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Resumen

En la presente investigacion se realizard un plan estratégico de marketing digital para
los restaurantes que utilizan las aplicaciones maviles en la ciudad de Cuenca, mediante
un estudio de mercado acerca de la percepcion de los usuarios de las aplicaciones
moviles utilizadas por los restaurantes, dirigidos a los usuarios més familiarizados con

el uso de la tecnologia entre 15 y 44 afios.

Este plan estratégico de marketing digital tiene como fin recoger y brindar informacion
valiosa para las empresas de restaurantes de comida rapida que utilizan las aplicaciones
moviles de la ciudad, para que asi, puedan mejorar en la entrega del servicio enfocado

en las necesidades y deseos de los usuarios a los que se dirigen hasta el 2023.
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ABSTRACT

In this research, a strategic digital marketing plan for restaurants that use mobile applications
in Cuenca was carried out through a market study about the users' perception of mobile
applications used by restaurants. The study was directed at users who are more familiar with
the use of technology, between 15 and 44 years of age. This strategic digital marketing plan
aimed to collect and provide valuable information for fast food restaurant companies that use
the city's mobile applications so that they can improve the delivery of the service focused on

the needs and desires of its users until 2023.
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Introduccion

Segln la ISPO europea (Oficina de Promocién de la Sociedad de la Informacion)
(2004), el comercio electronico es la transaccion comercial de los productos o servicios
de una empresa interactuando de forma electrénica, sin necesidad de un intercambio
fisico. Se puede decir que, en este medio, el mercado es la red, el cual evoluciona con
rapidez. Dichas transacciones pueden realizarse mediante medios electronicos o
informaticos. (Kaba, 2008)

El mismo, ha evolucionado en la ciudad de Cuenca con el paso del tiempo, aunque no
en gran medida como en otros paises. Sin embargo, ha incrementado el nimero de
aplicaciones mdviles u otras herramientas web que facilitan a los usuarios de
restaurantes de la ciudad el acceso a dicho servicio, de una forma personalizada y la

cual ofrece comodidad para los mismos.

El presente estudio tiene como objetivo la propuesta de un plan estratégico de
marketing digital, el mismo que abarca estrategias de uso y aplicaciones tecnologicas
para especificamente los restaurantes de comida répida que utilizan aplicaciones
moviles y para las mismas. No existe actualmente informacion pertinente sobre la
percepcion de los usuarios entre 15 a 44 afios, quienes se caracterizan por tener mayor
acceso a internet mediante un teléfono celular inteligente, acerca de las herramientas
web utilizadas dichos establecimientos que utilizan herramientas en la ciudad de

Cuenca.

Previo a la propuesta del plan estratégico de marketing digital, se estudiara el estado
actual del comercio electronico y, se realizara un estudio de mercado, con el fin de
conocer mediante una investigacion cualitativa y cuantitativa, la opinién de los
usuarios acerca las aplicaciones mdviles de servicio de comida de acuerdo a varias
variables a analizar, como son la facilidad de acceso a la tecnologia por los usuarios,
sus experiencias de acuerdo al comercio electronico existente en la ciudad, su opinion
sobre la calidad de los productos que ofrecen los restaurantes, precios, confiabilidad a
las plataformas web existentes, etc.; con el fin de que los resultados obtenidos puedan
ser Utiles posteriormente para los restaurantes de comida rapida que forman parte de

dichas aplicaciones mdviles.



1. CAPITULO 1: ESTUDIO DEL ESTADO ACTUAL DEL

COMERCIO ELECTRONICO EN EL ECUADOR.

Introduccion

Dentro de este capitulo se analiza el estado actual del comercio electronico en el pais,
su conceptualizacién, las herramientas web mas utilizadas por los restaurantes de
Cuenca, los estudios existentes acerca del comportamiento de los usuarios en el pais
en base al uso de las aplicaciones mdviles de comercio electronico, la categorizacion
de los restaurantes que utilizan dichas aplicaciones y las herramientas web que generan
un gran impacto en otros paises. Todo esto, con el fin de definir los principios basicos

para la investigacion que se realizara posteriormente.

1.1.Conceptualizacion del comercio electronico en el Ecuador / Estudios realizados

acerca del comercio electronico en el pais

El comercio electrénico dentro del Ecuador, segun el Codigo del Comercio (2013), el
mismo que llevaba 13 afios sin ser actualizado y fue aprobado el 12 de marzo del 2017
por la Asamblea Nacional, se define como un proceso de produccion,
comercializacion, distribucion, venta o entrega de bienes o servicios por medios
digitales entre una empresa y el consumidor. Se generaron varias recomendaciones
para dicho cddigo, como la existencia de mejores costos de procesamiento con tarjetas,

politicas de anti-fraude y una mejor logistica de entrega de productos.

Segun el Ministerio de Telecomunicaciones (2015), se puede definir al comercio
electronico como una manera de adquirir productos y servicios a través del internet y
redes informaticas. Debido a la masificacion del uso de internet (en Ecuador abarca a
mas de la mitad de ecuatorianos), ha crecido este tipo de comercio.



Se realizard un recorrido en el tiempo con las definiciones e investigaciones del
comercio electrénico en la ciudad desde el 2013 hasta la actualidad, para poder

observar como ha evolucionado el mismo en la investigacién de mercados a realizar.

El comercio electronico, segun el Codigo del Comercio (2013), tiene cada vez mas
importancia, debido a los avances de la tecnologia que existen actualmente y que
siguen aumentado, por esa razon, es importante que se implementen correctamente
sistemas del mismo a nivel mundial, para facilitar a los consumidores a adquirir
productos y servicios desde su casa y en cualquier momento. Sin embargo, se
considera que en Ecuador existen aun muchas limitaciones y factores que hacen que
el comercio electronico no tenga mucha acogida como en otros paises que son mas
desarrollados. El pais debe adaptarse a las nuevas tendencias debido a que cada vez
existe un incremento del comercio electrénico y un potencial grande de crecimiento y

ganancias gracias al mismo.

Si se observa al internet desde el punto comercial, ha fomentado la actividad de las
empresas que usan comercio electronico. También, mediante esta herramienta las
empresas logran conocer mas a sus clientes, recopilando datos en linea y accediendo a
informacién acerca de ellos, como sus preferencias o la cantidad de compras
realizadas, entre otras cosas. A pesar de todos los beneficios que pueda generar el uso
del comercio electronico, en el Ecuador, existen muchas dudas acerca del mismo por
parte de las empresas y de los usuarios, razén por la cual no se adopta el mismo a gran
escala. (Pachano, 2013)

Segln Robert Korntheuer (2016), las limitaciones que tiene el comercio electrénico
son las salvaguardias e impuestos, esto, afecta positiva y negativamente. Sin embargo,

también estan las siguientes:

Miedo: las tiendas virtuales ofrecen la facilidad de pago seguro a través del sitio web,
aunque no todas lo apliquen. Esto crea desconfianza en los usuarios al momento de
ingresar sus datos personales y de su tarjeta de crédito por miedo al robo. Segun datos
de un articulo escrito por El Telégrafo, en una encuesta de MINTEL realizada en 2015,
el 60% de las personas que participaron no compran en linea debido a que no confian
en dichas tiendas.

Formas de pago: es un problema para las empresas con ventas en linea, identificar

como cobrar a los clientes, debido al costo de implementar el pago a través de tarjeta



de crédito, sin embargo, los clientes requieren esa forma de pago, debido a que es mas
facil que realizar un deposito o transferencia bancaria.

Oferta: todavia no hay muchas empresas que ofrecen sus productos o servicios en
linea. Debido a eso, se vuelve algo poco atractivo, porque, si no encuentran todo, los
usuarios van a preferir ir a las tiendas fisicas. Existen cada vez més tiendas en linea y
esto es algo bueno para los consumidores, pero a veces se puede crear mucha
competencia.

Internet: muchas de las tiendas en linea cuentan con un centro de noticias y se
encuentran en las redes sociales. Pero aun no tienen una descripcion en los productos,
se cargan de forma lenta, no estan optimizadas para teléfonos maviles.
Desconocimiento de la forma de uso: segun una encuesta de MINTEL en 2015, el 30%
de los encuestados no saben realizar compras en linea, por eso se informa mediante
sitios web a las personas de como comprar.

Falta de entendimiento del comercio electronico por las empresas: muchas empresas
aun no consideran que vender en linea es una ventaja y lo ven como un peligro debido
aque, por tener una tienda en ese medio creen que van a reducir las visitas a las tiendas
fisicas. Las empresas también tienen poco conocimiento de la manera de realizar
marketing digital o no tener el dinero suficiente para contratar a un especialista en el
tema.

Envios de productos: mientras mas crece el comercio electrénico, es mas importante
el tema de envios a domicilio, que sea mas rapido. Segun la Revista Lideres en el 2011
el tiempo de entrega fue de 10 dias, sin embargo, en 2016 ha reducido ese tiempo de
algunas empresas a 2 o 3 dias, algunos también, en menos de 24 horas.

Seguridad: mientras crece las ventas en linea, la seguridad se vuelve mas importante,

debido a posibles hackers, engafios o robos de dinero o productos. (Korntheuer, 2016)

A pesar de todos estos obstaculos, las empresas deben superarlos y ofrecer paginas
web seguras y hacer que el proceso de la compra sea facil y rapido. El hecho de que la
marca sea conocida, ayuda a generar confianza. Muchos ecuatorianos prefieren las
compras del exterior, debido a que los productos que son costosos en el pais, son mas
econdmicos en Estados Unidos y otros paises y, la oferta es mas grande en otros paises,

se encuentra mas variedad de productos. (Korntheuer, 2016)

Segun el Ministerio de Telecomunicaciones (2015), hablando directamente de

Ecuador, los usuarios pueden realizar la compra mediante un celular en las tiendas
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electronicas en otros paises y recibir los productos en su hogar, gracias a los servicios
de entrega, como Correos del Ecuador E.P. Se ha estimulado la utilizacion y creacion
de innovaciones debido a la gran cantidad de transacciones en linea, como la
administracion de suministros, el marketing digital, procesamiento de transacciones
en linea, sistemas méas automatizados para recolectar datos y sistemas para administrar

inventarios.
Existen varias ventajas acerca del uso del comercio electronico, estas son:

Agilidad de compra, venta y distribucion de productos o servicios.

Facilidad de las comunicaciones comerciales, debido a que por estar disponible 24
horas del dia, se puede fidelizar a los clientes mediante el didlogo entre la empresa y
ellos mediante la web, con el fin de expresar sus requerimientos o comentarios sobre
los productos y servicios ofrecidos.

Beneficio a las operaciones comerciales, debido a la reduccién de errores, tiempo y

sobre-costos en lo que concierne al tratamiento de informacion.

Se pueden destacar una ventaja dentro del pais, como es el hecho de que es la rama de
la economia que cuenta con mayor crecimiento en Ecuador, un ejemplo de esto es un
evento anual que se celebra dentro del pais, asi como en otros paises de América
Latina, llamado E-Commerce Day, donde cada vez aumentan las empresas e ideas

expuestas para mejorar la economia en el internet.

En el E-Commerce Day que se realiz6 en el 2017, se presento el primer estudio
realizado acerca del comercio electronico en Ecuador por la Universidad Espiritu
Santo en Guayaquil. Este estudio se realiz6 mediante una encuesta a 1284 personas
que viven dentro del pais sobre sus experiencias de compra en linea. Se pudo llegar a
varias conclusiones sobre el tema, por ejemplo, que el medio de pago méas popular era
mediante tarjetas de crédito. El producto preferido para la compra online por los

usuarios es la ropa.
Existen diferentes tipos de tiendas en linea, estas son:

Tiendas que solo se dedican a vender via internet.
Tiendas que venden en linea y también cuentan con tiendas fisicas.
Marketplace: OLX, Mercado Libre.

Venta de productos a través de redes sociales. (Korntheuer, 2016)



La expansion del comercio electrénico, que usa las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion (TICs), permite mayor interaccion entre los vendedores y los usuarios
y, diversifica la economia. Por estas razones, es importante el fomento del mismo y
eso contribuye con el cambio de la matriz productiva mediante el uso de las TICs, lo
que permite usar, desarrollar y crear nuevas plataformas de venta para las pequefias y
medianas empresas que cuentan con la posibilidad de comercializar sus productos a

nivel nacional e internacional. (Telecomunicaciones, Ministerio de, 2015)

Los participantes del evento de Fomento al Comercio Electronico, desarrollado el 4 de
agosto del 2016, en la Escuela Politécnica del Litoral en Guayaquil, llegaron a la
conclusion de que el comercio electronico es parte de la realidad de Ecuador. El evento
fue coordinado por el Ministerio de Telecomunicaciones, la Sociedad de la
Informacion (MINTEL), el Ministerio Coordinador de la Politica Econdémica
(MIPRO). ElI mismo tuvo como objetivo la convocacion de proveedores,
inversionistas, estudiantes, expertos, académicos y las autoridades del sector publico
con el fin de compartir las experiencias y analizar la situacion del comercio electronico

en Ecuador. (Telecomunicaciones, 2016)

Se enfatiz6 la necesidad de construir alianzas privadas y publicas para impulsar el
cambio de la matriz productiva. ElI MINTEL, realiza acciones, como la
implementacién de infraestructura y generacién de politicas publicas para que se
estimule la participacion de los ciudadanos en las nuevas tecnologias. Se discutid
también sobre la importancia de hacer que las personas pierdan el miedo de usar

medios de pago virtuales. (Telecomunicaciones, 2016)

Segun la Universidad de Especialidades Espiritu Santo (2019), mediante un estudio se
observo que el comercio electronico genero el doble de ingresos con respecto al 2016.
Segun Camilo Cruz, un miembro del directorio de la Camara de Innovacion y
Tecnologia del Ecuador (CITEC), hay alrededor de 700 tiendas en linea en Ecuador y
las empresas fisicas se apoyan muy fuerte en las ventas por internet. Existe una barrera
al comercio electrénico segun EI Comercio, siendo esta las comisiones que cobran los
bancos por las transacciones, como por el ejemplo, el 2% de comision por cancelar
con tarjeta de débito, 4,5% por pago con tarjeta de crédito al corriente y 7% por pago
diferido con tarjeta de crédito. Por ello, Leonardo Ottati, director de la CECE explica



gue se deben generar incentivos en aquel sector, disminuyendo puntos en el IVA o
exonerando el impuesto de salida de divisas.

Se puede apreciar que ha existido un aumento considerable a lo largo de los afios de
acuerdo a las cifras que maneja el comercio electrénico en el pais. En el 2010, eran
mayores a $200 000 000, en el 2012 $300 000 000, en 2014 $540 000 000, en 2016
alrededor de $900 000 000 y en 2018 $1 000 000 000. Se puede apreciar entonces, que
existe un aumento con el paso de los afios, aunque un gran porcentaje se destine a
compras en tiendas online internacionales. Esto quiere decir que los consumidores
compran cada vez mas en linea, pero un gran porcentaje de esto es mediante tiendas

online internacionales, tales como Amazon o Alibaba. (Korntheuer, 2016)

Segln Robert Korntheuer (2016) han disminuido las compras en linea debido a las
limitaciones explicadas anteriormente, sin embargo, esto ayuda a que crezca el
comercio electronico local, que es lo que se busca, debido a que asi las empresas del
pais pueden comenzar a crear plataformas de venta en linea y adaptarse a las nuevas
tendencias existentes en el mercado actual. con esto se puede apreciar que aungue son
cifras que se consideran que van en aumento y son altas, un gran porcentaje se dedica
a las compras en tiendas en linea internacionales y, con el paso de los afos, ese
porcentaje ha ido disminuyendo y han aumentado las compras en linea en tiendas
locales, lo cual es algo bueno, sin embargo, aln no cuenta con la fuerza suficiente y
con un alto crecimiento con el paises que son mas desarrollados, por lo cual se
encuentra en casi los ultimos lugares el pais con respecto al uso del comercio

electrénico en América Latina.

Los consumidores entonces, buscan otras maneras de conseguir productos que no se
encuentran disponibles en el pais, por lo que recurren a amigos o familiares que viven
en Estados Unidos o en otros paises para que puedan traer aquellos productos cuando
vuelvan al pais. Se puede decir también, que las redes sociales juegan un papel
importante dentro del comercio electrénico, puesto que, para muchas de las tiendas
virtuales, las mismas son importantes para sus ventas. Con relacién a la poblacion de
mas de 12 afios, en el 2014, segln datos proporcionados por el INEC, un 97,9% de los

ecuatorianos poseen una cuenta de Facebook. (Korntheuer, 2016)

Segun José Javier Saenz (2018), presidente de la Camara de Comercio Electrénico, en

una publicacion de febrero del 2018, en los ultimos 5 afios hubo un cambio importante



en la tecnologia y cultura que incremento el comercio electronico en el pais. Se
permitio un desarrollo del mismo debido a la alta penetracion del internet en Ecuador.
Segun el INEC, 5 de cada 10 ecuatorianos acceden a internet al dia. En cuanto a las
redes sociales, 8 millones de ecuatorianos poseen una cuenta en Facebook, lo cual
permite el impulso de los emprendimientos digitales, que usan las redes sociales para

ofrecer sus productos o servicios.

Estos avances, aunque han sido importantes, no han resuelto el problema de confianza
que tiene el usuario, debido a que les cuesta hacer sus compras en linea por el tema de
no poder ver fisicamente el producto, no creen que existan aun garantias de devolucién
0 cambios y debido a eso, tienen miedo de no recibir lo que adquieren en linea y perder
su dinero. Sin embargo, aparecié una solucién a dicho problema, la diversificacion de
los botones de pago e implementacidon de mejor tecnologia en cuanto a la seguridad.
(Saenz J. , 2018)

Los tiempos de entrega para los consumidores han bajado de 10 dias a entre 1 0 2
actualmente y se esperaba que en el 2018 se logre hacer ese proceso de entrega el
mismo dia. La oferta para la compra en linea se amplié igualmente, debido a que, en
el pasado, solo formaban parte de esto las tiendas que se dedicaban al retail y, ahora,
existen plataformas que funcionan como un centro virtual. Existen mas de 6

plataformas, como “mio.ec”. (Saenz J. , 2018)

Carolina Cevallos es la gerente comercial del market place mencionado previamente
y cuenta con el apoyo de la Camara de Comercio de Quito. Ella indica, que se han
registrado 27 proveedores que muestran su oferta sin costo, se intenta hacer una alianza
con otra plataforma, con lo cual la oferta puede crecer de 20000 a 30000 productos

que pertenecen a varios sectores, algunos de ellos son:

Moda

Salud

Belleza

Hogar

Mascotas
Alimentos
Electrodomésticos

Tecnologia



Les ofrecen en dicha plataforma, mddulos de charlas con proveedores para aprender a
realizar comercio electrénico y un alto nivel de exposicion. (Saenz J. , 2018)

Segun un estudio de la plataforma Linio (2019) (plataforma digital de ventas en linea),
publicado en el 2019, en el 2018, se registrdé que el usuario ecuatoriano gasto en
promedio, $46,8 a través del comercio electronico. El promedio regional
(Latinoamérica), es de $107,6, esto quiere decir que los ecuatorianos realizan la mitad
de transacciones. También es importante la propagacion de telefonia movil porque
permite la expansion del comercio movil, que se realiza desde los teléfonos
inteligentes o tabletas, con la ventaja de que aumenta la frecuencia de realizar una
compra por el factor de facilidad y aceleracion del proceso. Segun una firma de
investigacion de mercado, eMarketer, las compras mediante dichos dispositivos
representan en 2018 més de un cuarto de todas las ventas del comercio electronico en

Latinoamérica.

El origen de la necesidad del comercio electronico, es la demanda de las compafiias y
administracion para poder usar de mejor manera la informéatica y aplicar nuevas
tecnologias para que la relacion entre el cliente y el proveedor mejore. Tiene un inicio

entre las empresas business to business y desde la llegada del internet. (Jurado, 2018)

Existen diferentes sistemas de compra y pago en el comercio electrénico, que son cada
vez mas modernos. Desde la crisis bancaria de 1999, incremento el numero de
inquietudes por los ecuatorianos, lo que generd desconfianza, es por eso, que existen
diferentes formas de pago y que dan maés seguridad a los clientes. Segun el primer
estudio que se realiz6 sobre el tema, por la Camara de Comercio Electronico (CECE)

en 2017, se obtuvieron estos resultados acerca de las formas de pago mas utilizada:
1. Tarjetas de crédito (61%)

2. Tarjeta de débito (17%)

3. Depdsitos o efectivo (8%)

Existen varios botones de pago, estos son opciones que ofrece una plataforma en linea
a los consumidores para cancelar sus compras realizadas en la pagina web. En el 2019

existen tres mas utilizadas:

Kushki: esta herramienta se conforma de ejecutivos que cuentan con mas de 20 afios

en el mercado, con sedes en Brooklyn, Boston, Bogota y Quito. Se ofrece tecnologia

9



moderna que integra de forma facil las distintas formas de pago y esta desde el 2018
funcionando en el pais.

Paymentz: esta plataforma de pago en linea permite procesar los pagos locales de las
paginas web en el Ecuador. Tiene méas de 10 afios en el mercado, y tienen sedes en
México, Panamd, Venezuela, Colombia, Brasil, Argentina y Chile. Cuenta con
alianzas de pago con Western Union y ServiPagos, para realizar depositos.
PlaceToPay: es un boton de pagos que acomparfian a los usuarios en todo el proceso de
compra:

Antes de la compra: validar y brindar soluciones técnicas

Durante la compra: el pago, verificar y clasificar los pagos.

Después de la compra: procesar y almacenar todas las transacciones.

Tiene mas de 15 afios en el mercado y llego al Ecuador en el 2017, contribuyendo a la
expansion del comercio electronico.

Payphone: otro boton de pago muy utilizado en Ecuador. (FactureroMavil, 2019)

Las aplicaciones moviles de servicio de entrega de comida a domicilio, cuentan con

dos tipos de segmentos:

B2B: de empresas a empresas, debido a que la plataforma se asocia con restaurantes y
es0s son considerados sus clientes principales, los cuales les generan ingresos.

B2C: de empresa a los consumidores, debido a que los restaurantes se enfocan en
satisfacer las necesidades y deseos de los clientes.

1.1.1. Tipos de comercios electronicos por sectores

En cuanto a la facturacion del comercio electrénico dentro del pais, segun datos
proporcionados por el Banco del Pacifico en el 2016, los que cuentan con mas pagos
de tarjetas de crédito son algunas universidades (matriculas). A parte de las
universidades, estan Supercines y Ticketshow en la lista de las 10 tiendas en linea con
mayor facturacion. Segun la analista de Mercado Libre, Estefania Castellini, es el
comercio electronico mas grande del pais por el trafico web, recibe mensualmente 6.5

millones de visitantes, de los cuales 3.5 millones son visitas Unicas. (Korntheuer, 2016)
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La categoria que tiene mayor consumo en internet por los usuarios son los servicios,
entre los que se incluye el turismo, restaurantes, cines, etc. Hablando del turismo,
lidera en Ecuador Despegar.com, en entretenimiento, Supercines. A estos servicios, le
siguen los bienes no personales, tales como articulos electrénicos, juguetes, libros,
medicamentos, etc. En el tercer lugar, estan los bienes que son personales, tales como
cosméticos o vestimenta. Sin embargo, en las ultimas 2 categorias, se prefiere los
portales internacionales, liderando Amazon. En cuanto a portales locales populares, se
encuentra la cadena De Prati. Las conexiones a internet mas que nada se realizan
mediante el celular, sin embargo, al momento de la compra, los usuarios eligen la
computadora por la visualizacion del servicio o producto que desean adquirir.
(Universidad Espiritu Santo, 2018)

1.2.Herramientas web utilizadas por los restaurantes de la ciudad de Cuenca /

Categorizacion de los restaurantes que utilizan las aplicaciones mdviles

Para comenzar, se debe definir la categoria a la cual se enfoca esta investigacion.
Segun el Reglamento Turistico de Alimentos y Bebidas (2018), los establecimientos

turisticos de alimentos y bebidas se clasifican en:

Cafeteria

Bar

Restaurante

Discoteca
Establecimiento movil
Plazas de comida

Servicio de catering

De los cuales, el presente estudio tendra enfoque solamente en la categoria de los
restaurantes. Se define a la categoria de restaurantes como un establecimiento donde
se expenden y elaboran alimentos preparados. Sin embargo, dentro de la misma
también existe una categorizacion y una variedad extensa, por lo que el plan de
marketing que vendra posteriormente debe ser dirigido a una de ellas, siendo esta, la

categoria de comida rapida.
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La manera mediante la cual se categorizan los restaurantes, es mediante un sistema de
puntuacién, de acuerdo al cumplimiento de los requisitos establecidos en el reglamento
previamente mencionado, siendo 5 tenedores la mayor categoria y 1 tenedor la mejor

categoria.

Por categoria y segun lo explicado previamente, existen las siguientes:
1. Restaurante de lujo (5 tenedores)

2. Restaurante de primera clase (4 tenedores)

3. Restaurante de segunda clase (3 tenedores)

4. Restaurante de tercera clase (2 tenedores)

5. Restaurante de cuarta clase (1 tenedor)

Donde, los restaurantes de lujo deben contar con una organizacion eficaz, decoracion
de la mejor calidad, igual que los alimentos y el precio variado de acuerdo al servicio
y calidad de los platos que se ofrecen. Los restaurantes de primera clase, tienen una
estrategia de venta diferente, cuentan con una variedad de bebidas alcohdlicas.
(Ministerio del Turismo, 2018)

Los restaurantes de segunda clase, son turisticos, el espacio de servicio es mas
restringido, tienen una carta menos variada. Los restaurantes de tercera clase, no deben
ser lujosos, es considerado un restaurante promedio, sin embargo, mantienen una
buena presentacion y precios mas accesibles. Los de cuarta clase, se ofrece un menu
sencillo, solo debe ser funcional y accesible, sin prestar mucha atencion a los lujos o a

la presentacion. (Ministerio del Turismo, 2018)

De acuerdo a los restaurantes de la ciudad de Cuenca, no se puede distinguir entre esas
clasificaciones debido a que no se conoce la puntuacién de cada restaurante, solo se
han realizado catastros de restaurantes por el Ministerio de Turismo en el 2014 de
Quito, lo cual no se puede utilizar en esta investigacion, es por eso, que se ha decidido

por otra clasificacion que es mas idénea para esta investigacion.

