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RESUMEN EJECUTIVO.

El presente trabajo consiste en realizar un analisis del servicio de entrega de alimentos a
domicilio mediante aplicaciones mdviles en el area metropolitana de San Salvador. Siendo el
objetivo central realizar estrategias de marketing en medios digitales aplicadas a restaurantes
que oferten sus servicios a través de aplicaciones moviles. De igual manera se crearon

estrategias de marketing digital dirigidas hacia las aplicaciones.

Para la recoleccion de informacion primaria se utilizé la técnica encuesta dirigida a personas
gue cumplan con el perfil Millennials, en el area metropolitana de San Salvador. Asi mismo la
técnica entrevista dirigida a gerentes de restaurantes que se encuentren dentro del servicio de

entrega de alimentos a domicilio mediante aplicaciones moviles.

Se presentaron los resultados obtenidos de la investigacion permitiendo establecer el perfil
del consumidor Millennial al solicitar alimentos mediante aplicaciones moviles. De igual
manera se definieron los principales motivos y beneficios obtenidos por parte de restaurantes al
ofertar sus productos mediante aplicaciones maéviles. Asi mismo se detallaron las principales

ventajas y desventajas percibidas al ofertar en las diferentes aplicaciones.

Se implement6 una metodologia Race para realizar un analisis de la red social Facebook e
Instagram de los rubros de alimentos identificados. Posteriormente se detallaron estrategias de
marketing digital aplicadas a restaurantes que oferten sus servicios mediante aplicaciones
moviles. Seguidamente se detallan estrategias de marketing digital dirigidas hacia aplicaciones
moviles. Para determinar el impacto de las estrategias se plantearon KPIS’S contribuyendo a
monitorear el desarrollo y cumplimiento de las estrategias. Finalmente se brindan conclusiones

y recomendaciones de los resultados obtenidos.



INTRODUCCION

El uso de aplicaciones moviles ha tenido un gran impacto en las nuevas generaciones esto se
debe al desarrollo e innovacion de la tecnologia a nivel mundial. La existencia de aplicaciones

se ha vuelto indispensable para la vida.

El objetivo del trabajo de investigacion es analizar el servicio de entrega a domicilio
mediante aplicaciones moviles, sector de alimentos, en el area metropolitana de San

Salvador. Y se divide en tres capitulos:

Capitulo I: se define planteamiento del problema, antecedentes, delimitacion del problema,

alcance, justificacion, marco teorico, objetivos de la investigacion e hipdtesis.

Capitulo II: se define metodologia de la investigacion, donde se utilizard un método
cientifico con enfoque mixto que contribuira a dar respuestas. Se aplicara el tipo de disefio no
experimental y transaccional de caracter exploratorio — correlacional. Los datos fueron
recolectados mediante técnicas cuantitativas y cualitativas. Se determinara la unidad de analisis,

del universo y la muestra para identificar el segmento a estudiar.

El capitulo Il presenta el procesamiento de informacién recopilada mediante diferentes
técnicas de investigacion. Para la encuesta, dirigida a Millennials se tomé de referencia
preguntas cerradas y de opcion multiple con el objetivo de analizar el servicio de entrega de

alimentos a domicilio mediante aplicaciones maviles, en el area metropolitana de San Salvador.



CAPITLO 1: GENERALIDADES DE LA INVESTIGACION

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El constante cambio en habitos de compra en consumidores, obligan a empresas optar por
innovar, adaptarse a sus necesidades y exigencias, responder a cada uno de los clientes de
manera efectiva y a tiempo, modificar sus modelos de negocio con el fin de mantenerse en el
mercado. La aparicion de las primeras aplicaciones moviles, tenian como razén principal poder
organizar el trabajo de ejecutivos y profesionales. Agendas, calculadoras, bloc de notas, editores

de texto, hojas de célculo, contactos, email, entre otros.

