cliente, junto con una adecuada administracion financiera,
contribuird al posicionamiento sostenido de la marca en el mediano y largo plazo.

En definitiva, Twiins Bakery es un proyecto viable y con proyeccién, que demuestra cémo
una visién emprendedora, respaldada por el andlisis y la planificacién estratégica, puede

consolidarse como un negocio competitivo y exitoso dentro del sector de la reposteria artesanal.
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