La clasificacion por concepto, se divide en muchas categorias, sin embargo, las mas

ideales para encontrar dentro del pais son:

Gourmet
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De especialidad
Familiar

Buffet

Comida rapida
Temaético

Para llevar

Esta clasificacion se hace de acuerdo a las costumbres sociales, requerimientos y tipos
de clientes. los restaurantes gourmet se denominan asi por la alta calidad de los
alimentos vy el servicio. los de especialidad, ofrecen una variedad limitada de estilos
de cocina. Los familiares sirven platos sencillos y accesibles en cuanto al precio, con
un servicio confiable y generalmente se habla de franquicias y emprendimientos

pequefios de comida. (Saenz M. , 2018)

El restaurante buffet es donde los clientes pueden elegir de una variedad amplia de
platos dispuestos para el autoservicio. Los de comida rapida, son informales y ofrecen
productos simples y que se puedan preparar rapidamente, con procesos estandarizados.
Los tematicos ofrecen alimentos de acuerdo al origen (Italia, argentina, etc.) o
restaurantes de espectaculo donde se asocian a un personaje o tipo de musica. Los
restaurantes para llevar, son aquellos donde se ofrece gran variedad de platos en
vitrinas para que los clientes seleccionen el que desean y se les entregue en
desechables. (Saenz M. , 2018)

De acuerdo a la categorizacion por concepto y, como se podra explicar posteriormente,
a la oferta dentro de las aplicaciones moviles que seran consideradas protagonistas
dentro de esta investigacion, se ha seleccionado solamente la categoria de restaurantes
de comida réapida, debido a que el plan estratégico de marketing que se realizara, debe
estar direccionado a una categoria en especifico para lograr que las estrategias que se

propongan sean lo mas especificas posibles.

Como segundo punto, es importante recalcar las herramientas web que existen para los
restaurantes de la categoria de comida répida en la ciudad de Cuenca, donde los
mismos aplican el comercio electronico. Estas herramientas, entre las mas conocidas

y utilizadas estan:
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Redes sociales como Instagram o Facebook, donde los restaurantes mediante su Fan
Page, ofrecen el servicio de entrega a domicilio mediante Ilamadas 0 mensajes y una
persona que realice dicho trabajo ya sea dentro de la empresa o un tercero.

Paginas web de las empresas, dependiendo del nivel de tecnologia usado en las
mismas, se puede tener un catalogo en el cual se ordena lo que los clientes desean o en
otro caso, se contacta a un numero telefonico o chatbox para ordenar el pedido.
Aplicaciones moviles: esta es la forma mas facil de ordenar comida en linea, debido a
que es una manera rapida y organizada para encontrar lo que los clientes desean y
realizar el pago en la misma aplicacion o al momento de la entrega mediante el

repartidor.

Se ha decidido enfocarse en una herramienta web, siendo esta la que cumple con los
parametros de categorizacion de los restaurantes de comida rapida, debido a que las
aplicaciones moviles que estan habilitadas en Cuenca cuentan con un apartado solo de
los restaurantes de comida rapida, lo que hace que la investigacion sea mas exacta en
cuanto a lograr enfocarse en un grupo especifico de los restaurantes que usan dichas

aplicaciones.

De acuerdo a eso, las aplicaciones mdviles en las cuales se enfocara este estudio, son
solamente las plataformas mas utilizadas de pedidos y entrega de alimentos a domicilio

implementadas en la ciudad de Cuenca, siendo estas:

Glovo
Uber Eats
Moto Delivery

Se descartan para la investigacion todas las aplicaciones que sean de un restaurante
Unicamente, debido a que no son plataformas, aunque dichas aplicaciones sean de

comida rapida, como Domino’s Pizza 0 McDonald’s.

Glovo

Es una plataforma, disponible dentro del pais en Quito, Guayaquil y Cuenca, que
ofrece un servicio de entrega a domicilio a traves de una aplicacion movil para Android
y 10S, donde los usuarios eligen el producto para que los repartidores lo lleven a un

lugar en especifico en un tiempo acordado. En esta aplicacion se puede ordenar a parte
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de comida, practicamente cualquier cosa que entre en la motocicleta, también, un
servicio de mensajeria express, donde se puede enviar documentos y varios objetos a
otra persona. Los requisitos necesarios para los repartidores que desean formar parte
de esta plataforma es tener un transporte propio (bicicleta, motocicleta o automovil),

tener un Smartphone y una edad minima de 18 afios. (Foros Ecuador, 2019)

El precio de la entrega del producto o transporte depende directamente de la distancia.
Para pedir algo especifico, se debe tomar en cuenta que hay un maximo de peso de 9
kilogramos y debe entrar en una caja de 40x40cm. Cuentan con un sistema de
devoluciones de los productos en caso de cualquier queja con el establecimiento y
otorgan el servicio adicional de suscribirse a Glovo Prime, el cual ofrece envios de

forma gratuita y promociones especiales. (Diario El Tiempo, 2019)

Aceptan varios métodos de pago, con tres tipos de tarjetas (Visa, MasterCard y
American Express) y efectivo. El sistema de pago se considera seguro debido a que no
guardan datos bancarios y utilizan la misma plataforma de pago que Twitter. (Glovo,
s.a.)_La participacion en el mercado de Cuenca es del 2% de los usuarios activos en el
Ecuador. Prometen la entrega de sus pedidos en menos de 45 minutos y tienen una

meta de marca de alcanzar mayor cobertura en el pais. (Diario El Tiempo, 2019)

Uber Eats

Es una plataforma de entrega de comida a domicilio mediante una aplicacion movil
para Android y I0S, con un radio de cobertura dentro de la ciudad, un sistema
inteligente que permite recomendar opciones de establecimiento a los clientes en
funcion a sus gustos. Cuentan con la posibilidad de incluir en los pedidos ciertas
instrucciones para que los restaurantes apliquen en sus pedidos. (Diario EI Universo,
2019)

La plataforma considera importante incluir dentro de su oferta de restaurantes la
variedad gastrondmica de platos tipicos de la ciudad de Cuenca. también, cuentan con
un rastreo en tiempo real para saber donde se encuentra el pedido a todo momento y
posteriormente, calificar individualmente al repartidor, restaurante y plato. (Farah,
Uber Eats llega a Cuenca, 2019)
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Los restaurantes que deseen ser socios de la aplicacion movil, deben llenar un
formulario que incluye los datos generales del establecimiento y a que se dedica el
mismo. El 60% de los restaurantes que se han encuestado y que forman parte de Uber
Eats, han afirmado que han aumentado sus ventas. Se debe programar una sesion de
fotos profesional para presentar el menu. El proceso para convertirse en un restaurante
asociado tarda unos dias y existe dos partes en cuanto a los precios que fija la
aplicacion; el costo del kit de bienvenida (tableta, software y sesion de fotos
profesional) y el precio de servicio, considerado un porcentaje de cada pedido que los

usuarios ordenen mediante dicha aplicacion. (Uber Eats, s.a.)

Moto Delivery

Moto Delivery es un servicio que se ha disefiado para publicar la carta de platos o
menU de un restaurante y que las personas elijan del mismo y ordenen en linea,
posterior a eso, los repartidores se encargan de llevar el pedido hacia el domicilio o

lugar de trabajo del usuario.

1.3.Comportamiento de los usuarios en el Ecuador en base al comercio electronico

Dentro del internet, los compradores actualmente investigan diferentes precios antes
de decidir una compra y comparan varios productos basandose en fotos, descripciones
y comentarios de otras personas que hayan adquirido dicho producto. Luego, el
consumidor elige la forma de pago que le convenga més. Existen muchas dudas de los
consumidores acerca el comercio electrénico, por lo que el pais ain no ha logrado
adoptarlo a gran escala. Esto se debe a distintos factores, como es la seguridad que
tienen las personas al momento de asistir a una tienda fisica a realizar la compra,
debido a que pueden ver, tocar, sentir o probar el producto, mientras que al momento
de comprar en linea sienten poca seguridad, por la posibilidad de ser estafados.
(Pachano, 2013)

Esto se debe a que mediante las compras en linea se debe insertar datos personales de

las tarjetas de crédito o débito, como es el cddigo de seguridad y numero de las mismas,
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a las personas no les gusta dar dicha informacion por internet dentro del pais, aunque

fuera del mismo sientan mas seguridad al hacerlo. (Pachano, 2013)

También, otra razon por la cual las personas no se adaptan al comercio electronico en
el Ecuador, es debido a que no estan acostumbradas a adquirir productos en linea, por
el comportamiento del consumidor ecuatoriano. Las personas no confian en las
empresas que venden sus productos o servicios en linea. Puede ser también, la poca
seguridad de que el producto llegue en buenas condiciones al momento de haber
adquirido el mismo, posiblemente por la desconfianza al sistema de envios en Ecuador,
ademaés de la creencia de que los productos llegarian en mal estado o defectuosos.
(Pachano, 2013)

Dentro del ranking de comercio electronico en Latinoamérica, Ecuador ocupa el 8vo
lugar, es decir, entre los ultimos lugares y con menor cantidad de ventas. La
desconfianza puede considerarse como un factor principal que imposibilita el
crecimiento del comercio electronico dentro del pais, debido a lo que se ha explicado
previamente, también, la falta de un protocolo de seguridad por la posibilidad de ser
estafados. (Pachano, 2013)

Segun datos proporcionados por el INEC en 2017, en la Encuesta Nacional de Empleo,
Desempleo y Subempleo, los usuarios tienen preferencia en comprar en linea por
medio de una computadora o laptop, un 26% de los hogares ecuatorianos tienen una.
Asi mismo, el 90,1% de los hogares tienen al menos un teléfono celular en 2016. Para
navegar en el internet, se usa mas el teléfono que la computadora para buscar
informacion sobre productos, sin embargo, para realizar las compras, existe un miedo
a que la conexion de internet no sea tan segura, que no estén optimizadas las tiendas
web para celular y, las formas de pago, que no se ofrezcan formas de pago optimizada
para los teléfonos y sea mas dificil de ingresar. Esas son las razones por las cuales
prefieren realizar la compra mediante la computadora. Sin embargo, sabemos que esto
ha cambiado con el paso de los afios con la introduccidn de las aplicaciones méviles y

la facilidad que estas otorgan. (Korntheuer, 2016)

La compra en internet se vuelve cada vez, una practica mas comuan en el pais. El
estudio de Antecedentes y Situacion del E-Commerce en Ecuador, desarrollado por la
Universidad Espiritu Santo (2018), realizado en noviembre del 2017, demuestra que

los compradores en linea se encuentran en mayoria entre los 26 y 33 afios de edad, han
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contado con estudios universitarios y pertenecen al nivel socio-econémico medio. El
55% de ellos, son mujeres. EI 35% de los ecuatorianos por lo general compras

productos o servicios en internet y el 34% solo los adquiere algunas veces.

Hablando del lugar en el cual realizan el proceso de compra, eligen mas que nada el
hogar, debido a la confianza y seguridad que brinda, mas que nada en el caso de las
mujeres. Seguido al mismo, se encuentra el lugar de trabajo. EI medio de pago mas
utilizado, como ya se ha explicado previamente, es la tarjeta de crédito, debido a que
6 de cada 10 ecuatorianos eligen la misma a la hora de comprar mediante internet. Le
siguen la tarjeta de débito, Pay Pal, efectivo o depositos. (Universidad Espiritu Santo,
2018)

La fuente de informacion que tiene méas influencia para la compra de productos en
internet, son las recomendaciones de familiares y amigos, aunque el medio de
informacién de preferencia para conocer acerca de promociones es el correo
electronico. Sin embargo, sigue presente, como se ha explicado, el miedo a la
seguridad de la entrega de datos personales o de una estafa, siendo este un limitante
para no realizar la compra, es una barrera que se debe romper, por lo que se ha
implementado la solucion previamente mencionada, que son los botones de pago, a
parte de los respaldos por los bancos con el fin de ofrecer una garantia a los usuarios

que pagan por el producto. (Universidad Espiritu Santo, 2018)

Un dato interesante, que se explico en el 8vo e-Commerce Day Ecuador, por Pedro
Intriago (Coordinador web de Tia), es que una estrategia para que el consumidor se
sienta atraido y pierda el miedo a comprar en linea, es el precio, debido a que, si se
ofrece un precio diferenciado a la tienda fisica, van a sentirse mas atraidos a comprar
por ese medio, a parte, de que debe ser una marca que genere confianza al usuario. (El
Universo, 2018)

Segun la Universidad Espiritu Santo (2018) los articulos de mayor compra mediante
internet fueron ropa y zapatos en el 2018, con una mayor compra de mujeres, siéndoles
los articulos electronicos como computadoras y celulares, los cuales compran mas los
hombres. Hablando de servicios, lo que mas se compra via internet son boletos de

avion y entradas a conciertos o eventos.
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1.4.Herramientas web en otros paises

El comercio electronico, a diferencia de las compras en tiendas fisicas, no tienen
interaccion personal con los clientes ni un vendedor que pueda recomendar productos
segun los intereses o preferencias de los mismos. Sin embargo, mediante los datos
personales en linea, visitas a la pagina web o historial de compras, se puede satisfacer
las necesidades de los usuarios. La tecnologia de personalizacion cada vez es mas facil
de usar en los sitios web de comercio electronico, por eso llega a ser muy importante
estar acompafiado de un CRM (Costumer Relationship Managment), con el fin de
personalizar el marketing que la empresa u organizacion aplica. (Enfroy, 2019)

En otros paises, hay muchas técnicas nuevas que se utilizan para mejorar cada vez la
experiencia de compra del usuario, como los chatbots e inteligencia artificial. Los
asistentes de inteligencia artificial, manejan muchas tareas que se asignan
normalmente a un ser humano, como gestionar el inventario o consultas, con el fin de
liberar a las personas tiempo para centrarse en otros aspectos del negocio. Los
chatbots, satisfacer muchas necesidades de servicio al usuario, como responder
preguntas de un producto o manejar las quejas. Estas dos herramientas, evolucionan
para mejorar la experiencia del comercio electronico de manera personalizada.
(Enfroy, 2019)

Mediante un estudio en 2017 por la Revista chatbots, el 34% de los encuestados se
sentirian mas comodos obteniendo respuestas mediante chatbots o asistentes virtuales
al momento de realizar la compra. Algunas empresas utilizan la realidad virtual,
imagenes en 3D y realidad aumentada para lograr que los usuarios interactden con el
producto de una mejor manera que no sean solamente mediante imagenes, videos y
revisiones en linea, lo cual no es suficiente para estar convencidos de adquirir el
producto. (Enfroy, 2019)
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Con respecto al desarrollo del comercio electrénico en otros paises, es algo desigual.
segn un estudio por Statista Digital Market Outlook (2019), los paises cuyo mayor
promedio de gasto por compra de bienes de consumo por cada usuario de E-Commerce

fueron:

1. Estados Unidos $1952
2. Reino Unido $1639
3. Corea del Sur $1533

A nivel mundial, el gasto medio de comercio electrdnico a inicios del 2018 era de $833
dolares. A finales del 2018, disminuyo a $634 dolares. (We are social, 2019)

Mediante un estudio realizado acerca de los dos ultimos trimestres del 2018, por
Globalwebindex (2019), el ranking de penetracion del comercio electronico alrededor
del mundo se calcula dividiendo el nimero de personas que han realizado compras en

linea en el dltimo mes, entre los usuarios de cada pais. En esto lideran:
1. Indonesia (86%)

2. China (82%)

3. Alemania (81%)

En el mundo, el porcentaje medio de usuarios que han adquirido productos o servicios
en linea fue el 75% en 2019. (We are social, 2019)

Por otro lado, en el mundo es cada vez mas estrecha la linea entre el E-Commerce y
M-Commerce. segin un estudio realizado por Globalwebindex en los dos ultimos
trimestres del 2018, los paises con mayor porcentaje de la poblacion que utilizan

comercio electronico a través del teléfono celular son:
1. Indonesia (76%)
2. China (74%)

3. Tailandia (71%)
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Las categorias en comercio electronico mas vendidas, segin Statista Digital Market
Outlook en enero del 2019, son:

1. Viajes y Hospedaje $750.7 billones

2. Moda y Belleza $524.9 billones

3. Dispositivos electronicos $392.6 billones
4. Juguetes y Hobbies $386.2 billones

5. Comida y cuidado personal $209.5 billones

A pesar de estos gastos por categoria, el crecimiento de E-Commerce es diferente. La
categoria con mayor crecimiento es moda y belleza (17%), seguido de juguetes,
pasatiempos, alimentacion y accesorios (15%) y, por ultimo, electrénica y viajes
(11%). (G6mez, 2017)

Se puede apreciar que debido a la llegada del E-Commerce en el mundo, se abrieron
nuevas oportunidades para las empresas de cualquier tamafo, de llegar a nuevos
mercados, las mismas piensan que las ventas en el extranjero son un punto critico para
impulsar su crecimiento. Esta informacion se respalda por un estudio realizado por
The Visa Global Merchant E-Commerce Study, donde se asegura que el 87% los
lideres del comercio electronico encuestados (1000 ejecutivos con empresas con
capacidades de E-Commerce en 10 mercados globales: Estados Unidos, Alemania
China, etc.) piensan que la expansion a otros paises es una gran oportunidad de

crecimiento para sus empresas en los proximos afios. (Galeano, 2019)

De acuerdo a dicha investigacion, el 66% de los E-Commerce venden en linea en el
extranjero y, esto representa casi un tercio de sus ingresos. Los factores mas
importantes que buscan los usuarios al comprar a nivel nacional o internacional son

similares:

Entregas rapidas (44%)
Pagos faciles (41%)
Métodos de pago convenientes (41%)

Las empresas que aun no se han aventurado a vender en linea en el extranjero, es
debido a que existen ciertos desafios como aceptar y procesas las transacciones o

problemas de envid. (Galeano, 2019)
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Se conoce actualmente que en muchos paises desarrollados la compra y venta de
productos en linea es muy comun y se realiza cada vez a mayor volumen, debido a los
avances tecnoldgicos que existen en dichos paises y la importancia que se genera al
comercio electronico actualmente, cada vez aumentando mas. (Pachano, 2013) Segln
Marcos Pueyrredon, presidente del Instituto Latinoamericano de Comercio
Electronico (ILCE), Brasil representa el 60% del comercio electronico de
Latinoamérica. (Pachano, 2013) El pais que lidera en comercio electronico de
Latinoamérica, es Chile, con el promedio de consumo por persona de $314,4. Le

siguen México, Per( y Argentina. (Expreso, 2019)

Uber Eats se encuentra en mas de 350 ciudades en 40 paises, se ha asociado con mas
de 160.000 restaurantes y tiene mas de 300.000 repartidores (socios) registrados en la

aplicacion. (Farah, 2019)

Las aplicaciones moviles para ordenar comida a domicilio mas populares en América
Latina segun Sputnik Mundo (2018):

- Pedidos Ya: es una empresa de Uruguay, de las méas populares en Sudamérica
cuenta con mas de 150000 restaurantes que estan en 400 ciudades de algunos
paises como Bolivia, Chile, Brasil, etc.

- Rappi: es una multinacional de Colombia, con su sede principal en Bogota. Se
encuentra en México, Argentina, Chile, etc.

- Glovo: empresa de Espafia, esta en Chile desde 2017, permite pedir lo que sea
a domicilio.

- Uber Eats: llego a Uruguay, Chile, Brasil, etc. Se puede calificar la experiencia.
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2. CAPITULO 2. ESTUDIO DE MERCADO

Introduccién

En el presente estudio de mercado se determinard el comportamiento de los usuarios
entre 15 a 44 afios con mayor acceso a internet mediante un dispositivo movil
inteligente, con respecto a las herramientas web existentes de comercio electronico
que aplican los restaurantes de la ciudad de Cuenca, para definir las principales
estrategias de uso y aplicaciones tecnoldgicas que pueden implementar dichas
aplicaciones mdviles y los restaurantes para satisfacer las necesidades de los usuarios.
Se realizara una investigacion mixta con el fin de tener resultados mas concretos acerca

del tema.

El presente, servird como informacion necesaria para la propuesta del plan estratégico
de marketing digital hacia los restaurantes de comida rapida que pertenecen a dichas
aplicaciones mdviles. Se ha realizado esta segmentacion dentro de los restaurantes que
pertenecen a las mismas debido a que asi se pueden definir estrategias mas especificas
a una categoria de restaurantes, la categoria que tiene mas acogida en las aplicaciones.
Antes de comenzar con la investigacion mixta, se definira el segmento de mercado

pertinente y se procedera a la obtencidn de la muestra en base a dicha segmentacion.

2.1.Segmentacion de mercado y obtencion de muestra

Para realizar una adecuada segmentacion de mercado, deben existir en este caso dos
tipos de segmentacion basica: geografica y demografica. El estudio tiene lugar en la
ciudad de Cuencay, se dirige principalmente a las personas que tengan mayor acceso

a internet mediante un dispositivo movil inteligente o Smartphone.
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Segmentacién basica:
Division politica-administrativa — Geografica

Segun datos proporcionados por el INEC, se ha obtenido una proyeccion del afio 2019
de la poblacién del Ecuador, Azuay y Cuenca urbano por rangos de edades, con el fin
de buscar datos con la mayor exactitud posible y actualizados. (Instituto Nacional de

Estadistica y Censos, 2013)

Tabla 1 Segmentacion Geografica

Segmentacion Geogréfica
Poblacion proyectada 2019
Ecuador 17.267.986
Azuay 867.239
Cuenca 625.775

Casco Urbano
Cuenca 410.786

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay

La segmentacion basica ayuda a ver cuantas personas se reducen al casco urbano de la
ciudad de Cuenca, enfoque del estudio. En cuestion a las aplicaciones maviles, las
mismas cuentan con un area en la cual pueden circular con el fin de entregar y recibir
pedidos, la cual comprende en su mayoria al casco urbano de Cuenca y los precios y
el tiempo de entrega varian segun la distancia del domicilio de las personas que

ordenan comida mediante las mismas.

Demograéfica

Segun datos proporcionados por el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (2013),
se ha logrado proyectar las edades con respecto a datos anteriores, obteniendo el
porcentaje de personas de cada rango de edad con respecto al total de personas del
casco urbano de Cuenca, con lo que se ha actualizado con esos porcentajes al dato

proyectado del 2019 del mismo.
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Tabla 2 Segmentacion Demografica

Segmentacién Demogréfica

Proyeccion 2019

Porcentaje del
Numero de | Casco Urbano de

Edad personas | Cuenca

De 15 a 24 afos 83.653 20,4%
De 25 a 34 afnos 71.273 17,4%
De 35 a 44 afos 51.015 12,4%

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay

Para determinar la poblacién econ6micamente activa, segin datos obtenidos del Banco
Central del Ecuador en un Reporte trimestral de mercado laboral, se determind el PEA

por rangos de edades: (Banco Central del Ecuador, 2019)

Tabla 3 Segmentacion Demografica

Segmentacién Demogréfica
Proyeccion 2019
PEA por rango de NUmero de
edades Porcentaje | personas
De 15 a 24 afios 14,2% 11.879
De 25 a 34 afios 25,7% 18.317
De 35 a 44 afos 23,4% 11.937

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay

Segun un Estudio Nacional de Empleo, Desempleo y Subempleo, realizado por el |
Instituto Nacional de Estadistica'y Censos (2016), del total de la poblacion ecuatoriana,
se ha investigado el porcentaje segun rangos de edades que tienen un celular activado
con una linea de telefonia celular y, de ese porcentaje, quienes poseen un Smartphone.
Ese seria el segmento al cual se enfocaria esta investigacién debido a que se habla de
usuarios que utilizan las aplicaciones moviles, por lo cual deben tener para ellos
principalmente un Smartphone con acceso a internet. Es el unico dato disponible hasta

la fecha en una fuente confiable que se puede considerar.
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De la poblacion total, los rangos de edades tomados son:

En relacion al celular activado, los porcentajes que superen el 50% de personas, €sos
rangos han pasado a la siguiente etapa, en la cual, de esos porcentajes, se toman a las
personas que tienen Smartphone con acceso a internet, los porcentajes que superen el

50% son los rangos de edad considerados para esta investigacion.

Tabla 4 Segmentacion

Poblacion Celular Activado Smartphone

5als 11,2% 68,9%
16-24 65,3% 73,6%
25-34 79,5% 64,2%
35-44 80,8% 50,4%
45-54 77,5% 36,1%
55-64 68,9% 27,6%
65-74 53,5% 14,0%

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay

Como se puede observar, el segmento meta serian los usuarios con acceso a internet
desde un Smartphone entre las edades de 16 a 44 afios, sin embargo, en la proyeccién
de edades se toma desde los 15 afios debido a que forma parte de ese rango de edad.

(Instituto Nacional de Estadistica y Censos, 2016)

Tabla 5 Segmentacion Demografica

Segmentacién Demogréafica

Proyeccion 2019

Celular activado NUmero de

por rango de edades | Porcentaje | personas

De 15 a 24 afios 65,3% 7.757
De 25 a 34 afos 79,5% 14.562
De 35 a 44 afios 80,8% 9.645

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay
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Tabla 6 Segmentacion Demografica

Segmentacién Demogréfica
Proyeccion 2019

Smartphone por NUmero de
edades Porcentaje | personas

De 15 a 24 afios 73,6% 5.709
De 25 a 34 afos 64,2% 9.349
De 35 a 44 afos 50,4% 4.861
Total 19.919

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay

La poblacion meta son los usuarios que tienen acceso a un celular inteligente o
Smartphone con acceso a internet, comprendidos entre los 15 a 44 afos, dentro del
casco urbano de la ciudad de cuenca y siendo parte de la poblacién econdmicamente

activa.

Obijetivos del estudio de mercado

Objetivo general

Identificar el comportamiento de los usuarios con respecto a las herramientas web

existentes de comercio electronico que aplican los restaurantes de la ciudad de Cuenca.

2.2.Investigacion cualitativa

Metodologia

El enfoque cualitativo se realizara en base a una revision bibliografica del tema, con
la implementacion de técnicas, tales como, entrevistas a profundidad y grupos focales,
con un estudio exploratorio. Con respecto a las entrevistas a profundidad, se utilizara
la técnica de bola de nieve, segun Naresh Malhotra (2008), lo que significa que se

realizardn entrevistas hasta conseguir la informacion considerada suficiente y
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necesaria para proceder con la investigacion (variables). Se ha realizado un solo grupo
focal con el fin de complementar con las entrevistas a profundidad y poder obtener

informacién de calidad. Todo esto, en base a la segmentacion previamente explicada.

Grupo focal

A continuacion, se ha realizado un grupo focal, que ha tenido residencia en la ciudad
de Cuenca. EI mercado objetivo son los usuarios con acceso a internet y Smartphone
entre 15 a 44 afios. Se ha contado con 7 personas con dichas caracteristicas y con un
namero de mujeres y hombres de forma equitativa, debido a que se cree imprescindible

contar con todas las ideas necesarias para obtener la informacién necesaria.

Se ha intentado tener un equilibrio entre el género de las personas para el
conversatorio, debido a que se necesitan opiniones de mujeres y hombres por lo que
no hay una segmentacion definida en ese aspecto. No se ha buscado gente
especializada en el tema, tan solo que tengan experiencia con las aplicaciones mdviles

de servicio de comida a domicilio.

El moderador de este grupo se ha encargado en hacerles saber que todas las opiniones
que tengan son validas y valiosas para la investigacion, debido a que, si se excluye o
se da importancia mas a una opinion que a otras, se genera miedo o temor de

participacion de los otros.

A continuacion, se detallan las opiniones mas relevantes. Se conté con 3 etapas, la
primera introductoria, la segunda sobre varios temas desarrollados y la tercera parte
de despedida y agradecimiento a las personas que conformaron el grupo focal.