1.1. Descripcion del problema

En la actualidad el uso de aplicaciones mdviles ha establecido una tendencia al incremento
Esto se debe a la relevancia que usuarios otorgan a su estilo de vida. Asmal y Pérez (2013).
Demuestran “EIl tiempo de uso de dispositivos méviles es mas de 3 horas al dia. Entre las

aplicaciones mas utilizadas se encuentran: correo electronico, Facebook, Twitter y Youtube”
(p. 26).

Actualmente el nivel de competitividad en el sector de alimentos es cada vez mayor, a causa
de introduccion de nuevos competidores. Por ésta razon es necesario que restaurantes se
adapten a las nuevas necesidades de los clientes. Utilizando medios no tradicionales en el

servicio de entrega a domicilio.

Los consumidores estan cambiando sus habitos de compra, porque poseen tiempo limitado
y desean evitar largas filas en restaurantes. Otro aspecto a tomar en cuenta es el aumento del
parque vehicular, asi como el trafico en grandes ciudades que representan un problema a la

poblacién en general.



De acuerdo a cifras del VMT para el afio 2014 el &rea metropolitana de San Salvador
presenta una alta cifra de vehiculos de 393,328. Los municipios que presentan mayor cantidad
de vehiculos son San Salvador, Santa Tecla y Soyapango que conforman el 65.42% del total del

parque vehicular (Ver anexo 1)

Uno de los factores que ha representado un cambio en la forma de solicitar alimentos a
domicilio es a través de aplicaciones mdviles. Porque contribuye a disminuir el costo en la

distribucion, permitiendo el ahorro de tiempo a clientes al momento de solicitar su pedido.

El perfil de usuarios que solicita alimentos con mayor frecuencia mediante aplicaciones
moviles es considerado Millennial esto se debe al establecimiento de relaciones bésicas
cotidianas intermediadas por una pantalla. Estos nuevos consumidores son activos y antes de
comprar buscan y escuchan opiniones, generan, comparten contenido y son muy sensibles a su

experiencia online.

El modelo de negocio de plataformas se basa en cobrar a restaurantes una comision que
oscila entre el 10% y el 30% del precio que paga el cliente por pedido. Funcionando como

intermediario, brindando innovacion y rapidez en el servicio.

1.2. Formulacion del problema

A causa del constante cambio sobre gustos y preferencias de los clientes, restaurantes
utilizan medios no tradicionales en el servicio de entrega a domicilio para satisfacer necesidades

alimenticias.



a) ¢Cual es el nivel de preferencia de personas sobre el servicio a domicilio mediante

aplicaciones maviles?

b) ¢Qué factores influyen en la eleccion de aplicaciones moviles para el servicio de entrega

a domicilio?

c) ¢Por qué las personas utilizan aplicaciones maéviles para solicitar alimentos?

d) ¢Cuéles son los beneficios que las empresas consideran al utilizar aplicaciones moviles

en el servicio de entrega a domicilio

e) ¢Por qué empresas deben tomar en consideracion los riesgos al utilizar aplicaciones

moviles en el servicio de entrega a domicilio?

1.3. Enunciado del problema

¢ Qué factores influyen en el servicio de entrega a domicilio mediante aplicaciones moviles,

para aumentar la demanda en el sector de alimentos, en el area metropolitana de San Salvador?



2. ANTECEDENTES.

Estudios previos sirven de base para identificar informacion relevante sobre la tematica
investigada que ha transcurrido en una zona geografica o periodo diferente al de la investigacion
actual. Los datos sobre el servicio a domicilio mediante aplicaciones moviles se abordaron de

manera internacional porque se carece de estudios previos en El Salvador.

En El Salvador, el uso de aplicaciones moviles se encuentra en proceso de desarrollo, porque
se requiere una alta inversién. Para las empresas tecnolégicas les resulta mas factible crearlas

en otros paises.

El crecimiento de telefonia mdvil se debe a diferentes aplicaciones tecnoldgicas que posee
un teléfono celular actualmente, haciéndolo virtualmente atractivo y préctico para la poblacion

Salvadorenia.

En los afios 90 los teléfonos celulares se caracterizaban principalmente como un medio de
comunicacion. Su rapida evolucion en la dltima década ha permitido establecer diferentes
funcionalidades y establecerse como medio informativo y de entretenimiento. Entre ellas:
realizar llamadas, ejecutar diversas aplicaciones para socializar, visualizar videos, escuchar

musica, entre otras.

El crecimiento en el uso de dispositivos maéviles en El Salvador confirma lo que parece ser
una necesidad social imperante por estar permanentemente comunicados con el entorno. El uso
de redes sociales, la flexibilidad en la adquisicion de planes de datos y los diferentes modelos
de dispositivos maviles facilitan la adopcion de nuevos metodos para el desarrollo del

conocimiento.



3. JUSTIFICACION

El rdpido avance en la tecnologia a nivel mundial y el constante cambio en el
comportamiento de nuevas generaciones han obligado a empresas dirigir sus esfuerzos de
marketing de acuerdo a su estilo de vida. En la presente investigacion se realizara el perfil de
generacion Millenials al momento de solicitar alimentos mediante aplicaciones moviles con el
objetivo de realizar estrategias de marketing en medios digitales aplicadas a restaurantes que

oferten sus servicios a través de aplicaciones moviles.

3.1. Limitantes y viabilidad del estudio

a) Limitantes del estudio

> Acceso a la informacion. El acceso a la informacion bibliogréafica es reducida porque

se carece de estudios realizados con anterioridad.

> Fidelidad y veracidad de los datos. Existe riesgo en la veracidad de la informacion
recolectada en el estudio, porque la poblacion seleccionada puede sesgar al momento de

realizar la recoleccién de la informacién.

b) Viabilidad del estudio

> Recursos materiales Se poseen los necesarios para llevar a cabo la investigacion. Por
ejemplo: computadoras, libros, facilidad de impresiones, biblioteca universitaria entre

otros.

> Recursos econémicos. Se posee presupuesto necesario para el desarrollo de la

investigacion.



> Recursos humanos. El grupo de investigacion estd conformado por tres personas
comprometidas con el desarrollo de la investigacion. Se posee ademas con un asesor

metodoldgico y un asesor especialista.

3.2. Utilidad social

El trabajo de investigacion beneficiara al sector de alimentos, que se encuentra en
aplicaciones mdviles para el servicio a domicilio. Porque éstos podran realizar de manera

correcta publicidad en medios digitales.

Personas que requieran informacion sobre el servicio a domicilio mediante aplicaciones

maviles. A nivel nacional o regional.

3.3. Alcance del estudio

El alcance de investigacion sera de caracter exploratorio- correlacional.

a) Exploratorio: esto se debe a poca informacion sobre el tema, que se pretende investigar.
(Sampieri, 2014)

b) Correlacional: porque se desea conocer el grado de relacion que existe entre dos 0 mas

variables. (Sampieri, 2014)

La profundidad y amplitud abordada en cada variable de investigacion fueron las siguientes:
servicio de entrega a domicilio mediante aplicaciones, identificar plataformas digitales que

utilizan restaurantes para dar a conocer los servicios que brindan.



Identificar cuéles son los beneficios que restaurantes consideran al ofertar alimentos
mediante aplicaciones mdviles. Con respecto a la generacion Millennial se determinaran los
gustos y preferencia de comida rapida que estos tienen, la relacion que existe con el servicio a

domicilio mediante aplicaciones moviles.

4. OBJETIVOS

Se presenta el alcance que se quiere obtener mediante el establecimiento de objetivos,
siendo estos una guia para realizar la investigacion, y que durante todo el desarrollo del mismo
deben tenerse en cuenta. Se determinara lo que se pretende obtener y qué hacer con los

resultados de la investigacion.