Opiniones

A continuacion, se da a conocer mediante un cuadro todas las opiniones recogidas en

el grupo focal para generar una conclusion al respecto.
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Tabla 7 Grupo focal

GRUPO FOCAL

TRABAJO DE TITULACION DE LA CARRERA MARKETING

NOMBRE DEL
ENCUESTADOR/MODERADOR

Maria Daniela Torres Cordero

Informacién General

ACTIVIDAD

Realizacion de un grupo focal acorde al

comportamiento de los usuarios con
respecto a las herramientas web existentes
de comercio electronico que aplican los

restaurantes de la ciudad de Cuenca

DESCRIPCION DE LA
ACTIVIDAD DESARROLLADA

El grupo focal fue realizado el dia 16 de
noviembre del 2019, en la ciudad de Cuenca.
Se utiliz6 una guia con las preguntas para

realizar.

INTEGRANTES

Domenica Sanchez, 22.
Santiago Barzallo, 27.
Pedro Vintimilla, 16.
Daniela Sanchez, 17.
Ana Maria Crespo, 38.
Juan Carlos Crespo, 40.
Darwin cepeda, 20.

Preguntas del grupo focal

Aplicaciones moviles (introduccion)

¢ Usted

domicilio?

ordena comida a

Si ordenan comida a domicilio con mucha

frecuencia.

¢Por qué medios ordena comida a

domicilio?

Antes se ordenaba por domicilios.com pero
desaparecieron y ahora directamente con las
Ilamando a cada

empresas, es decir

restaurante a pedir directamente.

¢ Qué aplicaciones moviles utiliza

para ordefiar comida a domicilio?

Glovo méas que nada.
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¢, Como se enterd acerca de dichas
aplicaciones moviles y por qué

medio?

Por amigos, porque ellos piden comida a

domicilio.

¢Cuales son las razones por las
cuales utiliza dicha o dichas

aplicaciones moviles?

Porque es més facil que venga la comida y
uno se quede descansando en la casa y

también puede ser por las promociones.

¢, Cuales son los motivos por los que

prefieres dicha o  dichas

aplicaciones sobre la competencia?

GLOVO, es méas segura y traen al tiempo
que dicen y todo es perfecto. No conocen
otras aplicaciones o la forma en la que ellas
operan entonces estan mas familiarizados

con esa.

Glovo (en caso de ser la aplicacion maovil de preferencia)

¢ Ha usado los servicios adicionales
a la entrega de comida a domicilio
gue brinda la aplicacion movil
Glovo (pick-up, supermercado,

farmacia y alcohol)?

No, solo comida, los otros servicios aun no

los han probado.

¢Qué opina acerca de dichos
servicios adicionales que ofrece
Glovo?

Excelentes, siguen amplidndose y dan mas
comodidad a las familias, a veces no tienen
transporte para acudir a una farmacia o a un

supermercado o papeleria.

Frecuencia de compra

¢En qué momento del dia ordena
comida a domicilio mediante

dichas aplicaciones?

Por las noches porque llegan cansados de las
actividades durante el dia y es mas comodo.

¢Qué dias a la semana por lo
general ordena comida a domicilio

mediante esas aplicaciones?

Por lo general los fines de semana, sdbados

y domingos.

¢Cuantas veces por semana

ordena comida a domicilio?

Una o dos veces por semana.

Comida
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¢Prefieres ordenar comida a
domicilio de restaurantes gourmet

0 de comida rapida?

Prefieren ordenar comida rapida porque es lo
que mas hay en las aplicaciones moviles.
Ademas, que consumen comida hecha en

casa entre semana, mas saludable.

¢A qué tipo de comida defines

como comida rapida?

Pizza, hamburguesas

Servicio

¢Que buscas en un buen servicio
de

(aplicaciones moviles)

comida a domicilio

El precio, que tengan buenas promociones y
la puntualidad, que traigan en un buen

tiempo y caliente.

¢ Qué incentivos te hacen escoger

dicha aplicaciéon entre otras

opciones?

Porque Glovo hace mayor publicidad y es
mas conocido, les atendieron bien y ya no

buscan experimentar con otras aplicaciones.

¢Qué factores te limitan a pedir
comida a domicilio en dichas

aplicaciones?

Talvez no conocen mucho las direcciones de
los lugares de entrega, estan llamando todo
el tiempo para darse con el lugar sin tener un

mapa o en Google Maps.

Costos y pago

¢ Qué opinas acerca del costo por

transporte de comida a domicilio?

El costo de transporte es alto, tienen
problemas porque algunos viven muy lejos y

les cobran mucho.

¢ Qué opinas del limite minimo que

fijan cada restaurante para

ordefar comida a domicilio?

Siempre piden en familia entonces no les

afecta eso.

¢Como prefieres realizar el pago

por la entrega de tu pedido?

En efectivo por lo general.

¢Cuanto  dinero gastas en
promedio por orden? Por tu

persona

Sobre los $20 a $30 minimo por familia, por

consumo personal entre los 10 y 15 dolares.

¢Qué opinas acerca de la

efectividad de los métodos de pago

en linea?

Si sirven, si les dan facilidad de aceptar
tarjetas de crédito.

31



aspectos te

¢Que
desconfianza al momento de pagar

generan

en linea?

Que pase dos veces el cobro o roben
informacion. Sin embargo, existe un seguro
a las tarjetas que notifica sobre eso y es una

proteccion.

Publicidad y promocién

¢Por qué medio se ha enterado
acerca de las promociones? Ya sea
mediante

influencers, correo

electronico, pagina web, redes
sociales o por comentarios de

amigos/familiares.

Redes sociales como Facebook e Instagram

¢Se ha percatado acerca de los
cédigos promocionales que envian
las aplicaciones moviles al correo

electronico?

No se han percatado de los codigos

promocionales que envian al correo

electronico.

Experiencia. Al momento de la entr

ega de los productos:

¢Cual ha sido tu experiencia en
cuanto al tiempo de entrega del

producto?

Siempre hay percances y hay problemas con
las direcciones y se demoran mas, como 30

a 40 minutos.

¢ Qué opinas acerca del empaque

de la comida?

Muy bueno, excelente, depende eso del

restaurante.

¢ Qué opinas acerca de La calidad

de los alimentos

Siempre es un poco mas frio y se puede o

baja un poco la calidad.

¢Qué aspectos buscas en cuanto a

la presentacion del producto?

Que este bien empacado, que no entre polvo,

que no se rieguen las cosas.

Experiencia. Al momento de usar las aplicaciones moviles:

¢ Qué opinas acerca de la variedad

de restaurantes que se ofrecen?

Demasiado escasa, en Glovo y Uber-Eats,
deberian aumentar mas restaurantes de

comida tipica, no solo cadenas

internacionales.

¢Qué de

presentacion de los restaurantes en

opina  acerca la

las aplicaciones moviles?

Estd bien, es como la original, es decir

domicilios.com
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¢Le parece facil o dificil navegar | Si es facil y es fécil encontrar los
en dichas aplicaciones en cuanto a | restaurantes.

rapidez y su formato?

¢;Ha encontrado facilmente los | Si hemos encontrado todo facilmente.
restaurantes que busca en dichas
aplicaciones y los platos de comida

gue desea?

Despedida Se ha finalizado el grupo focal con una breve
despedida y agradecimiento por su

participacion.

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay

Entrevistas a profundidad

Se han realizado entrevistas a profundidad mediante la técnica de bola de nieve segun
Naresh Malhotra (2008), con el fin de recopilar informacién hasta el punto en el que
se considere la misma suficiente y necesaria para proceder con la investigacion
cuantitativa definiendo las variables que son parte de cada pregunta, en base a las
respuestas recopiladas. Dicho esto, se ha realizado una entrevista a 5 personas

pertenecientes al segmento definido previamente.

Se ha intentado tener un equilibrio entre el género de las personas para el
conversatorio, debido a que se necesitan opiniones de mujeres y hombres por lo que
no hay una segmentacion definida en ese aspecto. No se ha buscado gente
especializada en el tema, tan solo que tengan experiencia con las aplicaciones moviles
de servicio de comida a domicilio. Se han dividido las preguntas en varios temas a
tratar para mayor facilidad y relacion entre las preguntas. A continuacion, se detallan

las opiniones mas relevantes.
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Opiniones

Tabla 8 Entrevistas a profundidad

ENTREVISTAS A PROFUNDIDAD

TRABAJO DE TITULACION DE LA CARRERA MARKETING

NOMBRE DEL
ENCUESTADOR/MODERADOR

Maria Daniela Torres Cordero

Informacién General

ACTIVIDAD

Realizacion de entrevistas a profundidad
acorde al comportamiento de los usuarios
con respecto a las herramientas web
existentes de comercio electrénico que
aplican los restaurantes de la ciudad de

Cuenca

DESCRIPCION DE LA
ACTIVIDAD DESARROLLADA

Las entrevistas a profundidad fueron
realizadas el dia 16 de noviembre del 2019,
en la ciudad de Cuenca. Se utiliz6 una guia

con las preguntas para realizar.

Preguntas de las entrevistas a profundidad

Aplicaciones mdviles (introduccion)

¢ Usted ordena  comida

domicilio?

a

Si han ordenado comida a domicilio. A

VECes.

¢Por qué medios ordena comida a

domicilio?

Por medio de las aplicaciones moviles o

directamente de los restaurantes,

llamandoles.

¢ Qué aplicaciones moviles utiliza

para ordefiar comida a domicilio?

Glovo, Uber Eats y Moto Delivery.

¢, Como se enterd acerca de dichas
aplicaciones mdviles y por qué
medio?

Se enteraron por medio de redes sociales,
como YouTube, anuncios publicitarios,
Facebook, amigos o familia. Mediante vallas

publicitarias y folletos.
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¢Cuales son las razones por las
cuales utiliza dicha o dichas

aplicaciones moviles?

Piensan que es mas comodo y por las
promociones, la facilidad para la persona y

rapidez.

¢, Cudles son los motivos por los que

prefieres dicha o  dichas

aplicaciones sobre la competencia?

Porque es més segura y siempre llegan bien
los pedidos. No se demora en llegar tanto
como otras aplicaciones. No conocen de

otras aplicaciones. Hay mas variedad.

Glovo (en caso de ser la aplicacion maovil de preferencia)

¢ Ha usado los servicios adicionales
adicionales a la entrega de comida
a domicilio que brinda la
aplicacion mévil Glovo (pick-up,
supermercado,

alcohol)?

farmacia y

No han usado los servicios adicionales.

Frecuencia de compra

¢En qué momento del dia ordena
comida a domicilio mediante

dichas aplicaciones?

Por lo general ordenan a domicilio en la

noche (merienda) pero a veces en la tarde.

¢Qué dias a la semana por lo
general ordena comida a domicilio

mediante esas aplicaciones?

Jueves, viernes, sdbados y domingos.

¢Cuantas veces por semana

ordena comida a domicilio?

Algunos ordenan poco, como 2 veces al mes,

otros mas de 4 veces al mes. 1 vez al mes.

Comida

¢Prefieres ordenar comida a
domicilio de restaurantes de alto

nivel o de comida rapida?

Prefieren todos ordenar comida rapida

¢A qué tipo de comida defines

como comida rapida?

Hamburguesas, papas fritas y pizza.

Servicio
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¢Que buscas en un buen servicio
de

(aplicaciones moviles)

comida a domicilio

Que los pedidos lleguen con una buena
calidad y a precios iguales que en el
restaurante fisico, mas que nada a tiempo,
poder ver donde esta el pedido. Las
diferentes formas de pago y descuentos. Que
Ilegue todo lo que pidieron. Que sea facil

pedir por medio de esa aplicacion.

¢ Qué incentivos te hacen escoger

dicha aplicacion entre otras

opciones?

Que haya promociones y descuentos en los
pedidos tienen mejor disefio, también los

cddigos de descuento.

¢Qué factores te limitan a pedir
comida a domicilio en dichas

aplicaciones?

Que cobren 2 veces 0 no traigan el pedido.
Que no encuentren lo que quieren comer.

Que no se demore el pedido mucho en llegar.

Costos y pago

¢ Qué opinas acerca del costo por

transporte de comida a domicilio?

Es razonable.

¢ Qué opinas del limite minimo que

fijan cada restaurante para

ordefar comida a domicilio?

Es un poco elevado. Es razonable.

¢ Cémo prefieres realizar el pago

por la entrega de tu pedido?

En efectivo y tarjeta de crédito.

¢cCuanto dinero gastas en
promedio por orden? Por tu

persona

Entre $10 dolares, también a $12, entre $10
a $15, menos de $10 doblares y mas de $15
doélares.

¢Qué opinas acerca de la

efectividad de los métodos de pago

en linea?

Es bueno no ha tenido problemas una
persona. Otra persona piensa que son un

pOCO iNseguros.

¢Qué  aspectos te

desconfianza al momento de pagar

generan

en linea?

Que cobren el pedido dos veces, roben la

informacidn cuando se registre la tarjeta,

Publicidad y promocién

¢Por que medio se ha enterado

acerca de las promociones? Ya sea

Por medio de redes sociales, correo

electronico, amigos, mediante influencers en
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mediante  influencers, correo

electronico, pagina web, redes
sociales o por comentarios de

amigos/familiares.

la ciudad, hablando de los codigos de
descuento.

¢Se ha percatado acerca de los
cédigos promocionales que envian
las aplicaciones moviles al correo

electrénico?

Algunos si sabian al respecto, otros no.

Experiencia. Al momento de la entr

ega de los productos:

¢Cual ha sido tu experiencia en
cuanto al tiempo de entrega del

producto?

Se demoran 20, 30, 45 minutos hasta 1 hora.

¢ Qué opinas acerca del empaque

de la comida?

Piensan que eso depende del restaurante,

pero esta bien. Es un empaque comdn.

¢ Qué opinas acerca de La calidad
de los alimentos

Es la misma calidad que en el restaurante

fisico. A veces es un poco himedo.

¢ Qué aspectos buscas en cuanto a

la presentacion del producto?

Piensan que es buena presentacién cuando
viene limpio y sin dafios, que venga todo lo

que piden,

Experiencia. Al momento de usar las aplicaciones moviles:

¢ Qué opinas acerca de la variedad

de restaurantes que se ofrecen?

Piensan que, si hay variedad, pero aun faltan

restaurantes por estar ahi.

¢Qué de

presentacion de los restaurantes en

opina  acerca la

las aplicaciones moviles?

Creen que es facil orientarse en la
aplicacion, es el mismo formato para todas

las aplicaciones moviles.

¢Le parece facil o dificil navegar
en dichas aplicaciones en cuanto a

rapidez y su formato?

Es facil navegar, pero a veces es lento.

¢Ha encontrado facilmente los
restaurantes que busca en dichas
aplicaciones y los platos de comida

gue desea?

Si han encontrado facilmente, solo una

persona ha encontrado a veces.
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Despedida Hemos terminado la entrevista con una
breve despedida y agradecimiento por su

participacion.

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay

2.3.Investigacion cuantitativa

Introduccién

Procediendo con el estudio de mercado, luego de recabar los datos cualitativos y
obtener las variables que tienen importancia para la investigacion cuantitativa, se
procedera a explicar la metodologia utilizada y la muestra mediante la formula de
poblacién infinita, lo cual se considera esencial para conocer el comportamiento de los
usuarios que se encuentran dentro del segmento definido previamente. Esto, con el fin
de realizar el nimero de encuestas exacto y posteriormente codificar y analizar los
datos que tengan significancia para la propuesta del plan estratégico de marketing

digital.

Metodologia

Mediante la investigacion cualitativa se han obtenido variables en fuentes primarias y
secundarias. Es asi, que el grupo focal y las entrevistas a profundidad hicieron posible
la estructuracion de cada pregunta en el cuestionario final. Se desarrollé un
cuestionario inicial, donde se aplicé una encuesta piloto a 10 personas previo a obtener
el cuestionario final, lo que permitid corregir errores en la redaccién e interpretacion
de algunas preguntas. Los errores que existieron en el cuestionario fueron sobre la
comprension de las preguntas, relacion entre ellas y aspectos necesarios de tomar en

cuenta para la tabulacion de datos.

Para determinar el tamafio de la muestra, se ha tomado en cuenta una probabilidad de
éxito y fracaso equitativa del 50%, mediante la aplicacion de formulas de poblacién
finita e infinita segin (Malhotra, 2008). La poblacidn finita aplica cuando el resultado

del tamafio de la muestra es mayor al 5% de la poblacién. En este caso, se procede a
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utilizar la formula de poblacién infinita, debido a que el resultado fue mayor al 5%.
Esto da como resultado 380 encuestas, las cuales se reparten segun porcentajes a los 3
rangos de edad que se han definido previamente en la segmentacion, con el fin de
obtener los datos mas precisos posibles. Los porcentajes de las encuestas realizadas
pueden variar con los porcentajes definidos a continuacién, sin embargo, es o méas

cercano posible.

El cuestionario final contiene 34 preguntas pre codificadas, que se consideran de suma
importancia para analizar el comportamiento de los usuarios acerca de las herramientas

web de comercio electrénico (aplicaciones moviles).

Obtencion de la muestra

La poblacion total es de 19.919 personas que cumplen las caracteristicas explicadas en
la segmentacion previa. Se ha aplicado primero la férmula de poblacion finita, donde:

n= Tamafo de la muestra

z= Nivel de confianza del 95% (1,96)
P= Probabilidad de éxito

Q= Probabilidad de fracaso

e= Error

z2(PxQ)
n= 6—2

(Malhotra, 2008)

1,962(0,5x0,5)
0,052

n =

n = 384 encuestas

Debido a que el resultado es menor al 5% de la poblacion (996 personas), se procede

a aplicar la formula de poblacion infinita, donde:

z= Nivel de confianza del 95% (1,96)
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P= Probabilidad de éxito
Q= Probabilidad de fracaso
e= Error

N= NUmero de encuestas

B z2(PxQ)N
n= (N — 1)e? + z2(PxQ)

(Malhotra, 2008)

_ 1,962(0,5x0,5)19.919
"~ (19.919 — 1)0,052 + 1,962(0,5x0,5)

n

n = 376 encuestas

El nimero de encuestas a realizar es de 376, sin embargo, se han realizado 391
encuestas con el fin de obtener mayor precision en el analisis de datos. De acuerdo a
este nUmero de encuestas y al segmento meta de la investigacion, se distribuyen las
mismas segun los rangos de edades de la siguiente manera, con lo que se busca el

mayor acercamiento posible a dichos porcentajes de encuestas segun cada rango:

Tabla 9 Distribucién de encuestas

Encuestas
Poblacion (Poblacion
Segmentacién meta Porcentaje infinita)
De 15 a 24 afios 5709 28,7% 109
De 25 a 34 afios 9349 46,9% 178
De 35 a 44 afios 4861 24,4% 93
Total 19.919 100,0% 380

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay

2.4.Variables de mayor importancia
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Se repasan las variables tomadas en cuenta en la encuesta final, que serviran para la

propuesta de estrategias dentro del plan estratégico de marketing digital:

Ha ordenado comida a domicilio

Los medios por los cuales ordena comida a domicilio (aplicaciones moviles)

Medios por los cuales se ha enterado de las aplicaciones moéviles

Razones para usar dicha aplicacion

Motivos por los cuales prefiere dicha aplicacion

Frecuencia de compra: momento del dia en el que ordena mas, dias a la semana y veces
al mes.

Tipo de comida que ordena.

A que consideran como comida rapida.

Que aspectos busca en un buen servicio de comida a domicilio.

Que incentivos tiene para escoger dicha aplicacion de otras opciones.

Opinidn acerca del costo por el transporte de la comida

Opinidn acerca del limite minimo que fija cada restaurante para los pedidos.
Preferencia de pago

Dinero promedio que gasta en una orden

Opinidn acerca de la confiabilidad de los métodos de pago

Aspectos que generan desconfianza al momento de pagar en linea

Promocion y publicidad

Experiencia al momento de la entrega del pedido en cuanto a tiempo, empaque, calidad
y presentacion.

Opinidn acerca de la variedad de restaurantes ofrecidos dentro de las aplicaciones
moviles

Opinion acerca de la presentacion o disefio de las aplicaciones moviles

Opinién acerca de la facilidad de navegar en dichas aplicaciones.

2.5.Codificacion y obtencion de resultados

De acuerdo a dichas variables mencionadas anteriormente, se procedera a obtener
resultados de cada una de ellas mediante las 391 respuestas validas del formato del
cuestionario final realizado a los usuarios con acceso a internet movil de 15 a 44 afios.
Los datos obtenidos se han tabulado directamente en el programa estadistico SPSS,

creando asi una base de datos que servira para realizar interpretaciones acerca de las
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37 preguntas pre codificadas. Estas preguntas se detallardn a continuacion, asi como
las frecuencias y porcentajes de cada una de ellas, tablas con variables cruzadas,

preguntas con respuestas multiples y escalas de Likert.

2.5.1. Hallazgos de la investigacion
Analisis de frecuencias / Preguntas con respuesta multiple
A) Datos Generales

1. Edad

Tabla 10 Edad
Edad
Edad Frecuencia | Porcentaje
De 15 a 24 afios 116 29,7%
De 25 a 34 afos 191 48,8%
De 35 a 44 afios 84 21,5%
Total 391 100%

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay

Edad

sDel5a24afos =De25a34afios = De 35a44 afios

llustraciéon 1 Edad

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay
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Con el fin de obtener informacion més exacta, se han realizado las encuestas en base
a los porcentajes definidos previamente por nimero de encuestas para cada rango de
edad, con lo cual se han realizado en total 391 encuestas, por lo que los porcentajes
varian un poco con los que se definieron previamente. EI mayor porcentaje de
encuestas han sido dirigidas al rango de edad de 25 a 34 afios, debido a que son los
usuarios con mayor acceso a internet mediante un teléfono celular inteligente, al
mismo le sigue la edad de 15 a 24 afios y por ultimo las personas con mayor edad, de
35 a 44 afos.

2. (A qué se dedica?

Tabla 11 Pregunta 2

¢A qué se dedica?

Frecuencia | Porcentaje

Estudia 90 23,0%
Trabaja 210 53,7%
Estudia 'y

) 58 14,8%
trabaja
Ama de casa 27 6,9%
Ninguno de

) 6 1,5%

los anteriores
Total 391 99,9%

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay
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¢A qué se dedica?

1,5%

= Estudia = Trabaja = Estudiay trabaja = Ama de casa = Ninguno de los anteriores

lustracion 2 Pregunta 2

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay

Se puede observar que la mayoria de los encuestados, 53,7%, se dedican a trabajar,
por lo que se puede asumir que fuera de horarios de trabajo es cuando piden mas
comida a domicilio mediante aplicaciones moviles, en el caso que si las utilicen. Le
sigue con un 23% los encuestados que se dedican a estudiar y, en tercer lugar, con un
14,8%, estan las personas que estudian y trabajan. El alto porcentaje en las personas

que trabajan puede deberse al porcentaje mas alto de rango de edad entre 25 y 34 afios.

3. ¢Ha ordenado comida a domicilio?

Tabla 12 Pregunta 3

¢Ha ordenado comida a domicilio?

Frecuencia | Porcentaje

Si 292 74,7%
No 99 25,3%
Total 391 100,0%

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay
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¢ Ha ordenado comida a domicilio?

= Si =No

lustracion 3 Pregunta 3

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay

Existe un 74,7% de un total de 391 encuestados, que si ha ordenado comida a domicilio

alguna vez en su vida, lo que significa un gran porcentaje de personas que han utilizado

algun método, aplicacidn o pagina web para acceder a este servicio. Por el contrario,

un 25,3% de los usuarios no ordenan comida a domicilio. Las razones por las cuales

no lo hacen estan a continuacion.
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4. ¢Por qué no ordena comida a domicilio? (Escoger hasta 3 variables)

Tabla 13 Pregunta 4

¢Por qué no ordena comida a domicilio?
Frecuencia | Porcentaje
Desconfianza en el
) 32 15,8%
método de pago
No estoy interesado 31 15,3%
Prefiero comida hecha
45 22,3%
en casa
Aspectos nutricionales
54 26,7%
y de salud
Preocupacion por la
) ) 29 14,4%
calidad de la comida
Higiene del restaurante 11 5,4%
Total 202 100,0%

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay

¢Por qué no ordena comida a domicilio?

5,4%

= Desconfianza en el método de pago = No estoy interesado
= Prefiero comida hecha en casa Aspectos nutricionales y de salud

= Preocupacion por la calidad de la comida = Higiene del restaurante

llustracion 4 Pregunta 4

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay
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Esta es una pregunta con respuestas multiples, por lo que los encuestados podian
contestar hasta 3 opciones. De las 99 personas que no han ordenado comida a
domicilio, se puede observar que un 26,7% es por aspectos nutricionales y de salud, le
sigue un 22,3% que prefieren comida hecha en casa y un 15,3% de respuestas que
explican no estar interesado en dicho servicio a domicilio. En esta pregunta se puede
tomar en cuenta que, aunque es un porcentaje menor de las personas que no ordenan a
domicilio que las que si lo hacen, se deberia implementar una estrategia concreta para

disminuir ese porcentaje negativo.

5. ¢Por qué medio ordena por lo general comida a domicilio?

Tabla 14 Pregunta 5

¢Por qué medio ordena por lo general
comida a domicilio?
Frecuencia | Porcentaje
Pagina web
del 24 8,2%
restaurante
Aplicaciones
B 170 58,2%
Contacto
directo con el 98 33,6%
restaurante
Total 292 100,0%

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay
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¢Por qué medio ordena por lo general comida a
domicilio?

8,2%

= P4gina web del restaurante = Aplicaciones moviles

Contacto directo con el restaurante

llustracion 5 Pregunta 5

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay

Los datos que se consideran perdidos para el resto de preguntas, son en primer lugar,
las personas que contestaron que no ordenan comida a domicilio y, también estan las
personas gue dicen que el medio por el cual acceden a este servicio es directamente en
la pagina web del restaurante y por contacto directo con el mismo. Esto se puede deber
a que esas personas piensen que acceden a un mejor servicio o0 mas personalizado si se
comunican con el lugar donde desean pedir la comida, asi pueden dar mas
especificaciones que a veces no es posible mediante algunas aplicaciones moviles,
debido a que en las mismas se encuentra el menu a elegir, que suele ser menos extenso
que la carta del restaurante fisico y, solo se puede elegir lo que se desea pero, en el
caso de tener exigencias con el producto no es posible o sencillo comunicarlas. Este
porcentaje es del 33,6% (contacto directo con el restaurante) y 8,2% (pagina web del

restaurante).

Sin embargo, la mayoria de los encuestados (58,2%) utilizan las aplicaciones moviles

para acceder a ordenar comida a domicilio.
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6. ¢Qué aplicaciones mdviles utiliza para ordenar comida a domicilio? Sefialar una o

mas opciones

Tabla 15 Pregunta 6

¢ Qué aplicaciones moviles utiliza para ordenar

comida a domicilio?
Frecuenci

a Porcentaje
Aplicacion propia del
regtaurante - - 10.5%
Glovo 146 46,6%
Uber Eats 96 30,7%
Moto Delivery 31 9,9%
Mobilfoods 7 2,2%
Total 313 100,0%

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay

¢ Qué aplicaciones maviles utiliza para ordenar

comida a domicilio?