4.1. Objetivo general

Analizar el servicio de entrega a domicilio mediante aplicaciones mdviles, para aumentar la
demanda del sector de alimentos, mediante técnicas de investigacion, encuesta y entrevista en

el area metropolitana de San Salvador, meses de Julio a Octubre del 2019.

4.2. Objetivos especificos

» Determinar cuéles son las motivaciones que impulsan a consumidores Millennials al
solicitar servicio de entrega a domicilio a través de aplicaciones mdviles. Para aumentar

el uso de plataformas digitales.

» ldentificar cuales son los beneficios que restaurantes del sector de alimentos poseen al
ofertar sus servicios a domicilio mediante aplicaciones moéviles. Para aumentar la

satisfaccion de los clientes.



» Realizar estrategias de marketing mediante tacticas en medios digitales aplicadas a
restaurantes que oferten sus servicios a domicilio a través de aplicaciones mdviles. Para

alcanzar reconocimiento de marca.

5. HIPOTESIS

Con el fin de alcanzar los objetivos propuestos en la investigacion, se establecen hipotesis
que se van a utilizar para explicar los hallazgos mediante la comprobacion de variables a
estudiar. Son objeto de estudio, medicion y control que permite establecer relaciones entre los

hechos que se desean estudiar.

5.1. Hipotesis general

El servicio de entrega a domicilio mediante aplicaciones moviles, aumentara la demanda
del sector de alimentos, mediante técnicas de investigacion, encuesta y entrevista en area

metropolitana de San Salvador, meses de julio a septiembre de 2019.

5.2. Hipotesis especificas

» La identificacion de motivaciones que impulsan a los consumidores Millennials al
solicitar servicio de entrega a domicilio a través de aplicaciones méviles, aumentara el

uso de plataformas digitales.

» Laidentificacion de beneficios que restaurantes del sector de alimentos poseen al ofertar
sus servicios a domicilio mediante aplicaciones moviles. Aumentara la satisfaccion de

los clientes.


https://www.monografias.com/trabajos15/la-estadistica/la-estadistica.shtml
https://www.monografias.com/trabajos14/control/control.shtml

> La realizacién de estrategias de marketing mediante tacticas en medios digitales

aplicadas a restaurantes que oferten sus servicios a domicilio a través de aplicaciones

moviles aumentara el reconocimiento de marca.

5.3. Operacionalizacion de las hipotesis

Tabla 1:

Hipdtesis general

ANALISIS DEL SERVICIO DE ENTREGA A DOMICILIO MEDIANTE APLICACIONES
MOVILES, SECTOR DE ALIMENTOS, AREA METROPOLITANA DE SAN SALVADOR

_ Hipotesis . . . _
Objetivo general gerr)uaral' Variables Definicion Indicadores | Item
Dispositivos 1
Analizar el El servicio de .
L. Variable |
servicio de entrega entrega a Servicio d
a domicilio domicilio ee;‘t’r'ec"; ae Utilizacion de Acceso a 2
mediante mediante domigilio plataformas digitales Internet
aplicaciones aplicaciones mediante para la distribucion de Tiemno de
moviles, para moviles, licaci alimentos U spo 4
aumentar la aumentara la apnlgfillzrs]es
demandaddel demandaddel Restaurantes 67
sector de sector de de alimentos '
alimentos, alimentos,
mediante técnicas | mediante técnicas .
. o . L Caracteristicas
de investigacién, | de investigacion, Son todas aquellas del 3,5,
encuesta 'y encuesta y Variable D: | personas que deseen - 11
- . . o consumidor
entrevistaenel | entrevista en area | Demandaen | consumir alimentos y
area metropolitana | metropolitana de | el sector de poseen el poder a
de San Salvador. San Salvador. alimentos adquisitivo para Segmento del b
adquirirlos. mercado c
d

Fuente: Elaboracion propia por equipo de investigacion
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Tabla 2:
Hipotesis especificas
Objetivo especificos: | Hipotesis especifica: | Variables Definicion Indicadores item
Variedad de 13
. . . e . alimentos
Determinar cuales son | La identificacion de Variable I: . -
las motivaciones que motivaciones que motivaciones Personas que oscilan entre Rapidez de 16
imoulsan a Iosq imoulsan a Igs de 25 a 40 afios de edad, con entrega
puisar puisar . gustos y preferencias
consumidores consumidores consumidores similares
Millennials al Millennials al Millennials Accesibilidad 12
solicitar servicio de | solicitar servicio de
entrega a domicilio a | entrega a domicilio a - - - -
través de aplicaciones través de n\]gar(')?bulsoDd‘e Cargrlgggad:s:;eg;souzg; l;na
méviles, para aplicaciones mdviles, a I);caciones b?in dar para selescionar Servicio de
aumentar el uso de aumentara el uso de ch)')viIes enel | utilizar aplicaciones mévil)t/as entrega a 8, 9,10
plataformas digitales | plataformas digitales. - P . domicilio
servicio a que brinden servicio a
domicilio domicilio
Variable I:
L Costos 20
Beneficios que
los restaurantes .
Expectativas que los
poseen al .
restaurantes esperan al Precio de
ofertar sus 15
servicios a momento de ofertar sus entrega
. . La identificacion de C servicios en aplicaciones
Identificar cuéles son - domicilio L
- los beneficios que los . moviles
los beneficios que los mediante .
restaurantes del N Calidad en el
restaurantes del sector . aplicaciones . 21
. sector de alimentos o servicio
de alimentos poseen moviles
o poseen al ofertar sus
al ofertar sus servicios . L
o - servicios a domicilio
a domicilio mediante .
S . mediante
aplicaciones moviles. aplicaciones moviles Atencién del
Para aumentar la P . ' 17
. L Aumentara la personal
satisfaccion de los f - Son todas aquellas
. satisfaccion de los . ) . ;
clientes. : Variable D: expectativas que el cliente
clientes. . L .
Satisfaccion de | desea cumplir al momento
los clientes de adquirir un producto o
servicio.
Confianza 21
Realizar estrategias La realizacion de Variable I:
de marketing estrategias de estrategias de | Uso de plataformas digitales Estrategias de
mediante tacticas en | marketing mediante marketing para la promocion y . 6,7,
L P . . A marketing
medios digitales tacticas en medios digital comercializacion de digital 14,19
aplicadas a digitales aplicadas a aplicadas a alimentos.
restaurantes que restaurantes que restaurantes
oferten sus servicios a | oferten sus servicios
domicilio a través de | a domicilio a través Variable D: Son todas aquellas
aplicaciones moviles de aplicaciones X estrategias que los L
i . aumento de - Reconocimiento | 10, 18,
para alcanzar moviles aumentara el L restaurantes realizan para
. o reconocimiento de marca 21
reconocimiento de reconocimiento de de marca dar a conocer sus productos

marca.

marca.

0 servicios

Fuente: Elaboracion propia por equipo de investigacion
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MARCO TEORICO.

5.4. Historico.

En la actualidad las aplicaciones mdviles, se consideran una herramienta de marketing
innovadora porque pueden ser desarrolladas acorde a los requerimientos que se especifiquen,
brindando una estrategia mas para la comercializacion del negocio. Siendo este el motivo en

que diversas empresas adoptan ademas de sitios web.

Para el entendimiento en la investigacion se abordara el inicio de primeras aplicaciones

moviles, su evolucion a través del tiempo e importancia para facilitar la vida de las personas.