2,2%

9,9%

= Aplicacion propia del restaurante = Glovo = Uber Eats = Moto Delivery = Mobilfoods

llustracion 6 Pregunta 6

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay
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Se puede observar que el 46,6% de los encuestados, siendo una pregunta de respuestas
maltiples, utiliza Glovo, a este porcentaje le sigue un 30,7% que usa Uber Eats. Estas
son las 2 respuestas mas significativas, debido a que los encuestados que utilizan otras
aplicaciones como Mobilfoods, Moto Delivery o una aplicacion propia del restaurante,
como por ejemplo Domino’s Pizza, son solo el 22,6% de las respuestas. Se debe tomar

en cuenta que los encuestados podian responder varias opciones.

7. ¢Cual es su aplicacion movil favorita?

Tabla 16 Pregunta 7

¢ Cual es su aplicacion movil favorita?

Frecuencia | Porcentaje
Glovo 98 57,6%
Uber Eats 67 39,4%
Moto Delivery 5 2,9%
Total 170| 100,0%

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay

¢ Cual es su aplicacion movil favorita?

2,9%

= Glovo = Uber Eats = Moto Delivery

llustracion 7 Pregunta 7

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay
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En esta pregunta, se puede observas de una forma mas clara que la aplicacion de
preferencia por los encuestados es Glovo con un 57,6% y Uber Eats en segundo lugar
con un 39,4%. La tercera opcidn no es significativa debido a que solo 5 personas de
170 prefieren a Moto Delivery. Se tiene 170 respuestas debido a que el resto de
encuestas se consideran datos perdidos en esta pregunta debido a que las personas ya

han finalizado con la misma.

C) Glovo

8. ¢Ha usado los servicios adicionales adicionales a la entrega de comida a domicilio

que brinda la aplicacion mavil Glovo (pick-up, supermercado, farmacia y alcohol)?

Tabla 17 Pregunta 8

¢Ha usado los servicios adicionales adicionales a la
entrega de comida a domicilio que brinda la
aplicacion movil Glovo (pick-up, supermercado,

farmacia y alcohol)?

Frecuencia | Porcentaje
Si 30 30,6%
No 68 69,4%
Total 98 100,0%

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay
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¢ Ha usado los servicios adicionales adicionales a
la entrega de comida a domicilio que brinda la
aplicacion movil Glovo (pick-up, supermercado,
farmacia y alcohol)?

=Si = No

llustracion 8 Pregunta 8

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay

De los encuestados que respondieron que su aplicacion favorita es Glovo, existe un
gran porcentaje de ellos que no utilizan los servicios adicionales de entrega a
domicilio, como pick-up de cualquier producto u objeto que pueda entrar en la cajuela
de la motocicleta. Las personas que desean usar dicho servicio se encuentran con
muchas limitaciones de poder transportar lo que desean debido al espacio reducido.
También existe el servicio adicional de supermercado, farmacia y bebidas alcohdlicas,
sin embargo, no existe gran variedad en ninguno de ellos hasta la fecha.

10. Si su respuesta fue negativa en la pregunta anterior, ;Qué considera deficiente

acerca de los servicios adicionales que ofrece Glovo?

Esta pregunta fue abierta y de caracter no obligatorio, para las personas que
respondieron en la anterior pregunta encontrada en el apartado de escala de Likert. Los
que contestaron fueron personas que consideran deficiente o malo a los servicios
adicionales que ofrece Glovo, explicados anteriormente. Entre las opiniones

destacadas estan:

Los repartidores son extranjeros por lo general, es asi que no estan familiarizados con

los productos y locales comerciales de la ciudad.
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No cubre muchos lugares en los servicios adicionales de supermercado, farmacia o

bebidas alcoholicas. No hay variedad.

No traen todo lo que se pide o no entra todo en la motocicleta.

El tiempo de demora de los pedidos.

D) Aplicaciones moviles

11. ;Por qué medio se enter6 acerca de las aplicaciones mdviles? Sefialar una 0 mas

opciones

Tabla 18 Pregunta 11

¢Por qué medio se enterd acerca de las aplicaciones moviles?
Frecuencia | Porcentaje
Redes sociales de las aplicaciones 87 27,2%
Recomendacién de amigos y familiares 130 40,6%
Anuncios publicitarios 41 12,8%
Directamente de la aplicacién movil 36 11,3%
Email 26 8,1%
Total 320 100,0%
Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay
¢Por qué medio se enterd acerca de las
aplicaciones moviles? Sefialar una 0 mas
opciones
8,1%
11.9% ‘.
12,8% '
= Redes sociales de las aplicaciones = Recomendacion de amigos y familiares
Anuncios publicitarios Directamente de la aplicacion movil
= Email

lHustracion 9 Pregunta 11




Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay

En esta pregunta de respuesta multiple, se observa que los medios en los cuales se

enteraron mas acerca de las aplicaciones moviles fueron con un 40,6%, por

recomendaciones de amigos y familiares acerca de una aplicacion en especifico, puede

ser por buenas experiencias que hayan tenido. En segundo lugar, se encuentran las

redes sociales de las aplicaciones moviles con un 27,2%. En tercer lugar, estan los

anuncios publicitarios que se pueden observar en la ciudad, ya sea en vallas, folletos o

sellos encontrados en varios lugares estratégicos.

E) Aplicacion de preferencia

12. ¢ Cudles son las razones por las cudles utiliza dicha aplicacion mévil? Sefialar una

0 més opciones

Tabla 19 Pregunta 12

¢ Cudles son las razones por las cuales utiliza dicha
aplicacion mavil?

Frecuencia | Porcentaje
Facilidad para el usuario 110 39,7%
Comodidad 127 45,8%
Promociones 39 14,1%
Otra 1 4%
Total 277 100,0%

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay
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¢ Cuales son las razones por las cuales utiliza
dicha aplicacién movil? Sefialar una o mas
opciones

4%

= Facilidad para el usuario = Comodidad = Promociones Otra

lustracion 10 Pregunta 12

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay

En esta pregunta de respuesta maltiple, las razones por las cuales las personas utilizan
su aplicacion movil de preferencia es en gran parte por la comodidad que éstas brindan
al no tener que salir de la casa para poder comer algo de su restaurante favorito. Le
sigue la facilidad para el usuario, de navegar mediante dicha aplicacion y poder

cancelar su pedido facilmente con tarjetas de crédito/débito o efectivo.
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13. ¢Cudles son los motivos por los que prefiere dicha aplicacion sobre la

competencia? Sefialar una 0 mas opciones

Tabla 20 Pregunta 13

¢ Cuales son los motivos por los que prefiere dicha aplicacion sobre
la competencia?

Frecuencia | Porcentaje
Seguridad 36 13,4%
Tiempo de entrega 66 24,6%
Desconocimiento de otras aplicaciones 42 15,7%
Costumbre de uso 122 45,5%
Otra 2 (%
Total 268 100,0%

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay

¢ Cuales son los motivos por los que prefiere
dicha aplicacion sobre la competencia? Sefalar
una o mas opciones

1% 13,4%

p

0
45,5% 24.6%

15,7%
= Seguridad Tiempo de entrega
Desconocimiento de otras aplicaciones = Costumbre de uso

= Otra

lustracion 11 Pregunta 13

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay

Los motivos por los cuales los encuestados prefieren dicha aplicacion movil en
relacién a las demas es en primer lugar debido a la costumbre de uso, es decir, que las
personas por lo general al momento de conocer acerca de una aplicacion movil y
realizar un pedido, si fue una experiencia positiva tienden a seguirla utilizando. Esto

puede deberse a la seguridad que la misma les brinda o la confianza por haber obtenido

56



el producto que deseaban, una buena calidad y, como se puede observar en el segundo

lugar con un 24,6%, el tiempo de entrega menor a otras aplicaciones o esperado.

F) Frecuencia de compra

14. ;En qué momento del dia ordena més frecuentemente comida a domicilio mediante

dichas aplicaciones?

Tabla 21 Pregunta 14

¢En qué momento del dia ordena mas frecuentemente

comida a domicilio mediante dichas aplicaciones?

Frecuencia Porcentaje
Almuerzo/Brunch 19 11,2%
Merienda 151 88,8%
Total 170 100,0%

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay

¢ En qué momento del dia ordena mas
frecuentemente comida a domicilio mediante
dichas aplicaciones?

= Almuerzo/Brunch = Merienda

lHustracion 12 Pregunta 14

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay
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El momento del dia en el que ordenan mas comida a domicilio es en la noche, al
momento de la merienda. Se puede observar que dentro de las opciones se encontraba
“desayuno”, sin embargo, ninguna persona contesto con la misma, entonces, se infiere
que las personas que utilizan este servicio no tienden a usarlo en la mafiana o a la hora
del almuerzo, por lo que las estrategias de comunicacion, publicidad o promociones
deberian estar dirigidas, en mayor parte a ese momento del dia.

15. ¢Qué dias a la semana por lo general ordena comida a domicilio mediante esas

aplicaciones? Sefialar hasta 3 opciones

Tabla 22 Pregunta 15

¢Qué dias a la semana por lo general ordena
comida a domicilio mediante esas
aplicaciones?

Frecuencia | Porcentaje
Lunes 7 2,1%
Martes 8 2,4%
Miércoles 19 5,8%
Jueves 19 5,8%
Viernes 61 18,6%
Sébado 119 36,3%
Domingo 95 29,0%
Total 328 100,0%

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay
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¢Qué dias a la semana por lo general ordena
comida a domicilio mediante esas aplicaciones?
Sefialar hasta 3 opciones

=Lunes =Martes = Miércoles =Jueves =Viernes = Sabado = Domingo

lustracion 13 Pregunta 15

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay

En esta pregunta se puede observar que los dias de la semana en los cuales las personas
ordenan por lo general comida a domicilio son los fines de semana, es decir, sdbado
(36,3%) y domingo (29%). Esto puede deberse a la comodidad en dias festivos en los
cuales las personas no desean salir de su casa y es mas comodo y sencillo pedir a

domicilio su comida. También en tercer lugar estan los dias viernes con un 18,6%.

16. ¢(Cuéantas veces al mes ordena por lo general comida a domicilio mediante las

aplicaciones moviles?

Tabla 23 Pregunta 16

¢ Cuantas veces al mes ordena por lo general comida a

domicilio mediante las aplicaciones moviles?

Frecuencia | Porcentaje
Entre 1 o 2 veces al mes 109 64,1%
Entre 3 0 4 veces al mes 49 28,8%
Mas de 4 veces al mes 12 7,1%
Total 170 100,0%

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay
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¢ Cuantas veces al mes ordena por lo general
comida a domicilio mediante las aplicaciones
moviles?

7,1%

=Entre 102 vecesal mes = Entre 304 vecesal mes = Mas de 4 veces al mes

lustracion 14 Pregunta 16

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay

Los encuestados ordenan por lo general comida a domicilio es entre 1 0 2 veces al mes
(64,1%), lo cual se considera pocas veces, solo en ciertas ocasiones. Las personas que
ordenan comida a domicilio entre 3 0 4 veces al mes, 0 en otras palabras podria ser 1
Vez por semana, es un porcentaje bajo, al igual que las que ordenan mas de 4 veces al
mes. Esto quiere decir que talvez no tienen un incentivo para utilizar dicho servicio de

manera mas recurrente.
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G) Comida

17. ¢ Queé tipo de comida ordena por lo general a domicilio mediante las aplicaciones

moviles en cuanto al concepto?

Tabla 24 Pregunta 17

¢Qué tipo de comida ordena por lo general a
domicilio mediante las aplicaciones méviles en

cuanto al concepto?

Frecuencia | Porcentaje
Gourmet 9 5,3%
Comida rapida 161 94,7%
Total 170 100,0%

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay

¢Que tipo de comida ordena por lo general a
domicilio mediante las aplicaciones moviles
en cuanto al concepto?

5,3%

/

= Gourmet = Comida rapida

lustracion 15 Pregunta 17

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay

De acuerdo al tipo de comida que piden a domicilio, por lo general es comida rapida.
Esto ya se habia planteado en el capitulo 1, debido a que en las aplicaciones existe una
gran oferta de ese tipo de comida, ademas de que las personas que desean comida tipo
gourmet por lo general tienden a asistir al restaurante para una experiencia mas
completa que engloba otros aspectos mas que solo la comida, como la presentacion del
plato, el servicio al cliente, las instalaciones, etc., en cambio cuando se habla de

comida rapida, no es estrictamente necesario obtener dichas cosas, porque lo que
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recompensa eso es el precio mas econdémico por sus platos. Por lo que la propuesta del

plan de marketing es especialmente dirigida para restaurantes de comida rapida.

H) Servicio en aplicaciones maoviles

19. ¢Que busca en un buen servicio de comida a domicilio? Sefialar hasta 3 opciones

Tabla 25 Pregunta 19

¢Que busca en un buen servicio de comida a domicilio?

Frecuencia | Porcentaje

Pedidos a tiempo 59 12,5%
Opciones de comida variadas o

variedad de restaurantes oL eLa%
Conveniencia 82 17,4%
Precios accesibles 62 13,2%
Descuentos o promociones 44 9,3%
Buena calidad de la comida 84 17,8%
Opciones de pago 33 7,0%
Sistema de seguimiento de la orden 6 1,3%
Total 471 100,0%

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay
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¢Que busca en un buen servicio de comida a domicilio? Sefalar
hasta 3 opciones

1,3%

A\

= Pedidos a tiempo
= Opciones de comida variadas o variedad de restaurantes
= Conveniencia
Precios accesibles
= Descuentos 0 promociones
= Buena calidad de la comida
= Opciones de pago

= Sistema de seguimiento de la orden

lustracion 16 Pregunta 19

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay

En esta pregunta de respuesta multiple, lo que las personas buscan en un buen servicio
de comida a domicilio es en mayor parte que existan opciones de comida variadas o
en otras palabras una gran variedad de restaurantes. Le siguen con un porcentaje casi
igual, una buena calidad de la comida y la conveniencia de pedir por medio de las
mismas. Debido a que son muchas variables, se tomaria en cuenta también que los

restaurantes tengan precios accesibles y que los pedidos lleguen en el tiempo acordado.
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20. ¢Qué incentivos le hacen escoger dicha aplicacion entre otras opciones? Sefialar

una o0 mas opciones

Tabla 26 Pregunta 20

¢Qué incentivos le hacen escoger dicha aplicacion entre otras

opciones?

Frecuencia | Porcentaje
Promociones 95 39,4%
Descuentos en los pedidos 111 46,1%
Cadigo de descuento para amigos
familgi]ares p - %0 e
Otro 5 2,1%
Total 241 100,0%

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay

¢ Qué incentivos le hacen escoger dicha aplicacién
entre otras opciones? Sefalar una o mas opciones

2,1%

= Promociones

= Descuentos en los pedidos

= Codigo de descuento para amigos y familiares
Otro

lustracion 17 Pregunta 20

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay
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En esta pregunta de respuesta multiple, los incentivos que hacen que las personas
escojan una aplicacion en vez de otras opciones son en mayor parte los descuentos en
los pedidos (46,1%) y las promociones (39,4%). Las personas aun no tienen mucho
conocimiento acerca de los codigos promocionales para amigos y familiares que se
comparten mediante la misma aplicacién al momento de hacer el pedido y pueden

generar beneficios para la persona que lo comparte como para la que los usa.

J) Pago
23. ¢ Como prefiere realizar el pago por la entrega de tu pedido?

Tabla 27 Pregunta 23

¢ Como prefiere realizar el pago por la entrega de tu
pedido?
Frecuencia Porcentaje
Efectivo 113 66,5%
Tarjeta de crédito 45 26,5%
Tarjeta de débito 12 7,1%
Total 170 100,0%

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay

¢ Como prefiere realizar el pago por la entrega de
tu pedido?

7,1%

= Efectivo = Tarjeta de crédito = Tarjeta de débito

llustracion 18 Pregunta 23

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay
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El pago por la entrega del producto, lo prefieren realizar en gran parte en efectivo con
un 66,5%, debido a que puede ser mas confiable para la persona que pide comida a
domicilio mediante dichas aplicaciones mdviles, para estar seguros de que vaya a
llegar completo. Sin embargo, también cancelan los pedidos mediante tarjeta de

crédito mas que por tarjeta de débito.

24. ¢ Cuénto dinero gasta en promedio por orden? (Personal)

Tabla 28 Pregunta 24

¢ Cuénto dinero gasta en promedio por orden? (Personal)

Frecuencia Porcentaje
Menos de $10 dolares 27 15,9%
Entre $10 y $15 ddlares 117 68,8%
Mas de $15 dolares 26 15,3%
Total 170 100,0%

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay

¢ Cuanto dinero gasta en promedio por orden?

= Menos de $10 délares = Entre $10 y $15 délares = Maés de $15 délares

lHustracion 19 Pregunta 24

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay
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En esta pregunta, se puede observar que el dinero que gasta una persona en promedio
por orden es entre $10 y $15 dolares, siendo este un rango de precios medio o, en otras
palabras, el precio por un menu de comida rapida. Las personas que pagan por persona
mas de $15 dolares deben ser por pedir comida gourmet o de especialidad, como

italiana 0 mexicana.

26. En caso de considerar una mala confiabilidad en los métodos de pago en linea ¢ Qué
aspectos le generan desconfianza al momento de pagar en linea? Sefialar una 0 mas

opciones

Tabla 29 Pregunta 26

En caso de considerar una mala confiabilidad en los
métodos de pago en linea ¢ Qué aspectos le generan
desconfianza al momento de pagar en linea?

Frecuencia Porcentaje
Doble cobro 100 39,8%
Robo de
informacion H9 A
Clonacion de tarjeta 30 12,0%
Otro 2 ,8%
Total 251 100,0%

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay

¢ Qué aspectos le generan desconfianza al
momento de pagar en linea? Sefialar una o

mas opciones
12,0% ,8%

= Doble cobro = Robo de informacion Clonacion de tarjeta = Otro

lustracion 20 Pregunta 26

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay
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Segun esta pregunta de respuesta multiple, los aspectos que generan desconfianza al

momento de pagar en linea a las personas es en mayor parte el robo de informacion de

la tarjeta de crédito o debido, asi como un doble cobro por el pedido.

K) Promocion y publicidad

27. ¢Por qué medio se ha enterado acerca de las promociones? Sefialar hasta 3 opciones

Tabla 30 Pregunta 27

¢Por qué medio se ha enterado acerca de las promociones?

Frecuencia | Porcentaje
Mediante influencers nacionales 53 13,7%
Correo electrénico 85 21,9%
Pagina web de la aplicacién 63 16,2%
Redes sociales 102 26,3%
Recomendaciones de amigos o
. 76 19,6%
familiares
No me he enterado acerca de las
_ 8 2,1%
promociones
Otro 1 ,3%
Total 388 100,0%

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay
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¢Por qué medio se ha enterado acerca de las
promociones? Sefalar hasta 3 opciones
2,1%

\3%

= Mediante influencers nacionales
= Correo electrdnico
= P4gina web de la aplicacion
Redes sociales
= Recomendaciones de amigos o familiares
= No me he enterado acerca de las promociones

= Otro

lustracion 21 Pregunta 27

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay

Se puede observar mediante esta pregunta de respuesta multiple que los medios en los
cuales los encuestados se han enterado méas acerca de las promociones estan con
porcentaje de respuestas cercanos, entonces, entre los mas usados estarian las redes
sociales, el correo electronico, recomendaciones de amigos o familiares y las paginas
web de las aplicaciones. Hay un bajo porcentaje de personas que no se han enterado
acerca de las promociones que ofrecen, esto se puede deber a que se publicitan las

mismas en varios medios y es mas comun que las personas se enteren de las mismas.
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28. ¢Por qué medios se ha enterado acerca de la publicidad que realizan las

aplicaciones maviles? Sefialar hasta 3 opciones

Tabla 31 Pregunta 28

¢Por qué medios se ha enterado acerca de la publicidad
que realizan las aplicaciones moviles?
Frecuencia Porcentaje
YouTube 59 15,0%
Facebook 99 25,2%
Twitter 11 2,8%
Instagram 59 15,0%
Familiares o amigos 117 29,8%
Vallas publicitarias 48 12,2%
Total 393 100,0%

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay

¢ Por qué medios se ha enterado acerca de la
publicidad que realizan las aplicaciones moviles?

15,0%\

2,8%

= Youtube = Facebook = Twitter

Instagram = Familiares o amigos = Vallas publicitarias

lustracion 22 Pregunta 28

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay
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En esta pregunta de respuesta multiple se observa que los medios donde se han
enterado més acerca de la publicidad que realizan las aplicaciones moviles es en primer
lugar mediante familiares o amigos, pasando la voz acerca de las mismas; en segundo
lugar, la red social Facebook, a la que le siguen con un porcentaje igual Instagram y
YouTube. Mediante esas redes salen anuncios publicitarios, los cuales contienen un
jingle de la aplicacion y los beneficios que contienen las mismas.

L) Experiencia al momento de la entrega de los productos
Al momento de la llegada del producto

29. ¢Cual ha sido el tiempo de entrega del producto desde que sale del restaurante?

Tabla 32 Pregunta 29

¢ Cudl ha sido el tiempo de entrega del producto desde que

sale del restaurante?

Frecuencia Porcentaje
Menos de 20 minutos 30 17,6%
Entre 20 minutos a 1 hora 140 82,4%
Total 170 100,0%

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay

¢ Cual ha sido el tiempo de entrega del
producto desde que sale del restaurante?

P

= Menos de 20 minutos = Entre 20 minutos a 1 hora

lustracion 23 Pregunta 29

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay

71



Al momento de la llegada del producto, en cuanto al tiempo de entrega del mismo
desde que sale del restaurante (debido a que varia segun el tipo de comida) es por lo
general un tiempo promedio entre 20 minutos a 1 hora, lo cual se considera un tiempo
normal o esperado, el mismo que fija cada aplicacion. Le sigue un porcentaje bajo de
personas que reciben sus pedidos en menos de 20 minutos. Estas respuestas tienen
relacion directa con la distancia del domicilio al restaurante, mientras mas lejos viva
la persona del lugar se demoraria mas. Este tiempo se consideraria aceptable desde que
se ordena el pedido, debido a la corta distancia para la ruta en Cuenca de entrega a

domicilio y la rapidez de preparar los alimentos cuando se habla de comida rapida.

31. ¢ Qué opina acerca de la calidad de los alimentos?

Tabla 33 Pregunta 31

¢ Qué opina acerca de la calidad de los alimentos?
Frecuencia | Porcentaje
Misma calidad que en el restaurante
. 110 64,7%
fisico
Mala calidad debido al empaque del
39 22,9%
producto
Mala calidad debido al servicio de
18 10,6%
transporte del producto
Mejor calidad que en el restaurante
e 3 1,8%
fisico
Total 170 100,0%

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay
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¢ Qué opina acerca de la calidad de los alimentos?

10,6%

1,8%

= Misma calidad que en el restaurante fisico

= Mala calidad debido al empaque del producto

= Mala calidad debido al servicio de transporte del producto

Mejor calidad que en el restaurante fisico

lustracion 24 Pregunta 31

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay

Los encuestados opinan que existe al momento de la llegada del producto, la misma

calidad que en el restaurante fisico, es decir, que la mayoria de personas no tiene

problemas en cuanto a la calidad de los alimentos.

32. ¢ Qué aspectos busca en cuanto a la presentacion del producto? Sefialar una 0 mas

opciones

Tabla 34 Pregunta 32

¢ Qué aspectos busca en cuanto a la presentacion del
producto?
Frecuencia | Porcentaje

Que venga el pedido completo 118 38,9%
Que el pedido no tenga dafios 108 35,6%
Higiénica-mente bien

presentado 0 2,1
Otro 1 ,3%
Total 303 100,0%

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay
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¢ Qué aspectos busca en cuanto a la presentacion
del producto?

,3%

= Que venga el pedido completo = Que el pedido no tenga dafios

= Higiénica-mente bien presentado = Otro

lustracion 25 Pregunta 32

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay

Segun esta pregunta con respuestas multiples, los aspectos que buscan los encuestados
acerca a la presentacion del producto son el primer lugar con un 38,9%, que el pedido
venga completo, es decir que se encuentre todo lo que pidieron del restaurante; en
segundo lugar, con un 35,6%, que el pedido no presente dafios existentes por el
transporte, empaque, humedad, etc.; por ultimo, la higiene del pedido, es decir, que los

alimentos se encuentren frescos y el empaque nuevo sin suciedad.
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M) Experiencia al navegar en las aplicaciones moviles

36. ¢Ha encontrado facilmente los restaurantes que busca en dichas aplicaciones y los

platos de comida que desea?

Tabla 35 Pregunta 36

¢Ha encontrado facilmente los restaurantes que
busca en dichas aplicaciones y los platos de comida

que desea?
Frecuencia Porcentaje
Si 119 70,0%
No 3 1,8%
A veces 48 28,2%
Total 170 100,0%

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay

¢Ha encontrado facilmente los restaurantes que
busca en dichas aplicaciones y los platos de
comida que desea?

1,8%

=Si =No = A veces

lustracion 26 Pregunta 36

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay

Las personas encuestadas en mayor parte con un 70% han encontrado facilmente los
restaurantes que buscan en las aplicaciones moviles y los platos de comida deseados.
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37. ¢Que quisiera implementar dentro de las aplicaciones mdviles a futuro?

Esta pregunta fue abierta y de caracter no obligatorio. Se obtuvieron varias opiniones

acerca de lo que las personas quisieran implementar a futuro dentro de las aplicaciones

moviles. Entre las opciones destacadas estan:

Que existan mas descuentos y promociones en los pedidos.

Incluir dentro del mend de platos de cada restaurante en la aplicacion movil, una

descripcion del mismo. Contar con una mayor variedad de productos del menu de cada

restaurante en las aplicaciones moviles.

Poder realizar una sola transaccion para pedidos en varios restaurantes.

Mayor rapidez en la entrega de los productos, de acuerdo a la distancia del restaurante

al domicilio. También un tiempo limite de entrega, caso contrario se entrega el pedido

gratis.

Pago mediante PayPhone.

Mayor variedad de restaurantes.

Mas restaurantes con opciones vegetarianas.

Un chat con el repartidor, al estilo de Uber

Tablas con variables cruzadas

¢ Cudl es su aplicacion movil favorita? / Edad

Tabla 36 Tabla cruzada 1

¢ Cudl es su aplicacion movil favorita?
Glovo Uber Eats Moto Delivery
Edad De 15 a 24 afios 40 35 0
53,3% 46,7% 0,0%
De 25 a 34 afios 44 15 4
69,8% 23,8% 6,3%
De 35 a 44 afios 14 17 1
43,8% 53,1% 3,1%

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay

76



Se puede observar mediante estas variables cruzadas, que, en el rango de edad de 15 a
24 afos, los encuestados prefieren utilizar Glovo. En el rango de 25 a 34 afios,
prefieren al igual usar Glovo y, en el rango de 35 a 44 afios, prefieren utilizar Uber
Eats. Se ha realizado una prueba de Chi-cuadrado de Pearson, segun (Malhotra, 2008),
cuando existe un valor menor a 0,05 significa que existe una relacion entre las
variables analizadas. La significacion asintética encontrada en la prueba es de 0,007,

por lo que si existe una relacion entre las mismas.