La evolucion de las aplicaciones méviles surge de la incorporacion de internet a dispositivos
moviles, el lanzamiento de iPhone en el mercado y el desarrollo del sistema operativo Android
que permite desarrollar aplicaciones moviles para diversos campos como: juegos, educacion,
medicina, disefio, entre otros. Posteriormente siendo distribuidas y comercializadas a través de

Apps Storage u otro sitio web

Las primeras aplicaciones moviles fueron desarrolladas a finales de la década de los
noventa, cumplian con funciones muy basicas y su disefio era bastante sencillo. Actualmente
conocidas como contactos, e-mail tonos de Ilamada y agenda. Tenian como razon principal

organizar el trabajo de ejecutivos y profesionales.
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Su evolucién iba de la mano con el constante desarrollo de dispositivos moviles. Uno de
los sucesos que revolucion6 el mercado de dispositivos moviles y la vida de millones personas
fue la presentacion del iPhone el 29 de junio de 2007 por parte de la empresa Apple. Porque

vino a cambiar la interaccion entre una persona y un dispositivo movil.

En enero de 2007 Apple introdujo la tienda de aplicacién iTunes y consumidores
comenzaron a descargar aplicaciones. En 2011, Apple estaba celebrando la descarga de 10
billones de descargas, para una estimacion de 160 millones de usuarios de iPhone, iPod Touch

y iPad, con una disponibilidad de 350.000 aplicaciones en su tienda de App Store.

El sistema operativo “los de Apple” Inc. fue introducido en su primer iPhone en 2007. El
sistema es una version reducida del sistema Mac OSX para PC, aplicada a su Smartphone y que
también puede funcionar en otros dispositivos de Apple como son iPod Touch, iPad o Apple
Tv.

Destaca por ser un sistema muy estable, intuitivo y facil de usar. Su elegancia tanto en las
aplicaciones como en su disefio, lo hacen uno de los productos méas deseados y con mas adeptos.
Con su AppStore, se convirtio en el primer sistema operativo en disponer de un mercado a gran
escala en el que existen miles de aplicaciones. El gran inconveniente del iPhone es su elevado

coste y la exclusividad de sus productos. Actualmente esta disponible la version iOS 5.0.

Android es el sistema operativo de Google, permite la gestién en los smartphones que
utilizan este sistema de productos muy Utiles de la misma firma como Gmail, calendarios,

gestion de contactos o Google Maps Navigator de forma sencilla.
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Es lider del mercado en cuanto a descarga de aplicaciones. Para gestionar la instalacion y
descargar de estas aplicaciones podemos utilizar la plataforma Google Play (antiguamente
conocida como Android Market) o bien instalarlas directamente en el terminal. Este sistema

operativo permite instalar libremente programas adquiridos de internet.

El servicio de comida a domicilio mediante aplicaciones moviles tiene sus inicios a partir
del afio 2001 con la creacion de Just Eat en Dinamarca una plataforma que oferta una gran
variedad de restaurantes que llevan comida directamente al domicilio. Sus restaurantes

asociados son los encargados de realizar la entrega a domicilio.

A partir del afio 2013 entraron al mercado nuevas plataformas para solicitar comida a
domicilio con empresas como Deliveroo, Glovo y Uber Eats como una respuesta por
incrementar sus esfuerzos por adaptarse a los cambios de los consumidores, especialmente entre

personas de 25 a 40 afios de edad.

5.5. Conceptual

Para comprension de la investigacion, es necesario realizar una justificacion acerca de
diferentes términos que fueron empleados durante el desarrollo de la misma, porque existen
palabras claves y fundamentales cuando se habla del estudio de andlisis del servicio de entrega

a domicilio mediante aplicaciones mdviles, sector de restaurantes, municipio de San Salvador

Aplicacion moévil: “se considera aplicacion movil, aquel software desarrollado para dispositivos
moviles. Mavil se refiere a poder acceder desde cualquier lugar y momento a los datos, las

aplicaciones y los dispositivos.” (Enriquez, 2013, p. 35).
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Es un software desarrollado para ser visualizado y utilizado en diferentes dispositivos por
ejemplo: Smartphone, Smart tv, fables, tablets, y laptops desde cualquier lugar.