¢Cual es su aplicacion favorita? / ¢ Cuantas veces al mes ordena por lo general comida

a domicilio mediante las aplicaciones moviles?

Tabla 37 Tabla cruzada 2

¢ Cudl es su aplicacion movil favorita?
Moto

Glovo Uber Eats Delivery
¢Cuantas veces al Entre 1 0 2 veces al 65 40 4
mes ordena por lo | mes 59,6% 36,7% 3,7%
general comida a Entre 3 0 4 veces al 31 18 0
domicilio mediante | mes 63,3% 36,7% 0,0%
las aplicaciones Maés de 4 veces al 2 9 1
moviles? mes 16,7% 75,0% 8,3%

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay

Se puede observar mediante estas variables cruzadas, que de las personas encuestadas
que ordenan por lo general entre 1 a 4 veces al mes, en la mayoria su aplicacién favorita
es Glovo, mientras que las personas que ordenan a domicilio mas de 4 veces al mes,
su aplicacion favorita es en gran porcentaje Uber Eats. Esto quiere decir, que hay un
mayor porcentaje de repeticion de compra de los usuarios de Uber Eats que los
usuarios que prefieren Glovo. Mediante la prueba de Chi-cuadrado de Pearson, si
existe una relacion entre las variables analizadas debido a que la significacién

asintdtica es de 0,029, es decir, menor a 0,05. (Malhotra, 2008)
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¢ Cudl es su aplicacion movil favorita? / ; Cuéles son los motivos por los que prefiere

dicha aplicacion sobre la competencia?

Tabla 38Tabla cruzada 3

¢Cual es su aplicacion movil favorita?

Glovo Uber Eats Moto Delivery

¢Cuales son los | Seguridad 17 18 1

motivos por los 47,2% 50,0% 2,8%

que prefiere Tiempo de 34 30 2

dicha aplicacion | entrega 51,5% 45,5% 3,0%

sobre la Desconocimiento 16 24 2
competencia? | de otras

aplicaciones 30.1% >1A% 4.8%

Costumbre de uso 77 44 1

63,1% 36,1% ,8%

Otro 0 2 0

0,0% 100,0% 0,0%

Se puede observar en estas variables cruzadas, que las personas que consideran a

Glovo como su aplicacion favorita, opinan que los motivos por los que son mejor que

la competencia es por el tiempo de entrega y por la costumbre de uso en general y, los

que consideran a Uber Eats como su aplicacién favorita, la prefieren debido a la

seguridad que esta proporciona y por el desconocimiento de las otras aplicaciones

moviles. Esto quiere decir que Glovo debe mejorar su servicio en algunos aspectos y

Uber Eats en otros.

78




Edad / ¢Por qué medio se ha enterado acerca de las promociones?

Tabla 39 Tabla cruzada 4

Edad
De 15 a 24 afios | De 25 a 34 afios | De 35 a 44 afios
¢Por qué medio | Mediante 31 15 7
se ha enterado influencers
; 58,5% 28,3% 13,2%
acerca de las nacionales
promociones? | Correo electrénico 29 33 23
34,1% 38,8% 27,1%
Pagina web de la 35 16 12
aplicacién 55,6% 25,4% 19,0%
Redes sociales 46 34 22
45,1% 33,3% 21,6%
Recomendaciones 32 28 16
de amigos o
. 42,1% 36,8% 21,1%
familiares
No me he enterado 4 2 2
acerca de las
: 50,0% 25,0% 25,0%
promociones
Otro 1 0 0
100,0% 0,0% 0,0%

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay

Segun estas variables cruzadas, se puede observar que las personas entre 15 a 24 afios,

se enteran mas de las promociones de las aplicaciones moviles por medio de

influencers nacionales, pagina web de la aplicacion, redes sociales y recomendacion

de amigos y familiares; mientras que las personas entre 25 a 34 afios se enteran mas

mediante correo electronico. Esto sirve para saber la forma en la cual se puede

direccionar mas las promociones hacia lo que desean dichos segmentos de edad.
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Escala de Likert

Tabla 40 Escala de Likert 1

_ 21. ;Qué opina | 22. ; Qué opina del ;
9. (Qué opina L 25. ¢ Que opina
; acerca del costo | limite minimo que
acerca de dichos y acerca de la
Escala de o por transporte de fijan cada -
; servicios ; confiabilidad de
Likert - comida a restaurante para )
adicionales que o ’ ; los métodos de
domicilio segin | ordenar comida a ’
ofrece Glovo? L - pago en linea?
su ubicacion? domicilio?
Respuesta | Bueno Medio Medio Bueno
Porcentaje 63,3% 65,3% 58,80% 37,60%

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay

Tabla 41 Escala de Likert 2

34. {Qué opina ;
. 35. (Qué opina
o 33. (Qué opina acerca de la
30. ¢Que opina » acerca de la
acerca de la presentacion .
Escala de acerca del ; L facilidad al
; variedad de (disefio) de los :
Likert empaque de la navegar en dichas
_ restaurantes que | restaurantes en las o
comida? - aplicaciones en
se ofrecen? aplicaciones ;
o cuanto a rapidez?
moviles?
Respuesta | Bueno Gran variedad Bueno Répido
Porcentaje 42,90% 49,40% 70% 77,60%

Fuente: Elaboracion Propia / Universidad del Azuay

Se observa que la mayoria de los encuestados que utilizan los servicios adicionales de

Glovo, como pick-up, supermercado, farmacia y bebidas alcohdlicas opinan que es un

buen servicio.

La mayoria de encuestado opina que el costo por el transporte de los pedidos es un

precio medio o regular, al igual que el limite minimo de consumo que fija cada

restaurante para sus pedidos. Opinan que la confiabilidad de los métodos de pago en

linea es de regular a buena. Finalmente, piensan que el empaque al momento de la

llegada del pedido es bueno, que existe gran variedad de restaurantes dentro de las

aplicaciones, la presentacion o disefio dentro de las mismas es buena y es rapido al

momento de navegar en ellas.
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Conclusiones

En conclusion, mediante este estudio de mercado se pudo obtener una gran cantidad
de resultados acerca del comportamiento de los usuarios entre 15 a 44 afios de edad
sobre las herramientas web existentes de comercio electronico, o aplicaciones moviles
en la ciudad de Cuenca. En primer lugar, mediante la segmentacion en rangos de edad
y la distribucion respectiva a los mismos en las encuestas, se obtuvieron 391 encuestas
validas. Se obtuvieron variables para realizar el formato del cuestionario final a partir
de la investigacion cualitativa, donde fueron imprescindibles las entrevistas a
profundidad recabadas con la técnica de bola de nieve y el grupo focal. Se realiz6 una
prueba piloto a 10 personas donde se corrigieron errores existentes en las preguntas
del cuestionario. Del total de encuestados, la mayoria se dedica a trabajar y han
ordenado comida a domicilio. Sin embargo, del porcentaje de personas que no lo han
hecho, las razones mas comunes son por aspectos nutricionales/salud y porque

prefieren comida hecha en casa.

La mayoria de las personas utilizan aplicaciones moviles para pedir comida a
domicilio, de ellas, prefieren en mayor parte la aplicacion mévil Glovo, en segundo
lugar, Uber Eats. De las personas que se inclinan por Glovo, el mayor porcentaje no
han usado los servicios adicionales que la misma ofrece, de pick-up, supermercado,
farmacia y venta de bebidas alcohdlicas; esto se debe a que la aplicacion no cubre
muchos lugares en la ciudad, los repartidores no estan familiarizados con los productos
y locales comerciales de la ciudad, no existe mucha variedad en dichos servicios, no

traen todo lo que se ha pedido y el tiempo de demora es alto.

Se han enterado mas por las aplicaciones moviles mediante recomendaciones de
amigos y familiares y redes sociales; prefieren dicha aplicacion ante la competencia
por su comodidad y facilidad para el usuario, asi como costumbre de uso. EI momento
del dia en que mas se ordena comida rapida a domicilio es en la noche, los sdbados y
domingos. Las personas buscan opciones de comida variadas, calidad de la comida y
conveniencia en un buen servicio. El pago prefieren realizarlo en efectivo y gastan por
lo general entre $10 y $15 ddlares por persona en cada pedido. Sin embargo, lo que
genera desconfianza al momento de pagar con tarjeta de crédito o debido es el robo de
informacidon o doble cobro del pedido.
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Los usuarios se enteran mas de las promociones mediante redes sociales, correo
electronico, recomendaciones de amigos o familiares y pagina web de la aplicacion;
se enteran mas de la publicidad que realizan dichas aplicaciones mediante familiares
0 amigos, Facebook, Instagram y YouTube. El tiempo de tardanza del pedido desde
que sale del restaurante es por lo general entre 20 minutos a 1 hora, considerado como
tiempo normal, pero desde el momento en el que se ordene el pedido, piensan que
existe la misma calidad de los alimentos que en el restaurante fisico, buscan que el

pedido venga completo y que no presente dafios.

Algunas cosas que quisieran los encuestados que las aplicaciones mdviles
implementen a futuro es aumentar los descuentos y promociones, incluir todo el menu
del restaurante dentro de la oferta de platos de las aplicaciones, mayor rapidez en la
entrega, métodos de pago adicionales y mayor variedad de restaurantes. Se ha
realizado un andlisis de variables cruzadas, de las preguntas que se consideran mas
importantes y mediante una prueba de chi-cuadrado en varias de ellas para comprobar
la relacion entre las variables cruzadas. El resultado mas significativo es que el rango
de edad de 15 a 34 afos prefiere usar Glovo y entre 35 a 44 afios prefieren Uber Eats.
Los que consideran que Glovo es su aplicacion preferida ante la competencia, es
debido al tiempo de entrega y costumbre de uso, por otro lado, los que prefieren Uber

Eats, es debido a la seguridad proporcionada y desconocimiento de otras aplicaciones.

Los encuestados piensan que el costo por transporte y el costo minimo por perdido es
razonable, que la confiabilidad de los métodos de pago en linea es buena, asi como el
empaque al momento de la llegada del pedido, la variedad de los restaurantes, disefio

dentro de la aplicacion y rapidez de navegar en ellas.
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3. CAPITULO 3. PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING

DIGITAL

Introduccién

En el presente plan estratégico de marketing digital, se realizara Unicamente una
propuesta, debido a que su implementacion serd proyectada hasta el 2023, es decir,
tiene un plazo de validez de 3 afios, con lo cual, las acciones o estrategias de marketing
a realizarse seran medidas anual y mensualmente. Primero, se comenzara con un
analisis de la situacién acerca del sector industrial de comida rapida dentro y fuera de
las aplicaciones moviles de servicio de comida a domicilio. Posteriormente, se
estableceran los objetivos de marketing que la empresa fija para ese periodo de tiempo,
siendo estos de caracter cualitativo. Se definirdn acciones o estrategias para alcanzar
dichos objetivos para luego realizar un plan de accién hasta el 2023 como propuesta y

una técnica de control de dicho plan anual.

Andlisis de la situacion

Existen dos maneras de categorizar a los restaurantes dentro del pais, segun un sistema
de puntuacion o el concepto. Dentro de las aplicaciones maviles de servicio de comida
a domicilio, no existe informacion acerca de la categorizacion de cada restaurante en
cuanto al sistema de puntuacion, sin embargo, existen categorias por concepto, siendo

estas las siguientes segun (Saenz M. , 2018):

Gourmet

De especialidad
Familiar

Buffet

Comida rapida

Tematico
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Para llevar

De todas estas categorias, en el estudio de mercado se han utilizado solo dos, la
categoria gourmet y comida rapida, debido a la confusion que se podia causar entre la
similitud de las otras categorias y el desconocimiento de su significado. Dentro de las
aplicaciones moviles existentes en la ciudad de Cuenca, existe un apartado Gnicamente
dirigido a los restaurantes considerados como comida rapida, lo que genera mas
exactitud en la investigacion. También, la categoria con mayor respuesta dentro del
estudio de mercado ha sido los restaurantes de comida rapida, por lo que esta propuesta
del plan estratégico de marketing digital se dirige a la misma. obteniendo asi,
estrategias y acciones de marketing mas especificas a una categoria dentro del sector

industrial analizado.

Andlisis FODA

El analisis situacional se realiza sobre la categoria de comida rapida en el sector de
restaurantes, dentro y fuera de las aplicaciones mdviles de servicio de comida a

domicilio. Se lo realiza en base a varios aspectos:

Situacion socioeconémica.
Normativa legal.

Cambios en los valores culturales.
Tendencias.

Caracteristicas

Anadlisis interno de la categoria de comida rapida en el sector de restaurantes dentro de

las aplicaciones moviles
Que hay de bueno y malo en pertenecer a esas aplicaciones.

Fortalezas

Variedad de oferta de restaurantes a escoger de un mismo lugar, es decir de las
aplicaciones moviles

Asegurar la calidad de vida a los socios que pertenecen a las aplicaciones moviles, ya

sea los restaurantes de comida rapida, como los repartidores.
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Buen manejo de medios digitales para la comunicacion con los clientes.

Mayor reconocimiento de los restaurantes al pertenecer a dichas aplicaciones moviles.
Aumento de ventas debido a las varias formas de llegar a los clientes, mediante el
establecimiento fisico y plataformas digitales.

Precios que son accesibles al mercado y varias opciones de pago.

Pedidos que llegan al tiempo acordado y mediante un seguimiento de la orden.
Comodidad y conveniencia para los usuarios al momento de ordenar en linea.
Debilidades

Dificultad para expandir el negocio (restaurantes de comida rapida) por la normativa
existente y muchos requisitos que seguir.

Bajo nivel tecnoldgico para las instalaciones y la cadena productiva.

La preocupacion actual de los consumidores de comer en casa y por aspectos
nutricionales y de salud, lo cual no se obtiene mediante la comida répida.

La desconfianza de los usuarios al comprar en linea, debido a que no llegue el pedido
como lo han ordenado o debido al pago mediante la plataforma digital, debido al miedo
de robo de informacion, clonacion de tarjeta de crédito/débito y doble cobro.

Las zonas que cubre las aplicaciones, siendo estas limitadas, es decir, no pueden dejar
los pedidos a las afueras de la ciudad.

Anaélisis externo de la categoria de comida rapida en el sector de restaurantes en la

ciudad de Cuenca

Oportunidades

Ampliacién del mercado

Alta demanda que existe del servicio de comida rapida mediante las aplicaciones
moviles

Expansion de la oferta de restaurantes para una mayor variedad de establecimientos
dentro de las plataformas digitales existentes.

Amenazas

Ingreso de nuevas plataformas digitales competidoras.

Inestabilidad politica en el Ecuador. El sector de restaurantes puede verse afectado por

la economia del pais.
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o Mientras exista mayor oferta dentro de las aplicaciones moviles, hay mas competencia
para los establecimientos socios y necesidad de destacarse ain mas entregando mayor

valor afiadido o beneficios.
o Los cambios alimenticios de las personas hacen que la empresa deba modificar sus

productos 0 menus para retener a los clientes.

o Regulaciones mas estrictas.

Analisis PEEA (Posicion Estratégica de Evaluacion de Acciones)

Segln Sergio Mufioz (2017), Magister UNAB-IEDE, la matriz PEYEA ayuda a
determinar las estrategias mas adecuadas para el sector de comida rapida, mediante 4
cuadrantes, agresivo, conservador, defensivo o competitivo. Se utiliza para esto el
analisis FODA realizado previamente y se valora a cada variable, siendo los ejes los

siguientes:
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Dimensién interna:

Fuerza Financiera (FF)

Fortalezas

Valoracion

1. Variedad de oferta de restaurantes a
escoger de un mismo lugar, es decir de las

aplicaciones moviles

2. Asegurar la calidad de vida a los socios
que pertenecen a las aplicaciones maviles, ya
sea los restaurantes de comida rapida, como

los repartidores.

3. Buen manejo de medios digitales para la

comunicacion con los clientes.

4. Mayor reconocimiento de los restaurantes

al pertenecer a dichas aplicaciones maviles.

5. Aumento de ventas debido a las varias
formas de llegar a los clientes, mediante el
establecimiento fisico y plataformas

digitales.

6. Precios que son accesibles al mercado y

varias opciones de pago.

7. Pedidos que llegan al tiempo acordado y

mediante un seguimiento de la orden.

8. Comodidad y conveniencia para los

usuarios al momento de ordenar en linea.

Total

Fuente: Elaboracion propia / Universidad del Azuay
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Ventaja competitiva (VC)

Debilidades

Ponderacion

1. Dificultad para expandir el negocio
(restaurantes de comida rapida) por la
normativa existente y muchos requisitos que

sequir.

2. Bajo nivel tecnolégico para las
instalaciones y la cadena productiva.

3. La preocupacion actual de los
consumidores de comer en casa y por
aspectos nutricionales y de salud, lo cual no

se obtiene mediante la comida rapida.

4. La desconfianza de los usuarios al comprar
en linea, debido a que no llegue el pedido
como lo han ordenado o debido al pago
mediante la plataforma digital, debido al
miedo de robo de informacion, clonacion de

tarjeta de crédito/débito y doble cobro.

5. Las zonas que cubre las aplicaciones,
siendo estas limitadas, es decir, no pueden

dejar los pedidos a las afueras de la ciudad.

Total

-1,8

Fuente: Elaboracion propia / Universidad del Azuay
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Dimensién externa

Fuerza de la industria (FI)

Oportunidades

Ponderacion

1. Ampliacion del mercado 5
2. Alta demanda que existe del servicio de

comida rapida mediante las aplicaciones

moviles 6
3. Expansion de la oferta de restaurantes para

una mayor variedad de establecimientos

dentro de las plataformas digitales existentes. 6
Total 5,67

Fuente: Elaboracion propia / Universidad del Azuay

Estabilidad del Entorno (EE)

Amenazas

Ponderacion

1. Ingreso de nuevas plataformas digitales
competidoras.

2. Inestabilidad politica en el Ecuador. El
sector de restaurantes puede verse afectado
por la economia del pais.

3. Mientras exista mayor oferta dentro de las
aplicaciones madviles, hay mas competencia

para los establecimientos socios y necesidad
de destacarse alin mas entregando mayor

valor afiadido o beneficios.

4. Los cambios alimenticios de las personas
hacen que la empresa deba modificar sus

productos 0 menus para retener a los clientes.

5. Regulaciones mas estrictas.

Total

Fuente: Elaboracion propia / Universidad del Azuay

89



Se ha asignado un valor entre +1 (mas bajo) y +7 (mas alto) a las variables dentro de
la Fuerza Financiera y Fuerza de la Industria y, un valor entre -1 (mejor) y -7 (peor) a
las variables dentro de la Ventaja competitiva y la estabilidad del entorno. Se han

sumado los valores dentro de cada dimension y dividido para el numero de variables.

Luego, se suman las puntuaciones del eje x, siendo este FI y VVC (5,67 + (-1,8) = 3,87),
y del eje y, siendo este FF y EE (5,4 + (-2,2) = 3,2), se dibuja la intercepcidn y se traza
el vector direccional desde el origen de la matriz, el mismo que indica el tipo de

estrategia a seguir, la cual es agresiva. (Mufioz, 2017)

Matriz PEYEA
FF
.

Estrategia Agresiva

VC FI

-7
EE

Fuente: Elaboracién propia / Universidad del Azuay

En base a estos resultados y a los del estudio de mercado, se han propuesto las

estrategias correspondientes a continuacion.

3.1.0bjetivos del plan estratégico de marketing digital

Los objetivos que se fijan en este plan estratégico de marketing digital, siendo estos
viables, concretos y realistas en el tiempo, son cualitativos, debido a que se trata de
una categoria dentro de un sector industrial por lo que no se pueden fijar objetivos con
respecto a variables cuantitativas por falta de datos concretos sobre la categoria.
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Objetivo general

Proponer estrategias de uso y aplicaciones tecnologicas de caracter cualitativas,
mediante plan estratégico de marketing digital dirigido a los restaurantes de comida
répida que utilizan las aplicaciones moviles Glovo y Uber Eats en la ciudad de Cuenca
hasta el 2023.

3.2.Estrategias de uso y aplicaciones tecnologicas

Respondiendo al objetivo general de la propuesta del plan de marketing, las siguientes
estrategias se dirigen exclusivamente a las aplicaciones méviles Glovo y Uber Eats,
siendo estas las mas utilizadas por los usuarios entre 15 a 44 afios con acceso a internet
mediante un Smartphone, especialmente para los restaurantes de comida rapida. Se
considera que pueden existir posteriormente mas aplicaciones moviles que otorgan el
servicio de entrega de comida a domicilio en la ciudad de Cuenca, sin embargo, se
analizan dichas plataformas actualmente, siendo estas las que tienen mayor

reconocimiento.

Las siguientes estrategias se dividen en variables de marketing, las cuales son:

Producto

Precio

Canal de distribucion
Organizacién comercial

Comunicacion integral / Promocién

Estrategias para los restaurantes de comida rapida y las aplicaciones moviles
Producto

Acordar con los restaurantes de comida rapida, que incluyan su ment completo dentro

de las aplicaciones moviles, debido a que no se ofrece toda la carta completa.
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Introducir un botén de contacto con el restaurante en caso de requerir ciertas
especificaciones en el pedido o, en otro caso, al momento de confirmar el mismo, una
opcion de notas dirigidas al restaurante o al repartidor para mejorar el servicio de
entrega de comida a domicilio.

Proponer a los restaurantes de comida rapida que al momento de que realicen pedidos
mediante las aplicaciones moviles, se ofrezcan empaques amigables con el medio
ambiente y que sean frescos para que el pedido no llegue con humedad al destino.
Asegurarse que el compartimento de la motocicleta o vehiculo que utilizan los
repartidores, sea fresco.

Introducir mayor variedad de restaurantes en las aplicaciones moviles, no solo de
cadenas internacionales sino de empresas locales.

Incluir dentro del menu de platos una descripcion de los mismos y mas variedad de

productos del menu fisico en las aplicaciones moviles.
Precio

Ofrecer los platos menos rentables del menu de los restaurantes de comida répida a un
precio mas accesible dentro de las aplicaciones moviles, con el fin de incentivar a los
usuarios a usarlas debido a ese beneficio.

Poder realizar una sola transaccién con varios pedidos de varios restaurantes.

Introducir botones de pago como Payphone.
Canal de distribucion

Introducir una nueva politica para las aplicaciones moviles, donde se especifique que,
si el pedido no llega en menos de 1 hora desde que se ordena el mismo, se entregara
gratis al consumidor. Esto se fijaria debido a que depende de la distancia, pero ese
rango de tiempo es considerado suficiente para que cualquier pedido llega a su destino

sin importar el lugar de origen.

Organizacion comercial

Proponer a las aplicaciones moviles ampliar su cobertura de entrega de comida a
domicilio dentro de la ciudad, para que llegue a todas las zonas en las afueras de la

misma en un radio considerable.
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Comunicacion integral / Promocion

Enfocar la publicidad de los restaurantes de comida rapida dentro de las aplicaciones
moviles para los rangos de edad que tienen mayor acceso a internet mediante un
dispositivo movil inteligente. De 25 a 34 afios enfocar el 49% del presupuesto para
publicidad, de 15 a 24 afios el 30% y de 35 a 44 afios un 21%. Para esto se deben
replantear las aplicaciones moviles segun el presupuesto mensual con dichos
porcentajes.

Los esfuerzos de publicidad también deben dirigirse en mayor parte en los momentos

del dia en los cuales las personas salen de trabajar, que por lo general es la hora del

almuerzo y en la noche a partir de las 8pm, debido a que existe un gran porcentaje de
personas gue entre esos rangos de edades trabajan.

Incluir promociones especiales para el momento del almuerzo, solo por el rango

horario de 12pm a 2pm, debido a que de esa manera puede aumentar el nimero de

pedidos en dichas horas, lo cual por el momento es bajo. La promocion que se incluiria
es:

o A partir de un monto superior a $10 dolares en la orden, se obtiene $3 dolares menos
al valor del pedido final en restaurantes categorizados como comida rapida en dicho
rango de horario dos veces a la semana. Especificamente los dias lunes y martes,
que es cuando menos ordenan comida a domicilio.

o Enfocar los esfuerzos de marketing para la promocion y publicidad de los

restaurantes de comida réapida, en las redes sociales en las cuales tienen mas
popularidad o son mas vistos, las cuales son: Facebook en primer lugar, Instagram

en segundo y por ultimo YouTube, de forma diaria.
Glovo

Capacitar a los repartidores extranjeros para que se familiaricen con la ruta de la ciudad
y también con los productos y locales comerciales dentro de la misma.

Ampliar la oferta en cuanto a supermercados y farmacias para que los consumidores
tengan mas opciones a elegir.

Ampliar la oferta de trabajo a repartidores con un medio de transporte diferente, de
automoviles, con el fin de que al momento de hacer un pedido de algo que no incluya
comida, exista mayor espacio Yy se puedan pedir mas cosas, a una tarifa adicional al de

la motocicleta.
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3.2.1. Presupuesto de marketing
Los gastos de marketing seran dirigidos a los siguientes puntos:

- Actualizacion del software para los cambios en las aplicaciones moviles.

- Empaques amigables con el medio ambiente que ofrecen los restaurantes de
comida rapida

- Boton de pago (Payphone)

- Incentivos a los repartidores en cuanto a metas cumplidas.

- Enfocar el presupuesto de publicidad segun los rangos de edad y momentos del
dia.

- Promociones especiales en dias establecidos.

3.2.2. Responsable de ejecucion

Cada restaurante debe ejecutar el siguiente plan de marketing mediante la
implementacion de dichas actividades en las aplicaciones moviles. También, las
mismas deben estar abiertos a dichos cambios o adaptaciones con el fin de mejorar el

servicio de entrega de comida rapida.

3.3.Plan de accion hasta el 2023 para los restaurantes que utilizan las aplicaciones

moviles en Cuenca.

En el plan de accion, se define que todas las estrategias o actividades explicadas
previamente, se deben implementar de forma mensual por el plazo de 3 afios, después
de los cuales se realizara en los Gltimos 2 meses una medicion de resultados obtenidos
previamente y posterior a la implementacién del plan de marketing digital. Debido a
que son politicas que deben implementar los restaurantes de comida rapida y las
aplicaciones maviles, no se tiene un cronograma especifico porque seria desde el

momento que comienzan con el plan de marketing digital hasta su finalizacion.
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3.3.1. Sistema de control

Control mensual: se realizard& cada mes un seguimiento de las estrategias
implementadas desde el inicio del plan, para observar que se hayan aplicado de manera

correcta en las aplicaciones maoviles y restaurantes de comida rapida.

Control anual: se realizaran 3 controles anuales hasta que finalice el plan de marketing.

Posterior a la implementacion del plan de marketing:

Control de eficiencia y medicion de resultados: los controles anuales se realizaran en

base a la eficiencia, segun los siguientes puntos:

Impacto de gastos en marketing
Fuerza de ventas
Publicidad

Promociones.

También se comparar los resultados obtenidos en el 2023 con respecto a las ventas
antes de que se implemente el plan de marketing.

Hoja de control mensual y anual:

Tabla 42 Hoja de control

Sistema de Control

Tiempo de

Actividad Responsable implementacion Medicion de resultados

Fuente: Elaboracién propia / Universidad del Azuay
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4. Conclusiones

En conclusion, mediante esta investigacion, se ha logrado obtener resultados
importantes acerca del comportamiento de los usuarios entre 15 y 44 afios con mayor
acceso a internet mediante un teléfono movil inteligente, con respecto a las
herramientas de comercio electronico en la ciudad de Cuenca y, mediante un estudio
de mercado. En primer lugar, mediante la segmentacion en rangos de edad y la
distribucion respectiva a los mismos en las encuestas, se obtuvieron 391 encuestas
validas. Se obtuvieron variables para realizar el formato del cuestionario final a partir
de la investigacion cualitativa, donde fueron imprescindibles las entrevistas a

profundidad recabadas con la técnica de bola de nieve y el grupo focal.

Se realiz6 una prueba piloto a 10 personas donde se corrigieron errores existentes en
las preguntas del cuestionario. Del total de encuestados, la mayoria se dedica a trabajar
y han ordenado comida a domicilio. Sin embargo, del porcentaje de personas que no
lo han hecho, las razones mas comunes son por aspectos nutricionales/salud y porque
prefieren comida hecha en casa. La mayoria de las personas utilizan aplicaciones
moviles para pedir comida a domicilio, de ellas, prefieren en mayor parte la aplicacion

movil Glovo, en segundo lugar, Uber Eats.

Se han enterado mas por las aplicaciones moviles mediante recomendaciones de
amigos y familiares y redes sociales. EI momento del dia en que mas se ordena comida
répida a domicilio es en la noche, los sdbados y domingos. El pago prefieren realizarlo
en efectivo y gastan por lo general entre $10 y $15 ddélares por persona en cada pedido.
Sin embargo, lo que genera desconfianza al momento de pagar con tarjeta de crédito

o debido es el robo de informacion o doble cobro del pedido.

Los usuarios se enteran mas de las promociones mediante redes sociales, correo
electronico, recomendaciones de amigos o familiares y pagina web de la aplicacion;
se enteran mas de la publicidad que realizan dichas aplicaciones mediante familiares
0 amigos, Facebook, Instagram y YouTube. El tiempo de tardanza del pedido desde
que sale del restaurante es por lo general entre 20 minutos a 1 hora, considerado como

tiempo normal, pero desde que se ordena el pedido, piensan que existe la misma
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calidad de los alimentos que en el restaurante fisico, buscan que el pedido venga
completo y que no presente darios.

Se ha realizado un analisis de variables cruzadas, de las preguntas que se consideran
mas importantes y mediante una prueba de chi-cuadrado en varias de ellas para
comprobar la relacion entre las variables cruzadas. El resultado mas significativo es
que el rango de edad de 15 a 34 afios prefiere usar Glovo y entre 35 a 44 afios prefieren
Uber Eats. Los que consideran que Glovo es su aplicacion preferida ante la
competencia, es debido al tiempo de entrega y costumbre de uso, por otro lado, los que
prefieren Uber Eats, es debido a la seguridad proporcionada y desconocimiento de
otras aplicaciones. Los encuestados piensan que el costo por transporte y el costo
minimo por perdido es razonable, que la confiabilidad de los métodos de pago en linea
es buena, asi como el empaque al momento de la llegada del pedido, la variedad de los
restaurantes, disefio dentro de la aplicacion y rapidez de navegar en ellas.

En cuanto al plan estratégico de marketing digital, se ha realizado Unicamente una
propuesta del plan proyectada hacia el 2023, con estrategias que estan propuestas para
que los restaurantes de comida rapida y las aplicaciones méviles Glovo y Uber Eats
las implementen con el fin de mejorar su servicio y oferta hacia los usuarios. Mediante
el mismo se ha analizado el entorno de forma externa e interna de los restaurantes de
comida réapida dentro de dichas aplicaciones, la propuesta de estrategias, el
direccionamiento del presupuesto de marketing y un sistema de control para el plan.
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5. Recomendaciones

Se recomienda a los restaurantes que incluyan su mend completo dentro de las
aplicaciones moviles ya que por lo general no se encuentra toda la carta de productos.
También, que al momento de que los usuarios realicen el pedido mediante las
aplicaciones moviles de Glovo y Uber Eats, se les entregue la comida en recipientes
amigables con el medio ambiente y que de alguna manera sean frescos para que no
acumulen mucha humedad. Se recomienda ofrecer los platos menos rentables del menu
a un precio menor solo cuando pidan a domicilio por las aplicaciones moviles para

incentivar la venta de los mismos.

Se recomienda incluir promociones especiales para el momento del almuerzo, solo por
el rango horario de 12pm a 2pm, las mismas serian que a partir de un monto superior
a $10 dolares en la orden, se obtiene $3 dolares menos al valor del pedido final en
restaurantes categorizados como comida rapida en los dias lunes y martes, a la hora
del almuerzo definida previamente y también por la noche desde las 8pm. Incluir una
descripcion completa de los platos de comida en cada uno y, por ultimo, enfocar los
esfuerzos de marketing para la promocion y publicidad de los restaurantes de comida
rapida, en las redes sociales en las cuales tienen mas popularidad, como son Facebook,

YouTube e Instagram.

Se recomienda a la aplicacion movil Glovo, capacitar a los repartidores extranjeros
para que se familiaricen con la ruta de la ciudad y también con los productos y locales,
ampliar la oferta en cuanto a supermercados y farmacias y contratar a mas repartidores
con un medio de transporte diferente, de automadviles, con el fin de que al momento de
hacer un pedido de algo que no incluya comida, exista mayor espacio y se puedan pedir

mas cosas, a una tarifa adicional al de la motocicleta.

Para las aplicaciones moviles de Uber Eats y Glovo, se recomienda introducir un botén
de contacto mas personalizado con el restaurante para especificaciones del pedido,
ofrecer mayor variedad de restaurantes no solo de cadenas internacionales sino de
empresas locales. Se recomienda la posibilidad de realizar una sola transaccion con
pedidos de varios restaurantes, introducir Payphone u otro boton de pago, asi como la
politica de entregar el pedido sin costo si se demora mas de 1 hora en llegar desde que
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se ordena el pedido (ampliar la cobertura para las zonas de las afueras de la ciudad).
Por ultimo, enfocar la publicidad (mediante un presupuesto mensual) de los
restaurantes de comida rapida dentro de las aplicaciones moviles para los rangos de

edad que tienen mayor acceso a internet mediante un dispositivo mavil inteligente.
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7. Anexos

Cuestionario de Entrevistas a profundidad y Grupo focal
Introduccion

Buenos dias/tardes/noches mi nombre es Daniela Torres, estudiante de noveno ciclo
de la carrera de Marketing de la Universidad del Azuay, actualmente estoy realizando
una entrevista acerca del comportamiento de los usuarios con respecto a las
herramientas web existentes de comercio electrénico que aplican los restaurantes de la
ciudad de Cuenca, le/te solicito me conceda/s unos minutos de su/tu tiempo, dandonos
su/tu opinion respecto al tema. Le/te garantizamos que sus/tus respuestas son

confidenciales y solo de uso estadistico.

Datos principales
- Nombre:
- Edad:

- Ocupacion:

Introduccién.

» ¢ Usted ordena comida a domicilio?
» ¢Por qué medios ordena comida a domicilio?
» ¢Qué aplicaciones mdviles utiliza para ordefiar comida a domicilio?

» ¢COmo se enter( acerca de dichas aplicaciones moéviles y por qué medio?
Aplicacion de preferencia

» ¢ Cuales son las razones por las cuales utiliza dicha o dichas aplicaciones
moviles?
» ¢Cuales son los motivos por los que prefieres dicha o dichas aplicaciones

sobre la competencia?



Glovo

» ¢Hausado los servicios adicionales adicionales a la entrega de comida a
domicilio que brinda la aplicacion movil Glovo (pick-up, supermercado,
farmacia y alcohol)?

» ¢Qué opina acerca de dichos servicios adicionales que ofrece Glovo?

Frecuencia de compra

» ¢En qué momento del dia ordena comida a domicilio mediante dichas
aplicaciones?

» ¢Qué dias a la semana por lo general ordena comida a domicilio mediante
esas aplicaciones?

» ¢Cuantas veces por semana ordena comida a domicilio?
Comida

» ¢ Prefieres ordenar comida a domicilio de restaurantes de alto nivel o de
comida rapida?

» (A qué tipo de comida defines como comida répida?
Servicio

» ¢Que buscas en un buen servicio de comida a domicilio (aplicaciones
moviles)
» ¢ Qué incentivos te hacen escoger dicha aplicacion entre otras opciones?

» ¢Qué factores te limitan a pedir comida a domicilio en dichas aplicaciones?
Costos

» ¢Qué opinas acerca del costo por transporte de comida a domicilio?
» ¢ Qué opinas del limite minimo que fijan cada restaurante para ordefiar

comida a domicilio?
Pago

¢ Como prefieres realizar el pago por la entrega de tu pedido?
¢Cuanto dinero gastas en promedio por orden? Por tu persona

¢Queé opinas acerca de la efectividad de los métodos de pago en linea?

vV V VYV V

¢ Qué aspectos te generan desconfianza al momento de pagar en linea?



Que me cobren dos veces.
Publicidad y promocion

» ¢Por que medio se ha enterado acerca de las promociones? Ya sea mediante
influencers, correo electronico, pagina web, redes sociales o por comentarios
de amigos/familiares.

» ¢ Se ha percatado acerca de los cddigos promocionales que envian las

aplicaciones maviles al correo electronico?
Experiencia al momento de la entrega de los productos.
Al momento de la llegada del producto,

» ¢ Cual ha sido tu experiencia en cuanto al tiempo de entrega del producto?
» ¢Qué opinas acerca del empaque de la comida?
» ¢Qué opinas acerca de La calidad de los alimentos?

» ¢ Qué aspectos buscas en cuanto a la presentacion del producto?
Experiencia dentro de las aplicaciones moviles

» ¢Qué opinas acerca de la variedad de restaurantes que se ofrecen?

» ¢Qué opina acerca de la presentacién de los restaurantes en las aplicaciones
moviles?

» ¢ Le parece facil o dificil navegar en dichas aplicaciones en cuanto a rapidez y
su formato?

» ¢Ha encontrado facilmente los restaurantes que busca en dichas aplicaciones

y los platos de comida que desea?

Entrevistas a profundidad
Entrevista 1
Introduccion

Buenos dias/tardes/noches mi nombre es Daniela Torres, estudiante de noveno ciclo
de la carrera de Marketing de la Universidad del Azuay, actualmente estoy realizando
una entrevista acerca del comportamiento de los usuarios con respecto a las

herramientas web existentes de comercio electronico que aplican los restaurantes de la



ciudad de Cuenca, le/te solicito me conceda/s unos minutos de su/tu tiempo, ddndonos
su/tu opinion respecto al tema. Le/te garantizamos que sus/tus respuestas son

confidenciales y solo de uso estadistico.

Datos principales
- Nombre: Daniela Alvarez
- Edad: 19

- Ocupacion: Estudiante universitaria de Comunicacion Social

Introduccioén.

» ¢Usted ordena comida a domicilio?
Si ordeno comida a domicilio
» ¢Por qué medios ordena comida a domicilio?
Mediante aplicaciones moviles a veces o directamente de los restaurantes.
» ¢Qué aplicaciones mdviles utiliza para ordefiar comida a domicilio?
Glovo y a veces Uber Eats. Prefiero Glovo.
» ¢Como se enterd acerca de dichas aplicaciones moviles y por qué medio?
Me enteré por redes sociales, por YouTube mediante el canal de esa

aplicacion o también por anuncios publicitarios.
Aplicacion de preferencia

» ¢ Cuales son las razones por las cuales utiliza dicha o dichas aplicaciones
moviles?
Porque es mas comodo y también por las promociones gue tiene.

» ¢ Cuales son los motivos por los que prefieres dicha o dichas aplicaciones
sobre la competencia?
Porque me parece que Glovo es una aplicacion segura, siempre me han

llegado los productos bien.

Glovo



» ¢Hausado los servicios adicionales adicionales a la entrega de comida a
domicilio que brinda la aplicacion movil Glovo (pick-up, supermercado,
farmacia y alcohol)?

No he usado aun esos servicios adicionales.
Frecuencia de compra

» ¢En qué momento del dia ordena comida a domicilio mediante dichas
aplicaciones?
Por lo general siempre es en la noche mas o menos a las 9 o 10 de la noche
» ¢Qué dias a la semana por lo general ordena comida a domicilio mediante
esas aplicaciones?
Los sébados y domingos.
» ¢Cuantas veces por semana ordena comida a domicilio?

2 veces por mes por lo general.
Comida

» ¢ Prefieres ordenar comida a domicilio de restaurantes de alto nivel o de
comida rapida?
Comida répida

» ¢A qué tipo de comida defines como comida rapida?

Hamburguesas, papas fritas.
Servicio

» ¢Que buscas en un buen servicio de comida a domicilio (aplicaciones
moviles)
Que los pedidos me lleguen con una buena calidad, a buenos precios o los
precios iguales gque en el restaurante fisico y que sea a tiempo, que no se
demoren en llegar.

» ¢Qué incentivos te hacen escoger dicha aplicacion entre otras opciones?
Tener promociones y descuentos en los pedidos es un gran incentivo.

» ¢ Qué factores te limitan a pedir comida a domicilio en dichas aplicaciones?

Que cobren dos veces o que no me traigan lo que pedi.
Costos

» ¢ Qué opinas acerca del costo por transporte de comida a domicilio?



Esté bien, es razonable también.
> ¢ Qué opinas del limite minimo que fijan cada restaurante para ordefiar
comida a domicilio?

Es un poco elevado.

Pago

» ¢ Como prefieres realizar el pago por la entrega de tu pedido?
En efectivo

» ¢Cuanto dinero gastas en promedio por orden? Por tu persona
Mas o menos $10 ddlares.

» ¢Qué opinas acerca de la efectividad de los métodos de pago en linea?
Opino que es bueno, ha mejorado con el tiempo.

» ¢ Qué aspectos te generan desconfianza al momento de pagar en linea?

Que me cobren dos veces.
Publicidad y promocion

» ¢Por que medio se ha enterado acerca de las promociones? Ya sea mediante
influencers, correo electrénico, pagina web, redes sociales o por comentarios
de amigos/familiares.

Mediante redes sociales y correo electronico mas que nada.

» ¢Se ha percatado acerca de los codigos promocionales que envian las

aplicaciones maviles al correo electrénico?

Si, siempre me llegan.
Experiencia al momento de la entrega de los productos.
Al momento de la llegada del producto,

» ¢ Cual ha sido tu experiencia en cuanto al tiempo de entrega del producto?
Esta bien, se demoran como 30 minutos en llegar.

» ¢ Qué opinas acerca del empaque de la comida?
Pienso que eso depende del restaurante, pero si esta bien.

» ¢Qué opinas acerca de La calidad de los alimentos?
Es la misma calidad que en el restaurante fisico.

» ¢ Qué aspectos buscas en cuanto a la presentacion del producto?



Que esté limpio y que no tenga dafios.
Experiencia dentro de las aplicaciones méviles

» ¢Qué opinas acerca de la variedad de restaurantes que se ofrecen?
Pienso que falta variedad.

» ¢Qué opina acerca de la presentacion de los restaurantes en las aplicaciones
moviles?
Esta bien, es facil orientarse en la aplicacion.

» ¢ Le parece facil o dificil navegar en dichas aplicaciones en cuanto a rapidez y
su formato?
Facil

» ¢Ha encontrado facilmente los restaurantes que busca en dichas aplicaciones
y los platos de comida que desea?

Si siempre.

Entrevista 2
Introduccion

Buenos dias/tardes/noches mi nombre es Daniela Torres, estudiante de noveno ciclo
de la carrera de Marketing de la Universidad del Azuay, actualmente estoy realizando
una entrevista acerca del comportamiento de los usuarios con respecto a las
herramientas web existentes de comercio electronico que aplican los restaurantes de la
ciudad de Cuenca, le/te solicito me conceda/s unos minutos de su/tu tiempo, dandonos
su/tu opinion respecto al tema. Le/te garantizamos que sus/tus respuestas son

confidenciales y solo de uso estadistico.

Datos principales
- Nombre: Juan Diego Cordero
- Edad: 15

- Ocupacion: Estudiante Borja



Introduccién.

» ¢Usted ordena comida a domicilio?
Si ordeno comida a domicilio.

» ¢Por qué medios ordena comida a domicilio?
Mediante aplicaciones maviles.

» ¢ Qué aplicaciones mdviles utiliza para ordefiar comida a domicilio?
Uber Eats, Glovo y Moto Delivery. Mi favorita es Glovo.

» ¢COmo se enter0 acerca de dichas aplicaciones maéviles y por qué medio?
Me enteré por Facebook y por amigos.

Aplicacion de preferencia

» ¢Cuales son las razones por las cuales utiliza dicha o dichas aplicaciones
moviles?
Por las promociones y es mas facil para mi.

» ¢ Cuales son los motivos por los que prefieres dicha o dichas aplicaciones
sobre la competencia?

Porque no se demora tanto en llegar como otras
Glovo

» ¢Hausado los servicios adicionales adicionales a la entrega de comida a
domicilio que brinda la aplicacion movil Glovo (pick-up, supermercado,
farmacia y alcohol)?

No he usado.
Frecuencia de compra

» ¢En qué momento del dia ordena comida a domicilio mediante dichas
aplicaciones?
En la merienda.

» ¢Qué dias a la semana por lo general ordena comida a domicilio mediante
esas aplicaciones?
Viernes.

» ¢Cuantas veces por semana ordena comida a domicilio?

Mas de 4 veces al mes.

Comida



» ¢ Prefieres ordenar comida a domicilio de restaurantes de alto nivel o de
comida rapida?
Comida rapida.

» ¢A qué tipo de comida defines como comida rapida?

Pizza.
Servicio

» ¢Que buscas en un buen servicio de comida a domicilio (aplicaciones
moviles)
Que me llegue todo a tiempo y poder ver donde esta el pedido.

» ¢Qué incentivos te hacen escoger dicha aplicacion entre otras opciones?
Los cédigos de descuento.

» ¢ Qué factores te limitan a pedir comida a domicilio en dichas aplicaciones?

Que no encuentre lo que quiero comer.
Costos

» ¢ Qué opinas acerca del costo por transporte de comida a domicilio?
Es normal

> ¢Qué opinas del limite minimo que fijan cada restaurante para ordefiar
comida a domicilio?

Es normal
Pago

» ¢Como prefieres realizar el pago por la entrega de tu pedido?
En efectivo.

» ¢Cuanto dinero gastas en promedio por orden? Por tu persona
Menos de $10 ddlares.

» ¢ Qué opinas acerca de la efectividad de los métodos de pago en linea?
Son un poco inseguros para mi.

» ¢ Qué aspectos te generan desconfianza al momento de pagar en linea?

Que me roben la informacion cuando le registre a la tarjeta.

Publicidad y promocion



» ¢Por qué medio se ha enterado acerca de las promociones? Ya sea mediante
influencers, correo electronico, pagina web, redes sociales o por comentarios
de amigos/familiares.

Porque mis amigos me dijeron sobre eso.

> ¢Se ha percatado acerca de los codigos promocionales que envian las
aplicaciones maviles al correo electronico?
Si

Experiencia al momento de la entrega de los productos.
Al momento de la llegada del producto,

» ¢ Cual ha sido tu experiencia en cuanto al tiempo de entrega del producto?
Se demoran como 20 minutos desde gue sale el pedido.

» ¢ Qué opinas acerca del empaque de la comida?
Si esta bien

» ¢ Qué opinas acerca de La calidad de los alimentos?
Es la misma calidad que en el restaurante fisico.

» ¢ Qué aspectos buscas en cuanto a la presentacion del producto?

Que venga todo lo que pido completo.
Experiencia dentro de las aplicaciones méviles

» ¢Qué opinas acerca de la variedad de restaurantes que se ofrecen?
Estéa bien, hay de todo.

» ¢Qué opina acerca de la presentacion de los restaurantes en las aplicaciones
moviles?
Si es chévere el disefio.

» ¢Le parece facil o dificil navegar en dichas aplicaciones en cuanto a rapidez y
su formato?
Facil navegar.

» ¢Haencontrado facilmente los restaurantes que busca en dichas aplicaciones
y los platos de comida que desea?

Si por lo general.



Entrevista 3
Introduccion

Buenos dias/tardes/noches mi nombre es Daniela Torres, estudiante de noveno ciclo
de la carrera de Marketing de la Universidad del Azuay, actualmente estoy realizando
una entrevista acerca del comportamiento de los usuarios con respecto a las
herramientas web existentes de comercio electrénico que aplican los restaurantes de la
ciudad de Cuenca, le/te solicito me conceda/s unos minutos de su/tu tiempo, dandonos
su/tu opinion respecto al tema. Le/te garantizamos que sus/tus respuestas son

confidenciales y solo de uso estadistico.

Datos principales
- Nombre: Lia Cepeda
- Edad: 23

- Ocupacion: Estudiante universitaria de Administracion.

Introduccioén.

» ¢Usted ordena comida a domicilio?
Si.

» ¢Por qué medios ordena comida a domicilio?
Llamando al restaurante o por las aplicaciones de celular.

» ¢Qué aplicaciones mdviles utiliza para ordefiar comida a domicilio?
Uber Eats.

» ¢Como se enterd acerca de dichas aplicaciones moviles y por qué medio?

Por Facebook y YouTube con los anuncios.
Aplicacion de preferencia

» ¢Cuales son las razones por las cuales utiliza dicha o dichas aplicaciones
moviles?

Que es mas facil usar eso para pedir a domicilio y que es rapido.



» ¢Cuales son los motivos por los que prefieres dicha o dichas aplicaciones
sobre la competencia?

Porque no conozco de otras aplicaciones mucho.
Frecuencia de compra

» ¢En qué momento del dia ordena comida a domicilio mediante dichas
aplicaciones?
En la tarde a veces, pero méas en la noche.

» ¢Qué dias a la semana por lo general ordena comida a domicilio mediante
esas aplicaciones?
Los sabados.

» ¢Cuantas veces por semana ordena comida a domicilio?

Una vez por semana.
Comida

» ¢ Prefieres ordenar comida a domicilio de restaurantes de alto nivel o de
comida rapida?
Comida rapida porque es lo que mas hay.

» ¢A qué tipo de comida defines como comida rapida?

Pizza y hamburguesas.
Servicio

» ¢Que buscas en un buen servicio de comida a domicilio (aplicaciones
moviles)
Las diferentes opciones de pago y los descuentos.

» ¢ Qué incentivos te hacen escoger dicha aplicacion entre otras opciones?
Las promociones mas que nada.

» ¢ Qué factores te limitan a pedir comida a domicilio en dichas aplicaciones?

Que se demoren mucho en llegar.
Costos

» ¢ Qué opinas acerca del costo por transporte de comida a domicilio?
Esta en el rango normal.
» ¢ Qué opinas del limite minimo que fijan cada restaurante para ordefiar

comida a domicilio?



Es razonable.

Pago

» ¢Como prefieres realizar el pago por la entrega de tu pedido?
En efectivo y a veces con tarjeta de crédito.

» ¢Cuanto dinero gastas en promedio por orden? Por tu persona
Unos $12 dolares.

» ¢Qué opinas acerca de la efectividad de los métodos de pago en linea?
Me ha ido bien pagando con tarjeta de crédito en linea

> ¢Qué aspectos te generan desconfianza al momento de pagar en linea?
Nada.

Publicidad y promocion

» ¢Por que medio se ha enterado acerca de las promociones? Ya sea mediante
influencers, correo electronico, pagina web, redes sociales o por comentarios
de amigos/familiares.

A veces si veo a influencers hablar de los cddigos de descuento.

> ¢Se ha percatado acerca de los codigos promocionales que envian las

aplicaciones moviles al correo electronico?

No, en el correo electrénico no he sabido.
Experiencia al momento de la entrega de los productos.
Al momento de la llegada del producto,

» ¢Cual ha sido tu experiencia en cuanto al tiempo de entrega del producto?
Si llegan rapido los pedidos.
» ¢Qué opinas acerca del empaque de la comida?
Es un empaque comun, como todos.
» ¢Qué opinas acerca de La calidad de los alimentos?
Es un poco himedo por el transporte.
» ¢ Qué aspectos buscas en cuanto a la presentacion del producto?
Que todo esté limpio e intacto.

Experiencia dentro de las aplicaciones méviles



» ¢Qué opinas acerca de la variedad de restaurantes que se ofrecen?
Hay mucha variedad, pero hay muchos restaurantes que no estan adn ahi.

» ¢Qué opina acerca de la presentacion de los restaurantes en las aplicaciones
moviles?
Esta bien la presentacion, es el mismo formato en todas las aplicaciones.

> ¢Le parece fécil o dificil navegar en dichas aplicaciones en cuanto a rapidez y
su formato?
Si es féacil.

» ¢Haencontrado facilmente los restaurantes que busca en dichas aplicaciones
y los platos de comida que desea?

A veces no tan rapido, pero por lo general si.

Entrevista 4
Introduccion

Buenos dias/tardes/noches mi nombre es Daniela Torres, estudiante de noveno ciclo
de la carrera de Marketing de la Universidad del Azuay, actualmente estoy realizando
una entrevista acerca del comportamiento de los usuarios con respecto a las
herramientas web existentes de comercio electronico que aplican los restaurantes de la
ciudad de Cuenca, le/te solicito me conceda/s unos minutos de su/tu tiempo, dandonos
su/tu opinion respecto al tema. Le/te garantizamos que sus/tus respuestas son

confidenciales y solo de uso estadistico.

Datos principales
- Nombre: Pablo Torres
- Edad: 43

- Ocupacion: Trabaja

Introduccién.

» ¢Usted ordena comida a domicilio?



A veces.

» ¢Por qué medios ordena comida a domicilio?
Mediante aplicaciones moviles.

» ¢ Qué aplicaciones moviles utiliza para ordefiar comida a domicilio?
Glovo y Uber Eats. Mi preferida es Glovo.

» ¢COmo se enter0 acerca de dichas aplicaciones moéviles y por qué medio?

Por recomendaciones.
Aplicacion de preferencia

» ¢Cuales son las razones por las cuales utiliza dicha o dichas aplicaciones
moviles?
Por la comodidad.

» ¢Cuales son los motivos por los que prefieres dicha o dichas aplicaciones
sobre la competencia?

Me parece que existe mas variedad en esta aplicacion.

Glovo

» ¢Hausado los servicios adicionales adicionales a la entrega de comida a
domicilio que brinda la aplicacion movil Glovo (pick-up, supermercado,
farmacia y alcohol)?

No he usado.
No

Frecuencia de compra

» ¢En qué momento del dia ordena comida a domicilio mediante dichas
aplicaciones?
En la noche.

» ¢Qué dias a la semana por lo general ordena comida a domicilio mediante
esas aplicaciones?
Los domingos.

» ¢Cuantas veces por semana ordena comida a domicilio?

1 vez al mes.

Comida



» ¢ Prefieres ordenar comida a domicilio de restaurantes de alto nivel o de
comida rapida?
Comida rapida.

» ¢A qué tipo de comida defines como comida rapida?

Hamburguesas.
Servicio

» ¢Que buscas en un buen servicio de comida a domicilio (aplicaciones
moviles)
Que venga todo lo que pedi.

» ¢Qué incentivos te hacen escoger dicha aplicacion entre otras opciones?
Los descuentos 0 promociones.

» ¢ Qué factores te limitan a pedir comida a domicilio en dichas aplicaciones?

No encontrar los restaurantes que quiero.
Costos

» ¢ Qué opinas acerca del costo por transporte de comida a domicilio?
Esta bien

> ¢Qué opinas del limite minimo que fijan cada restaurante para ordefiar
comida a domicilio?

Esta bien igual.

Pago

» ¢Como prefieres realizar el pago por la entrega de tu pedido?
Con tarjeta de crédito.

» ¢Cuanto dinero gastas en promedio por orden? Por tu persona
Mas o menos $10 a $15 ddlares.

» ¢Qué opinas acerca de la efectividad de los métodos de pago en linea?
Esta bien.

» ¢ Qué aspectos te generan desconfianza al momento de pagar en linea?

No me ha pasado nada malo en ese tema.

Publicidad y promocion



» ¢Por qué medio se ha enterado acerca de las promociones? Ya sea mediante
influencers, correo electronico, pagina web, redes sociales 0 por comentarios
de amigos/familiares.

Por Instagram y Facebook.

> ¢Se ha percatado acerca de los codigos promocionales que envian las
aplicaciones maviles al correo electronico?
No.

Experiencia al momento de la entrega de los productos.
Al momento de la llegada del producto,

» ¢ Cual ha sido tu experiencia en cuanto al tiempo de entrega del producto?
Se demoran unos 30 minutos en llegar.

» ¢ Qué opinas acerca del empaque de la comida?
Es un empaque normal como todos.

» ¢ Qué opinas acerca de La calidad de los alimentos?
Es la misma calidad que en el restaurante fisico.

» ¢ Qué aspectos buscas en cuanto a la presentacion del producto?

Que no venga nada dafiado.
Experiencia dentro de las aplicaciones méviles

» ¢Qué opinas acerca de la variedad de restaurantes que se ofrecen?
Faltan muchos restaurantes de la ciudad.

» ¢Qué opina acerca de la presentacion de los restaurantes en las aplicaciones
moviles?
Estéa bien.

» ¢Le parece facil o dificil navegar en dichas aplicaciones en cuanto a rapidez y
su formato?
No es muy féacil, a veces se demora mucho.

» ¢Haencontrado facilmente los restaurantes que busca en dichas aplicaciones
y los platos de comida que desea?

A veces.

Entrevista 5



Introduccion

Buenos dias/tardes/noches mi nombre es Daniela Torres, estudiante de noveno ciclo
de la carrera de Marketing de la Universidad del Azuay, actualmente estoy realizando
una entrevista acerca del comportamiento de los usuarios con respecto a las
herramientas web existentes de comercio electrénico que aplican los restaurantes de la
ciudad de Cuenca, le/te solicito me conceda/s unos minutos de su/tu tiempo, dandonos
su/tu opinion respecto al tema. Le/te garantizamos que sus/tus respuestas son

confidenciales y solo de uso estadistico.

Datos principales
- Nombre: Paola Cardenas
- Edad: 38

- Ocupacidn: Trabaja

Introduccién.

» ¢Usted ordena comida a domicilio?
Si ordeno muy frecuentemente.

» ¢ Por qué medios ordena comida a domicilio?
Mediante aplicaciones moviles.

» ¢ Qué aplicaciones mdviles utiliza para ordefiar comida a domicilio?
Glovo.

» ¢COmo se entero acerca de dichas aplicaciones méviles y por qué medio?
Me recomendaron y también vi en vallas publicitarias o en folletos hace

mucho tiempo.
Aplicacion de preferencia

» ¢ Cuéles son las razones por las cuales utiliza dicha o dichas aplicaciones
moviles?

Porque creo que es mas facil navegar ahi.



» ¢Cuales son los motivos por los que prefieres dicha o dichas aplicaciones
sobre la competencia?

Me parece mas lindo el disefio de la aplicacion.
Glovo

» ¢Hausado los servicios adicionales adicionales a la entrega de comida a
domicilio que brinda la aplicacion movil Glovo (pick-up, supermercado,
farmacia y alcohol)?

No he usado.
Frecuencia de compra

» ¢En qué momento del dia ordena comida a domicilio mediante dichas
aplicaciones?
En la merienda y a veces al almuerzo.

» ¢Qué dias a la semana por lo general ordena comida a domicilio mediante
esas aplicaciones?
Jueves y sabado.

» ¢ Cuantas veces por semana ordena comida a domicilio?

Mas de 2 veces al mes.
Comida

» ¢ Prefieres ordenar comida a domicilio de restaurantes de alto nivel o de
comida rapida?
Comida répida.

» (A que tipo de comida defines como comida répida?

Pizza y papas fritas o alitas.
Servicio

» ¢Que buscas en un buen servicio de comida a domicilio (aplicaciones
moviles)
Que sea facil pedir por medio de esa aplicacion y llegue todo bien.

» ¢Qué incentivos te hacen escoger dicha aplicacion entre otras opciones?
Los descuentos y que tiene mejor disefio.

» ¢ Qué factores te limitan a pedir comida a domicilio en dichas aplicaciones?

Ninguno.



Costos

» ¢ Qué opinas acerca del costo por transporte de comida a domicilio?
Regular, es lo que deben cobrar.

» ¢ Qué opinas del limite minimo que fijan cada restaurante para ordefiar
comida a domicilio?

A veces en algunos restaurantes es muy alto.
Pago

» ¢Como prefieres realizar el pago por la entrega de tu pedido?
En efectivo por lo general.

» ¢Cuanto dinero gastas en promedio por orden? Por tu persona
Como $10 dolares.

» ¢ Qué opinas acerca de la efectividad de los métodos de pago en linea?
No he probado esos métodos en las aplicaciones moviles.

> ¢Qué aspectos te generan desconfianza al momento de pagar en linea?

Que me roben la informacion de la tarjeta.
Publicidad y promocién

» ¢Por qué medio se ha enterado acerca de las promociones? Ya sea mediante
influencers, correo electronico, pagina web, redes sociales o por comentarios
de amigos/familiares.

Por las redes sociales.

» ¢Se ha percatado acerca de los codigos promocionales que envian las
aplicaciones moviles al correo electronico?
No.

Experiencia al momento de la entrega de los productos.
Al momento de la llegada del producto,

» ¢Cual ha sido tu experiencia en cuanto al tiempo de entrega del producto?
Se demoran unos 45 minutos a 1 hora en llegar.

» ¢Qué opinas acerca del empaque de la comida?
Es como todos, solo que a veces se moja la comida por la humedad.

» ¢Qué opinas acerca de La calidad de los alimentos?

Un poco deteriorada la calidad.



» ¢ Qué aspectos buscas en cuanto a la presentacion del producto?

Que sea limpio y que este todo lo que yo pedi.
Experiencia dentro de las aplicaciones méviles

» ¢Qué opinas acerca de la variedad de restaurantes que se ofrecen?
Falta un poco.

» ¢Qué opina acerca de la presentacion de los restaurantes en las aplicaciones
moviles?
Esté bien.

» ¢ Le parece facil o dificil navegar en dichas aplicaciones en cuanto a rapidez y
su formato?
Facil.

» ¢Haencontrado facilmente los restaurantes que busca en dichas aplicaciones
y los platos de comida que desea?
Sii.



Cuestionario Final

UNIVERSIDAD DEL

UNIVERSIDAD DEL AZUAY
ENCUESTA HERRAMIENTAS WEB DE COMERCIO ELECTRONICO
APLICADAS POR RESTAURANTES DE CUENCA
NOVIEMBRE 2019.

Buenos dias/tardes/noches, soy estudiante de la carrera de Marketing de la
Universidad del Azuay, actualmente estoy realizando una encuesta acerca del
comportamiento de los usuarios con respecto a las herramientas web existentes de
comercio electrénico que aplican los restaurantes de la ciudad de Cuenca, le solicito
me conceda unos minutos de su tiempo, dandonos su opinion respecto al tema. Le

garantizamos que sus respuestas son confidenciales y solo de uso estadistico.

A) DATOS GENERALES

1. Edad

2. ¢A qué se dedica?

1 Estudia

2 Trabaja

3 Estudiay Trabaja

4 Ama de casa




| |5 Ninguno de los anteriores

B) INTRODUCCION
3. ¢Ha ordenado comida a domicilio?

1 Si(Ir ala pregunta 5)

2 No (Continuar con la encuesta)

4. ¢ Por qué no ordena comida a domicilio? (Escoja hasta 3 variables )

1 Desconfianza en el método de pago 4 Aspectos nutricionales y de salud
12 No estoy |5 y ) )
) Preocupacion por la calidad de la comida
interesado
| |3 Prefiero comida hecha en casa BE Higiene del restaurante

7 Otra (especificar)

Finaliza la encuesta

5. ¢ Por qué medio ordena por lo general comida a domicilio?

1 Pagina web del restaurante (Finalizar la encuesta)
2 Aplicaciones mdviles (Continuar la encuesta)

3 Contacto directo con el restaurante (llamada telefénica o mediante sus redes sociales)

(Finalizar la encuesta)

6. ¢ Qué aplicaciones mdviles utiliza para ordenar comida a domicilio?

Sefialar 1 0 méas opciones

1 Aplicacion propia del restaurante
2 Glovo

3 Uber Eats

4 Moto Delivery




5 Otra

(especificar)

7. ¢Cual es su aplicacion movil favorita?

1 Glovo

2 Uber Eats

3 Moto Delivery
4 Otra

(especificar)

C) GLOVO

8. ¢Ha usado los servicios adicionales adicionales a la entrega de comida
a domicilio que brinda la aplicaciéon mévil Glovo (pick-up, supermercado,

farmacia y alcohol)?

1 Si (Continuar con la encuesta)

2 No (Pasar a la pregunta 11)

9. ¢Qué opina acerca de dichos servicios adicionales que ofrece Glovo?

Muy Malo Muy bueno

10. Si su respuesta fue negativa en la pregunta anterior,

¢, Qué considera deficiente acerca de los servicios adicionales que ofrece Glovo?

D) APLICACIONES MOVILES

11. ¢ Por qué medio se enter¢ acerca de las aplicaciones moviles?

Sefialar una 0 méas opciones



Redes sociales de las aplicaciones (Facebook, Twitter, Instagram o YouTube)
Recomendacién de amigos o familiares

Anuncios publicitarios

Directamente de la aplicacion web

E-mail

o O A W DN

Otra

(especificar)

E) APP DE PREFERENCIA
Solicitamos que sus respuestas en las preguntas restantes de la encuesta sean

acerca de su aplicacion mavil de preferencia.

12. ¢ Cuales son las razones por las cuales utiliza dicha aplicacion mavil?

Sefialar una 0 mas opciones

1 Facilidad para el usuario
2 Comodidad
3 Promociones
4 Otra
(especificar)

13. ¢ Cuales son los motivos por los que prefiere dicha aplicaciéon
sobre la competencia?

Sefialar una 0 mas opciones

1 Seguridad
2 Tiempo de
entrega
3 Desconocimiento de otras aplicaciones
4 Costumbre de uso

5 Otra (especificar)

F) FRECUENCIA DE COMPRA



14. ¢ En qué momento del dia ordena mas frecuentemente comida a

domicilio mediante dichas aplicaciones?

1 Desayuno
2 Almuerzo/Brunch
3 Merienda

15. ¢ Qué dias a la semana por lo general ordena comida a domicilio mediante esas
aplicaciones? Sefialar hasta 3 opciones

[ |1 Lunes [ |5 Viernes

[ 12 Martes [ |6 Sabado

[ |3 Miércoles [ 17 Domingo

[ 14 Jueves 18 otro (especificar)

16. ¢ Cuantas veces al mes ordena por lo general comida a domicilio

mediante las aplicaciones moviles?

1 Entre 1 o 2 veces al mes
2 Entre 3 0 4 veces al mes

3 Mas de 4 veces al mes

G) COMIDA

17. ¢ Qué tipo de comida ordena por lo general a domicilio mediante las

aplicaciones moviles en cuanto al concepto?

1 Gourmet
2 Comida Rapida
3 Otra (especificar)

18. ¢ A qué considera comida rapida? Sefialar una o mas opciones



Hamburguesa
Pizza

Sushi

Papas Fritas

Otro

aa b~ W N B

(especificar)

H) SERVICIO EN APLICACIONES MOVILES

19. ¢ Que busca en un buen servicio de comida a domicilio? Sefialar hasta 3 opciones

1 Pedidos a tiempo 5 Descuentos 0 promociones

2 Opciones de comida variadas ) )
_ Buena calidad de la comida
0 variedad de restaurantes

3 Conveniencia 7 Opciones de pago

4 Precios accesibles 8 Sistema de seguimiento de la orden

9 Otro (especificar)

20. ¢ Qué incentivos le hacen escoger dicha aplicacion entre otras opciones?

Sefialar una 0 mas opciones

1 Promociones

2 Descuentos en los pedidos

3 Cddigo de descuento para amigos y familiares
4 Otro

(especificar)

21. ¢ Qué opina acerca del costo por transporte de comida a domicilio segun su ubicacion?

1 23 45
Bajo Alto



22. ¢ Qué opina del limite minimo que fijan cada restaurante para

ordenar comida a domicilio?

1 23 45
Bajo Alto

23. ¢ Como prefiere realizar el pago por la entrega de tu pedido?

1 Efectivo

2 Tarjetade
crédito

3 Tarjeta de
débito

4 Otro
(especificar)

24. ¢ Cuénto dinero gasta en promedio por orden? (Personal)

1 Menos de $10 ddlares
2 Entre $10 y $15 ddlares
3 Mas de $15

dolares

25. ¢ Qué opina acerca de la confiabilidad de los métodos de pago en linea?

1 23 45
Muy Mala Muy Buena

26. En caso de considerar una mala confiabilidad en los métodos de pago en linea
¢ Qué aspectos le generan desconfianza al momento de pagar en linea? Sefialar una o

mas opciones

1 Doble cobro

2 Robo de Informacién



3 Clonacién de
tarjeta
4 Otro

(especificar)

K) PROMOCION Y PUBLICIDAD

27. ¢Por qué medio se ha enterado acerca de las promociones? Sefialar hasta 3 opciones

1 _ ] _ 5 Recomendaciones de amigos
Mediante influencers nacionales .
o familiares
[ |2 Correo electrénico (Cddigos 6 No me he enterado acerca
promocionales) de promociones
[ |3 Pagina web de la app 7 Otro (especificar)

4 Redes sociales

28. ¢Por qué medios se ha enterado acerca de la publicidad que

realizan las aplicaciones mdviles? Sefalar hasta 3 opciones

|1 YouTube 5 Familiares o amigos
|2 Facebook 6 Vallas publicitarias
[ |3 Twitter 7 Radio

[ 4 Instagram 8 Otro (especificar)

Al momento de la llegada del producto

29. ¢ Cudl ha sido el tiempo de entrega del producto desde que sale del restaurante?

1 Menos de 20 minutos
2 Entre 20 minutos a 1 hora

3 Masde 1l hora

30. ¢Qué opina acerca del empaque de la comida?



Muy Mala Muy Buena

31. ¢ Qué opina acerca de la calidad de los alimentos?

Misma calidad que en el restaurante fisico
Mala calidad debido al empaque del producto
Mala calidad debido al servicio de transporte

Mejor calidad que en el restaurante fisico

gaa A~ W N -

Otro

(especificar)

32. ¢ Qué aspectos busca en cuanto a la presentacién del producto?

Sefialar una 0 mas opciones

1 Que venga el pedido completo

2 Que el pedido no tenga dafios fisicos
3 Higiénica-mente bien presentado

4 Otro

(especificar)

33. ¢ Qué opina acerca de la variedad de restaurantes que se ofrecen?

1 2 3 4 5

Muy poca variedad Mucha variedad

34. ¢ Qué opina acerca de la presentacion (disefio) de los restaurantes

en las aplicaciones moviles?

1 2 3 4 5
Muy Mala Muy Buena

35. ¢ Qué opina acerca de la facilidad al navegar en dichas aplicaciones



en cuanto a rapidez?

Muy lento Muy répido

36. ¢ Ha encontrado facilmente los restaurantes que busca en dichas aplicaciones

y los platos de comida que desea?

1 Si
2 No

3 A veces

37. ¢Que quisiera implementar dentro de las aplicaciones moviles a futuro?

MUCHAS GRACIAS POR SU PARTICIPACION
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Doctora Maria Elena Ramirez Aguilar, Secretaria de la Facultad de Ciencias de la Administracion
de la Universidad de! Azuay

CERTIFICA:
Que, el Consejo de Facultad de Ciencias de la Administracion, en sesion del 31 de julio de 2018,

conocid y aprobd la solicitud para la realizacion del trabajo de titulacion y el respectivo protocolo
presentado por:

Estudiante:  Maria Daniela Torres Cordero con codigo 78010

Tema: Plan estratégico de marketing digital para ios restaurantes que utilizan las
aplicaciones méviles en la ciudad de Cuenca
Previo a la obtencion del titulo de Licenciada en Marketing

Director: Ing. Verdnica Rosales Moscoso

Tribunal: ing. Esteban Crespo Martinez e Ing. Juan Francisco Alvarez Valencia

Plazo de presentacion del trabajo de titulacién: El Consejo de Facultad resolvio establecer el
plazo de seis meses para la presentacion dei trabajo de titulacion concluido y calificado por el Director;
este plazo se contara desde la fecha de aprobaci¢n del protocolo, esto es hasta el 31 de enero de 2020.

Cuenca, 1 de agosto de 2019

Dra. Maria Elena Ramirez Aguilar
Secretaria Abogada
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CONVOCATORIA

Por disposicidn de fa Junta Académica de la escuela de Marketing, se convoca a los
Miembros del Tribunal Examinador, a la sustentacién del Protocolo del Trabajo de
Titulacidn: Plan estratégico de marketing desde el comercio electrénico para los
restaurantes de comida rdpida en la ciudad de Cuenca para los préximos tres afios,
presentado por la estudiante Maria Daniela Torres Cordero con cédigo 78010, previa a
la obtencion del titulo de Licenciada en Marketing, para el dia, Jueves, 11 de julio de
2019 a las 08h00.

Tomar en cuenta que posterior a la sustentacion del Disefio del Trabajo de Titulacion,
por ningiin concepto se puede realizar modificaciones ni cambios en los documentos;

tinicamente, en caso de disefio aprobado con modificacidn, el Director adjuntard al
esquema un oficio indicando que se procede con los cambios sugeridos.

Cuenca, 24 de junio de 2019

’ﬁ"/{@f =

Dra. Maria Elena Ramirez Aguilar
Secretaria de la Facultad

Ing. Verénica Rosales Moscoso
Ing. Esteban Crespo Martinez

Ing. Juan Francisco Alvarez Valencia




O FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
“““Eiﬁ’& DEL ESCUELA DE MARKETING

Oficio N° 055-2019 — EIM ~ UDA
Cuenca, 12 de junio de 2019

Ingeniero

Oswaldo Merchadn

DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
UNIVERSIDAD DEL AZUAY

De nuestra consideracién:

La Junta Académica de la Escuela de Marketing reunida en pleno, conocié la propuesta del
Proyecto de trabajo de titulacion denominado “PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING DESDE EL
COMERCIO ELECTRONICO PARA LOS RESTAURANTES DE COMIDA RAPIDA EN LA CIUDAD DE
CUENCA PARA LOS PROXIMOS TRES ANO”, presentado por la Srta. Maria Daniela Torres,/'"
Cordero con codigo 78010 estudiante de la Escuela de Marketing previo a la obtencién del
titulo de Licenciada en Marketing. .

A fin de aplicar la guia de elaboracién y presentacién de la denuncia/protocolo de trabajo de
titulacién, la Junta Académica de Marketing considera que la propuesta presentada por la
estudiante cumple con todos los requisitos establecidos en la guia respectiva, por lo que de
conformidad con el Reglamento de Graduacion de la Facultad resolvié designar como Director
a la Ing. Verdnica Rosales y el tribunal que estara integrado por el Ing. Esteban Crespo y la Ing.
Francisco Alvarez, quienes recibirdn la sustentacién del disefio del trabajo de titulacién previo
al desarrollo del mismao.

En caso de existir la aprobacién con modificaciones, la Junta Académica resuelve que el
Director del Trabajo de Titulacién sea quien realice el seguimiento 2 las modificaciones

recomendadas.

Por lo expuesto solicitamos se realice el tramite correspondiente.
Atentamente.

Atentamente,

ing. Marco Rios. N
Coordinador de Escuela de Marketing.

reet Ingf Veronica Rosales
Miembro de Junta Académica Miembro de Junta Académica
Universidad del Azuay

Universidad del Azuay - (583) 7 4091000
Facultad de Ciencias de la Administracion - Ext. 303 - 304
Escuelz de Marketing — Ext. 313
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ACTA
SUSTENTACION DE PROTOCOLO/DENUNCIA DEL TRABAJO DE TITULACION

1. Nombre del estudiante: Maria Daniela Torres Cordero
2, Cddigo: 78010
3. Director sugerido: Ing. Veronica Rosales Moscoso
4, Codirector (opcional):
5. Tribunal: Ing. Esteban Crespo Martinez e Ing. Juan Francisco Alvarez
6. Titulo propuesto: Plan estratégico de marketing desde el comercio electrénico para
los restaurantes de comida rapida en la ciudad de Cuenca para los préximos tres afios
7. Aceptado sin modificaciones:
8. Aceptado con las siguientes modificaciones:
. V(Ot“}i' Qicc.o'if:f\ &) I
i '\iogigrccmbn cl-,itkwo qgenesed
Ve .
9. No aceptado
10. lustificacion:
Tribunai /7
7
T L
vessressssaffiaisiiVarararanriancaraarararnasinn CooteooHocn ..:/./..
Ing. Verbnica Rosales Moscoso Ing. Est? n Crléﬁ Martinez

ohwtomc /WW .

Srta. Maria Daniela Torres Cordero

Secretaria de la Facultad
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RUBRICA PARA LA EVALUACIGN DEL PROTOCOLO DE TRABAIO DE TITULACION

(Tribunal)

Nombre del estudiante: Maria Daniela Torres Cordero
Codigo: 78010

Director sugerido Ing. Verénica Rosales Moscoso
Codirector {opcional):

Ve W R

-

Titulo propuesto: Plan estratégico de marketing desde el comercio electrénico para

los restaurantes de comida rapida en la ciudad de Cuenca para los préximos tres

afos

Revisores tribunai: Ing. Esteban Crespo Martinez e Ing. Juan Francisco Alvarez

7. Racomendaciones generales de la revisién:

Cumple

No cumple

Problematica y/o pregunta de investigacién

1. ¢Presenta una descripcion precisa y clara?

/

2. ¢Tiene relevancia profesional y social?

e

Objetivo general

3. ¢Concuerda con el problema formulado?

4. ¢Se encuentra redactado en tiempo verbal infinitivo?

/
7

Objetivos especificos

5. ¢Permiten cumplir con el objetivo general?

6. ¢Son comprobables cualitativa o cuantitativamente?

Metodologia

7. éSe encuentran disponibles los datos y materiales mencionadas?

8. {las actividades se presentan siguiendo una secuencia Iégica?

9. ¢las actividades permitiran la consecucion de los objetivos especificos
planteados?

10. ¢éLas técnicas planteadas estan de acuerdo con el tipo de investigacion?

AN RN AT ANEEAN RN

Resultados esperados

11. ¢Son relevantes para resclver o contribuir con el problema formulado?

12. {Concuerdan con los objetivos especificos?

13. ¢Se detalla la forma de presentacidn de los resultados?

14, ¢Los resultados esperades son consecuencia, en todos los cascs, de las
actividades mencionadas?

N

Nota sobre 10 puntos: : / O

Ing. Verdhica Rosales Moscoso




/E.;, } ’Z?::':iaa‘: s Oficio Director: Revision modificaciones

! | Administracion sugeridas por Tribunal

Cuenca, 12 de julio de 2019

Ingeniero,

Oswaldo Merchan Manzano

DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
UNIERSIODAD DEL AZUAY

Dea mi consideracion,

Yo Marfa Verénica Rosales Moscoso informo que he revisado 103 cambios realizados al
protocolo del trabajo de titulacion previo a la obtencion de! titulo de Licenciada en Marketing,
denominado “PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING DESDE FL COMERCIO ELECTRONICO PARA
LOS RESTAURANTES DE COMIDA RAPIDA EN LA CIUDAD DE CUENCA PARA LO5 PROXIMOS
TRES ANOS”, elaborado por fa estudiante Maria Daniela Torres Cordero, con codigo estudiantil
73010 . vrabajo que segdn mi criterio cumple con las modificaciones sugeridas por el Tribunaly

puede continuar su desarrollo planificado.

Sin otro particular, suscribo

Atentamente

‘-

Ing. Verdnica Rosales Moscoso
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Plan estrateglco de Marketmg Dlglta[ para los restaurantes que ut1hzan las

aphcac1ones mov1les en la cmdad de Cuenca

Nombre de Estudlante(s)

Ton.es Cordero Mana Damela T ——————

..Director(a) sugerido(a):.......
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1.4, Asesor Metodolégico: Verdugo Cérdenas Gladys Jaqueline, Doctora.

Celular: 098 299 5775 : s

~Datos Generales
1 1 Nombre del Estudiante

EG.‘.I.ES C.D.l dero Mal'la anlt‘,]a . A i e D e T e P T A s e e TR )

....... 1‘1.1.C6d1'.g.0 R O A PP PP
~ Ua078010

1 1.2. Contacto

Correo Electronico: d_aletp_r_res_l_B’E‘ hotmall com

1.2. Dlrector Suoerldo Rosales Moscoso Maria Verdnica, Ingeniera.

...... IzICOn‘taCIO" o e B b R A B B A g R e e SRR L PR A B e

Celular: 099 843 8640 o
Correo Electronico: vrosales .:Luazua}_- eduec

1 ,3,.,Co,.di.rec,to.r.sugepido:..Alva_rez Valencia Juan Francisco. MBA.

1.3.1. Contacto:

...... Calilar 000360 ATg s
.. Correo Electronico: falvarezvi@uvazuay.eduec ...

1.8 Fribunal-designado:- e
Ingemero Esteban Crespo y MBA Franc1sco Alvarez

e it InveshgaméndelaCarrera i

1.6. Aprobacion:

4 41 414 4. M&rke‘{:_ln.g Estrategl.eo e TS e f e e 4B Ea WL SN L - - S e
~ L7.1. Cédigo UNESCO: 5311.05 Marketmg
1.7.2. Tipo de trabajo:

------ a)--Proyecto de-investigacién
b) Investigacién formativa
1.8. Area de Estudio:

Estadistica. Tnvestigacion de Mercados 1y II. Marketing Digital. Psicologia del

1.9. Titulo Propuesto:

Plan-estratégicode -Marketing -Digital para los “restaurantesque utilizamn -las

iy apliaaeiones méviles- en la eiudad de Cuenea. S S ST FIR T TR R TR PRI STPREET
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1.10. Estado del proyecto JMIVERSIDAD
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Proyecto Nuevo
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2.1. Motivo de la Investigacion:
--------- v B)--seetor -de - los - restaurantes -en--la--Ciudad-- de--Cuenca--ha- reaccionado-
v favorablemente...en...relacién..con..la .moderizacion ..y .activacién.-de- los. recursos.. -
provenientes de la. tecnologia, en_especial, aguellos. gue vinculan con el comercio
__electronico. Una de las razones fundamentales es la psicologia de sus usuarios y las
.. eacciones de ellos frente a la informacion, a los servicios y a la inmediatez que las

herramientas web proporcionan.

— g -Enestecontextose ha vuetto pertinente que-las empresas de servicios dealimentos
-se-actualicen en relacién con las aplicaciones tecnoldgicas para brindar servicios efectivos-— -
......y.eficientes a sus usuarios. La presente investigacion busca.proponer.un plan.estratégico.
de Marketing Digital para los_restaurantes que utilizan las aplicaciones méviles. en la.. .
_ciudad de Cuencahasta el 2023,

" El desarrollo del presente plan estratégico de marketing digital sé desarrolla”
""""""" porque no existe enel mercado informacion pertinerte sobre la percepeion de Tos usuarios
~-acerca-de lag herramientas web mas idéneas que deben ser utilizadas por fos restaurantes
- que-utilizan dichas herramientas, para un target de consumidores-comprendido-entre los— —
....18.y.30 afios. Ademas, la investigacion, adquiere importancia porque a partir.de los.datos......
_.que el estudio de mercado previo a la formulacién del plan revele, se. podria detectar
...variables digitales particulares que podrian ser utilizadas como variables especificas para

estos usuarios.

2.2. Problemadtica

--------------------------- El'comercio-electronico-ha-evolucionado-en-la-cindad de Cuenca con-el-paso-del---

tiempo,-aunque-no-en-gran medida-come en-otros- paises; como-Estados-Unides; ha

S B




incrementado el niimero de aplicaciones méviles u otras herramientas web que facilitan

que utilizan mas las redes sociales y tienen mayor acceso a la tecnologia, pertenecen al
rango de edad de 18 a 30 afios. "

genera inconvenientes en las empresas de la ciudad en el &mbito estratégico, debido a que

deben generar dichas estrategias en funcidn a las necesidades y deseos de los usuarios.

----------------------------- Por . esta-razén;-el presente. estudio busca resolver este problema mediante la......

............... realizacion de un plan estratégico de marketing digital, el mismo que.abarca la propuesta.. .

.. de_estrategias de_uso_y aplicaciones tecnologicas para los restaurantes que utilizan
aplicaciones méviles, en base a las variables méas importantes investigadas previamente

acerca de la psicologia del usuario frente al comercio electténico de dicho sector.

2.3. Pregunta de Investigacion
e Cudles-son-las-estrategias-de--uso-y--aplicaciones-tecnol6gicas que--deberian-—

implementar.los restaurantes que utilizan las aplicaciones moviles.en la ciudad de Cuenca......

............... hasta el 2023 en base al comportamiento del mercadO? e

et RESUMBN . opomo o tnin:  Comnni e o e

TTTTTER el présente estudio se realizara un plan estratégico dé marketing digital pataT

“los restaurantes que utilizan las aplicaciones moéviles en la ciudad de Cuenca: Estose
------------------ realizard-mediante-un-estudio de-mercado acerca de la-percepeién de-los usuarios de las

o aplicaciones-méviles-utilizadas--por- los - restaurantes, - con - un- target- de--consumidores -

P definido.entre.18.y..30.afios, considerados. los usnarios mas. familiarizados.con el uso.de........

_latecnologia. Ademads, se recogeran las variables mas importantes del estudio de mercado
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para plantear las estrategias de usé’ "“ji}{%&&@&ecnologlcas en base a ellas. Este plan

DEL AZAY
estratégico de marketing digital tiene como fin recoger y brindar informacién valiosa para

las empresas de restaurantes que utlhzan las aphcac:lones mov1les de la cmdad que esten

1mplementando herramlentas de comercio electromco en la actuahdad para que asi,

puedan mejorar en la entreaa del servicio enfocado en las necesidades y ‘deseos de los

“usuarios a los que se dirigen hasta el 2023.

iy Estadude]ﬁr’teymarcoteﬁrim

Segun un estudio de la Insights, realizado en el 2015, la plataforma para la

comumdad del marketing que impulsa el desarrollo de la industria en Ecuador, muestra
mque los usuarios que utilizan mas las redes somales ¥ tienen mayor acceso a Ia tecnologlm
mpertene.cen al rango de edad de 18 a 30 afios. Segun datos obtenidos de marzo del 20[9
* por parte de la Agencia de Regulacién y Control de 1elecomunicaciones, Jos habitantes
" que cuentan con acceso a internet mévil, de cada 100 habitantes son 53. (ARCOTEL,

‘Una investigacién prc-pc-rmonada por I:.l Unnerso, reallzada en el 2018, explica

que el pedido de comida rapida a domicilio en el Ecuador aumenta, esto conlleva a la

existencia de algunas apllcacmnes que famlltan este servicio a Ios usuarios, Estas

. aphcacmnes tienen residencia en las ciudades prlnclpales del Ecuador o , exclusivamente
~en Cuenca. Las aplicaciones que dominan el mercado son Uber Eats o Glovo. Mediante
" este estudio, se pudo analizar que los usuarios ecuatorianos prefieren realizar pedidosel
"'dia"domingo, seguido del sabado y viernes, en un tango de horario éntre 148 19R00a

2Th00, conun consumo promedio de usar el servicio Delivery de $17 délares.

Lus ahmentos que 105 usuanos pldEIl con mayor frecuencla son en pnmer ]ugar,

mel pnllo segmdo de ]a plzza el sushl y las hamburguﬁ‘sas Estas aplwacmnes ofrecen una
 variedad de restaurantes con comida raplda nacional Y cadenas internacionales. Uber Eats
" permite dejar comentarios para agregar o quitar ingredientes o en otro caso, dar
"“especificaciones al chef o restaurante. Asi mismo, rastrea el pedido en tiempo real y

“permite comunicarse via chat con el repartidor, calificando su servicio. (Tecno, 2018}

I'L'_Lt;'f‘;?e:mm r_ﬁm! __(_JQ'JQ&




A partir de la informacién obtenida acerca del tema propuesto, no hay estudios
_ realizados acerca de ]a percepcién de los usuarios en cuanto a las herramientas web de

comercm electromco para los restaurantes de comlda raplda de la ciudad de Cuenca,

tampoco una implementacién de un plan estrateglco de marketing digital a las mismas.

Marcﬁ teéric.o. .....................................................................................................................................................................

Plan de Markeﬁng |

...Fli?.h%&.IHF?.!.%?.—...(H.QYQ.S.,..2.0...1._3)..E..%..El.l.?..i.f.l.ﬁi.f.‘l.ff.l.@.f..l@._d‘?..g?Sﬂf?n muy 1@99.??%1129._61_91.?.1@9__%_999__._. :
_ contribuye a alcanzar objetivos corporativos y formular compromisos para el futuro de

una forma clara Yy coherente (Samz 2004)

Comercmeleﬂmnlcu

-...Segun.-]a.ISRQeumpea.{Oﬂcina.dﬂ.Pmmmién.de..la.Sociedadde.l,alnfunnacidralr],..-..-...

........... el comercio electronico es la transaccion comercial de los productos o servicios de una
empresa interactuando de forma electronica, sin necesidad de un intercambio fisico.

~ (Navarro, 2004) Se puede decir que, en este medio, e] ‘mercado es la red, cl cual
~_evoluciona con rapidez. Dichas transaﬁcmnes pueden reallzarﬂe rnedl,ante medios

melectmmcos 0 mfonnancos (Kaba, 2008) Segun la REDCN‘L {Rcd Espanola de cemrusmm

de negocio local} ‘el comercio electrénico es una venta a dlstanma que uene varias

vﬂnta_;as proporcmnadas por Tas nuevas ttcnologlas de la informacién, como la rapidez de

TTSégln un reporte de 1as definiciones del diario de Marketing en 1978, la
investigacion de mercadoy ey el registro y andlisis de los hechos sobre taventa de bienes
v servicios desde la empresa hacia el consumidor. Philip-Kotler-acota-que-el-analisis de-
-los-problemas. ¥ hallazgos en la-investigacién permiten una mejor toma de decisiones.
-.Segun Herrera.{2009), es la mejorforma. de conocer.a los.consumidores.con el fin de.....

mejorar la participacion v pesicionamientoenelmercado.



Comportamiento del consumidor NIVER WSIDAD
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El comportamiento del consumidor segtin Wilkie (1994), son las actividades que

-laspersonasrealizanal-momento “de “seleccionar; ‘comprar; evaluar-y usar bienes o
~-servieios;-con-el-fin-de-satisfacer-sus-necesidades-y-deseos;-con lo- cual-se-tmplican—-

.................. procesos-mentales.-y-emocionales. Segin Schiffman.y. Kanuk (1992), este - proceso-que
_.realizan Jos individuos es la.fnrma.en.Ia.que..toman.una.decisién.para gastar Sus recurss........

_.__l_df_fn_tlﬁf:‘.@f%.lé@ de 1a necesidad X..?.ng_§§_t_i.§_fa9.f_=.1:!§_-__I@_r_lzb_i_ép_s;s__.r_n_ul_t_i_dim@ns.i.enal..._c_l.eb_i_do _______

a que tienen que ver con factores externos al individuo, como la educacién, economia,

cultura, etc. (Cardenas, 2014)
26H1p0te515 :

2.7, Objetivo Generak

~Proponer un plan estratégico de Marketing Digital para los restaurantes que
ufilizan las aplicaciones méviles en la ciudad de Cuenca.”™™
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1. Estudlo del estado actual del comercw electromco en Ia c1udad de Cuenca
.mde los restaufantes que 1mp1ementan las aphcac1ones mov1les
2. Realizarun estudio de mercado del comportamlento de los usuanosdela .........
ciudad acerca del uso de las aphcacmnes moéviles que apllcan los restaurantes de Cuenca.

30 Proponer un plan estratégico de marketing digital para proponer estrate gias -
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“base a un estudio de tiercado, cori respecto alas herramienitas web existentes de comercio
""""""" electrénico “que aplicanlos-restaurantes -de-la ciudad-de Cuenca, para definir-las
--------------- principales-estrategias-de-uso-y-aplicacionestecnolégicas que pueden implementar dichos -

restaurantes. para. satisfacer las necesidades de los usuarios..Para el estudio.de mercadg,.

se va arealizar unainvestigacion mixta con el fin de tener resultados mas concretos acerca

.profundidad _y..ermres focales, con un. estudio  exploratorio.. El_segundo. enfoque
. Cuantitailvo, se realizard en base a la revision de los datos obtenidos en diferentes

platafortnas como la INEC y el Banco Central del Ecuador, donde se procederda a

encuestas, con el fin de obtener lus resultados esperados.
o - Segin-datos-obtenidos-de mearzo-del 2019, por-parte-de la-Agencia-de-Regulacion

..y Control de Telecomunicaciones, los.habitantes gue cuentan con acceso.a internet méwvil,

el 53% tienen acceso a internet mévil, es decir, 34.681 habitantes serian la poblacién total

' de esta investigacién. De acuerdo a eila, la muestra se obtuvo de la poblacién finita,
siendo ésta de 380 encuestas, redondeadas a 400 a personas con dichas caracteristicas,
""""""""" con un margen de error del 5% y una probabilidad de éxito 'y fracaso del 50%
““respectivamenteé. "Con €sa muesira sé procederd con el éstudio ¢uaniitativo (encuestas y
procesarmieiitode datos). El estudio cualitativo serealiza mediante entrevistas de

- profundidad, -obteniendo - un - tamaiio de-muestra - porel-método—de-saturaciéon--de—-
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Las variables que se van a'd‘st ";ﬁara?ﬂﬁl@ar este estudio van a ser la faclildad de

A, &

acceso a la tecnologia por los usuanos, sus experiencias de acuerdo al comercio

electromco exmtente en la c:udad su oplmén sobre ]a calidad de los productos que ﬂfrecen

]os restaurantes, preclos 3 conﬁahthdad a las p]ataformas web exlstentes Asi como su

vision acerca de lo que se puede l]egar a lmp]ementar en el futuro en base al trayecto

' historico de los mismos.

..De acuerdo a dichas variables mencionadas anteriormente, se procedera a generar.....

_estrategias concretas sobre ellas, dirigidas a los restaurantes que utilizan las aplicaciones

méviles de la ciudad de Cuenca, con el fin de realizar un pIan estratégico de marketing

dlgltﬂl con una plamﬁcamén de la lmple:mentaclén de dlchas estrateg:as hasta el 2023,

para sausfacer las neces1dades ;-,r deseoa de los usuarios. Fsto para proponer varias

soluciones pc-51hles a problemas que se prese'ntan en las platafonnas existentes },r su

posible crecimiento en e! futuro.

™

A S IR R B e T e e

_La investigacitn es viable debido a que se cuenta con los recursos para realizarla,

de acuerdo al estudio de mercado, con encuestadores preparados para recabar datos

cuahtalwos o cuanutatwos al 1gual que con el matenal de capacltamon dlSpllEStO para
el]os Se cuenta con transpone y materiales necesarios para ¢l estudio de campo y con el

acceso a los. pmgramas ‘de codificacion de los datos recabados, asi como la informacion

‘existente acerca de las herramientas web implementadas en los restaurantes de Cuenca.
“"En base al plan estratégico de marketing digital, existe una base bibliografica acerca del
Tprocess de creacion del misiio. Todo esto; con el firi dé proponer estrategias de ugey
~aplicaciones tecnoldgicas a los restaurantes que ‘utilizan las-aplicaciones maviles enla

--giudad- para-una-mejor-adaptacidn e les- herramientas-web-de comereio-electrénico-ya

existentes.y.-para. que.-incrementen. su.rentabilidad.-mediante el -usc -de. herramientas
RS, e e e
T
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‘los datos;-cuya medida de proteccidn seria-la entrega-de material para eapacitacién-a-los

-.encuestadores.- Otro-riesgo,- es-la-carencia-de-un-disefio -adecuado..del. formato..de. la

_.encuesta, ocasionando.que los datos obtenidas no sean. de valor para ¢l plan estratégico ..

_.de marketing, la medida de proteccién contra este problema es la realizacion de pruebas

__piloto, para realizar los cambios y arreglos adecuados antes de realizar las encuestas a la

muestra seleccionada.

~También; otros riesgos acerca de la codificacidn y anélisis de datos, pueden-ser- -

las-encuestas sin respuesta;-aumentande el margen de emror-del estudio-o;-en el caso-de la

~investigacién cualitativa, que los entrevistados. no digan la verdad z! momento de dar.una

__respuesta, para lo cual se realiza un numero adicional de encuestas a la muestra definida

diferentes aplicaciones en la ciudad, cuya medida de proteccion es que el plan sirva para

las aplicaciones actualmente existentes.
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2.12. Presupuestos

Estudiﬂ de

Rubro

UMIVERSIDAD

it "' ] ‘\&U.ﬁ-&a

Cnstu (USD}

l J ustlf icacion

| Estudio - de-.mercade...~|- §1

.} investigacidn cualitativa....f... mmmnn

.| Revision--bibliografica el - tema,

! encuestas. a. profundidad. y. grupos.

"| Impresién de encuestas | §

CTGUnurero extra de 50 encuestas en

| caso-de posibles-errores; o |

! 1

|| Impresion de 380 encuestas para |

i realizar en la ciudad de Cuenca con |

mercadt}-

1 Material. .

informe de resultados finales.

Codificeacién de datos en SPSS e

bibliografice |-

... para.elplensstratégicode | i

| narketing digital

-Material extra para.la-elaboracion del
.plan estratégico de marketing digital .

+

......................................................... O nd | 1) 5 7 T PO SO

| Estudios bibliogrificos sobre toda la’

“1ifvest gacion —existente —acercadel

Ttema -y sobre el ‘marco tedrico del

‘| mercado de la ciudad de Cuenca.

Transporte para realizar las encuestas

y todas las investigaciones del

hnancmdo por recursos proplos del mvestlgador

w] 0909463 |
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_Capitulo 1. Estudio del estado actual del comercio electrénico en el Ecuador.
_______ e Gt pruAlizaCIOn Sel cottereio Slectrénity eel Beuador— """
"""""""""" <120 Herramientas web utilizadas-por-los restaurantes de la ciudad-de Cuenca
1.3, Comportamiento- de - los-usueries-en-¢l--Ecuador-en-base-al -comercio
st il e g e s s e e S e S e e e e e
1.4, . Hermramientas web en otros paises. ... ot :

1.5.  Estudios realizados acerca del comercio electrénico en el pais.

L6, Categorizacién de los restaurantes que utilizan las aplicaciones méviles.

21, Segmentacion de mercado y obtencién de muesta
e e

7723, Investigacion cuantitativa
..................... S ——

ey e S A SRS Y OBESHETOT de TesuledEE

_ Capitulo 3. Plan estratégico de marketing digital =~~~ : :

wwn3.3e.. Plan. de accién. hasta..el. 2023 para los. restaurantes..que..utilizan..las.......

...aplicaciones moviles en Cuenca. ...

Conclusiones

_Recomendaciones e

" Bibliografia
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| Realizar _un_ estudio de |’
) mmpm‘tammmo de

acerca del us0 de las

| Cuenca.

| Proponer

"lestratégico de marketing

| moviles en Ia ciudad de |

2.15. Cronograma

Objetivo Especifico

1?11'

UNIVE nSﬁ[DAD

DEL AZUAY

Actividad

Resultado esperado

Tiempo (semanas)

"I'"Estudio del “estado actiial T
exploratoria, ..en.|.

‘delcomercioelectrbnico

| los ... restaurantes

que-

pmoyiles: . o0

_base a bibliografia |

existente del tema

Investigacion........ .4

Obtencidn ..o,

T .

tema.

y datos estadisticos

sobre el mismo.

de..

A Sermanas......

informacion suficiente |

desarrollar el |

..:..utiljzan....las....ap]icacinnes. sttt SO NSO

~mercado ... del

ukuarms t:le la -::ludad

e

| aplican los restaurantes de |

Fstudm

mercado en la

los ciudad de Cuenca, |1

e e 2 e i w bl e e i

de

‘| tecnologfas™

Obtener

accionar

“I-de-los-restaurantes: |-

informacion

del comportamiento de

12 semanas

los usuarios acerca del

.ae..........
-.--.‘.iﬁfﬁﬁﬁa:cié-ﬁ...p.c).f..-p-a-.ﬂe--. e eeprem s

T

uso -y

..t.a . los.. restaurantes.  que.|

utilizan las_aplicaciones |

S e e S,

—_

--Investigacién - eon
.base...bibliografica.|.
.acerca del proceso.
de realizacion del |
plan estratégico de |

-Plan-- estratégice-de-|

marketing digital............

marketing digital ¥

propuesta de

estrateglas deuso ;-,r' |

aphcacmnes

‘tecnologicas.

I'rwzlrnﬂhL

f24semanas

{ mmmw
GNP aaghes
iz mﬁ:‘r S

r 0909462
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Cuenca, 7 de Junio de 2019

Ingeniero,
Oswaldo Merchan Manzano

DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
UNIVERSIDAD DEL AZUAY

De mi consideracion,

Yo, MARIA VERONICA ROSALES MOSCOSO acepto la solicitud de ser Tutora para la elaboracién
del trabajo de titulacién previo a la obtencién del titulo de Licenciada en Marketing, denominado
“pLAN ESTRATEGICO DE MARKETING DESDE FEL COMERC!D ELECTRONICO PARA LOS
RESTAURANTES DE COMIDA RAPIDA EN LA CIUDAD DE CUENCA PARA LOS PROXIMOS TRES

ARIOS”, realizado por la estudiante MARIA DANIELA TORRES CORDERO, con cddigo estudiantil
78010.

Sin otro particular, suscribo.

Atentamente

ing. Com. Maria Verénica Rosales Moscoso

Docente
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Cuenca, 07 de junio de 2019

Ingeniero,

OewEde NerERai Wanians ™ R e R P
_ DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA Anmmismmtjn
UNIVERSIDAD DEL AZUAY

Yo, Marfa-Verénica -Rosales Moscoso- informo.que-he fevisado.elprotocolo.de. - trabajo.de ...

........... titulacién. previo._a. la_obtencidn. del titulo. de. Licenciada_en.Marketing, denominado "Plan .
_ estratégico de marketing desde el comercio electrénico para los restaurantes de comida

_ répida enla ciudad de Cuenca para los proxlmos tres afms" realizado por eI estudlante Maria

: Danie[a anrestm'ﬁtro. cnn cﬁdngu estudiantll ?8010 protocolo que ami cntenn, cumpie con

ins Imeamnentc—s ‘f requenmlentos estableudos pnr la carrera

mismo,

Sln utru pamcular, 5uscnhn
Atentamente S ~
g e . B 0 O e e o R A
4
......................... D.:.:.l;_a]_‘sﬁj‘-‘-t. e
Mana Vemnma Rosales Moscusc:-
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U Atentamente:
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7 |agmmstadon  Protocola de Trabajo de Titulacion

__Cuenca, 07 de junio de 2013

_Ingeniero,

QOswaldo Merchan Manzano

B .

De mi/ nuestra consideracion,

“Fetimado SeRor Decano, yo/ nosotros Marfa Daniela Torres Cordero con C.I. 0104367081,

..restaurantes.de comida ripida enfa ciudad-de Cuenca paralos proximos tres afios” previo-ala..

o FOSPEtIMAL o s

ﬁmﬁrﬂiﬂﬁmg. =

"Cdigo estudiantil 78010; estudiante de la Carrera de Marketing, solicito muy comedidamentea
“Uisted 'y por sU intérfiedioal Consejo de Facultad, 1a sprobacion del protocols de trabajode

'""titula'cio’n-con-el--tema"’-Plan-estratégico-de-rnarketing-desde el comercio-electronico paralos———

 obtencion del titulo. de.. Licenciada.en Marketing,.para. lo. cual adjunta.la. documentacion. ...

-Por-fa-favorable-acogida que-brinde-a-1a-presente;-anticipo-mi-agradecimiento/-anticipamos -
AUt MREATRCR IO, et

CMaria Danlela Torrs CORIEI: ou i m o e R S e e

Srertidignteld de la Carrera e MakBtng oo i A e
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“"ya ™, |Facultad Ribrica para evaluacion del Protocolo de

) Ciencias de la
\z

45"/ | administracion  17a@bajo de Titulacién (Metodélogo y Director)

1.1.1. Cédigo: 78010

1.1.Nombre del Estudiante: Maria Daniela Torres Cordero/78010

1.2.Director sugerido: Ing. Maria Verdnica Rosales Moscoso
1.3.Docente metoddlogo: Dra. Jaqueline Gladys Verdugo Cardenas
1.4.Codirector (opcional): Ing. Juan Francisco Alvarez Valencia
1.5.Titulo propuesto: “Plan estratégico de marketing desde el comercio electrénico para los restaurantes

de comida rdpida en Ia ciudad de Cuenca para los préximos tres afios.”

DIRECTOR METODOLOGO
Cumple No Cumple No
cumple cumple

Linea de investigacién : s
1. ¢El contenido se enmarca en la linea de investigacidn / ,

seleccionada?
Titulo Propuesto 4 v
2. ¢Esinformativo? ~/ 7’
3. (Es conciso? yd e
Estado del arte e
4. {ldentifica claramente el contexto histérico, cientifico, global y V4

regional del tema del trabajo? s
5. éDescribe la teorfa en la que se enmarca el trabajo < /
6. ¢Describe los trabajos relacionados més relevantes? /7 /s
7. éUtiliza citas bibliograficas? Y 7
Problemética i
8. ¢(Presenta una descripcidn precisa y clara? Xk yd
9. ({Tiene relevancia profesional y social? A A Ve
Pregunta de investigacidn -
10. ¢Presenta una descripcién precisa y clara? e F s
11. {Tiene relevancia profesional y social? e 7
Hipétesis {opcional) o
12. ¢5e expresa de forma clara? Y —_— x —
13. {Es factible de verificaciéon? —_— _—
Objetivo general e
14. ¢{Concuerda con el problema formulado? s L
15. ¢{Se encuentra redactado en tiempo verbal infinitivo? = e
Objetivos especificos
16. ¢Permiten cumplir con el objetivo general? s yd
17. ¢Son comprobables cualitativa o cuantitativamente? & Ve
Metodologia
18. {Se encuentran disponibles los datos y materiales J/

mencionados? ] d
19. ¢Las actividades se presentan siguiendo una secuencia légica? ld e
20. ¢Las actividades permitirdn la consecucién de los objetivos / L v

especificos planteados?
21. éLas técnicas planteadas estdn de acuerdo con el tipo de /

investigacion? e
Resultados esperados XeH,
22. {Son relevantes para resolver o contribuir con el problema s 2

formulado? A
23. éConcuerdan con los objetivos especificos? /- e
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) Cienciasdela

[\'m:p Administracion ~ 17abajo de Titulacion (Metodélogo y Director)

DIRECTOR METODOLOGO
Curnple No Cumple No
cumple cumple

24. (Se detalla la forma de presentacién de los resultados? - e
25. {Los resultados esperados son consecuencia, en tados los S/

casos, de las actividades mencionadas? -
Supuestos y riesgos
26. {5e mencionan los supuestos y riesgos mas relevantes, en caso Ve

de existir? e
27. ¢Es conveniente llevar a cabo el trabajo dado jos supuestos y /

riesgos mencionados? yd
Presupuesto
28. ¢El presupuesto es razonable? s /
29. ¢Se consideran los rubros més relevantes? s pd
Cronograma
30. {Los plazos para las actividades estdn de acuerdo con el /

reglamento? /
Citas y Referencias del documento R
31. ¢Se siguen las recomendaciones de normas internacionales / B

para citar? 7~
Expresién escrita P
32, ¢La redaccidn es clara y facilmente comprensible? L e
33, ¢El texto se encuentra libre de faltas ortograficas? P -

OBSERVACIONES METODOLOGO:

OBSERVACIONES DIRECTOR;

o Mbgo

RETODOLOGO

DIRECTOR