Competencia: “es todo aquel producto que luche por el dinero del consumidor, interese a éste y

lo convenza de adquirirlo.” (Fisher y Espejo, 2011 p.79).

Es todo producto o servicio que posee caracteristicas similares a uno existente y satisface

ademas idénticas necesidades.

Cliente: “persona fisica o juridica que puede influir o ser influido por las acciones de una

organizacidn distinguiéndose dos tipos claramente diferenciados (Sastre Castillo, 2009, p.43).

Es la persona que realiza la adquisicion de un producto o servicio consecutivamente.

Comisién: “fuentes de ingresos de entidades por la prestacion de servicios tradicionales”
(Muhoz Leiva, 2011, p.117).

Son fuentes de ingresos de empresas, provenientes por sus servicios brindados.

Consumidor: “personas que compran bienes o servicios para su propio uso personal o el de su

hogar, con el fin de satisfacer necesidades estrictamente no lucrativas” (Stanton, 2007, p.718).

Individuos que tienen poder de decision de compra al igual que poder adquisitivo para

obtener un producto o servicio. Y satisfacer sus necesidades cotidianas.
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Creacion del valor: “es la percepcion que tiene el cliente de todos los beneficios de un producto

puestos en balanza contra todos los costos de adquirirlo y consumirlo.” (Stanton, 2004, p.14).

Son todos los beneficios adicionales que el cliente percibe de un producto o servicio en

comparacion con otros que ofertan similares caracteristicas.

Demanda. “se refiere a las cantidades de un producto que consumidores estan dispuestos a

comprar a los posibles precios del mercado.” (Fisher y Espejo, 2011 p.240).

Comprende todas aquellas personas que busquen satisfacer sus necesidades o deseos y

poseen ademas poder adquisitivo para adquirir un producto.

Dispositivo movil:

(Alonso, 2011, pag.1). Afirma

“Se puede definir como un aparato de pequefio tamafio, con algunas capacidades de procesamiento, con
conexion permanente o intermitente a una red, con memoria limitada, que ha sido disefiado
especificamente para una funcidn, pero que puede llevar a cabo otras funciones mas generales, desde los
reproductores de audio portatiles hasta los navegadores GPS”

Es aquel aparato cuyas funciones se limitan a hacer llamadas, reproduccion de audios o

funciones de GPS, con conexion permanente o intermitente a una red.
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Intermediarios: “son organizaciones de negocios independientes que ayudan directamente en el
flujo de bienes y servicios entre una organizacion de marketing y sus mercados.” (Stanton, 2004,
p.49).

Son todas aquellas empresas u organizaciones independientes que tienen como finalidad

establecer una conexion entre proveedor y cliente.

Medios digitales: “canales de comunicacién que unen la légica de formatos multimedia con las
capacidades y controles de sistemas electronicos de las tecnologias modernas de teléfono,

television y computadora” (Arens, y Arens, Weigold, 2008, p. 640).

Programas orientados a plataformas digitales de internet que mejoren la comunicacion y

desarrollan el aprendizaje individual y colectivo.

Millenials: Kotler y Keller (2012) afirman

“Esta generacion lo conforman personas nacidas entre 1979 y 1994. Se caracterizan por ser altamente
adaptados a la tecnologia, y por lo tanto, la manejan con facilidad la cantidad de informacion y tecnologia
disponible los ha llevado a vivir una infancia y juventud a gran velocidad” (p.220).

Todas aguellas personas que oscilan entre las edades de 25 a 40 afios de edad, caracterizados

por el facil acceso y uso de la informacion y tecnologia

Oferta: “incluye tanto bienes tangibles como servicios. La oferta puede incluir bienes tangibles
puros como un jabon. En el otro extremo se encuentran los servicios puros por ejemplo; un

examen médico o servicios financieros.” (Kotler, 2004, p.197).
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Son todas aquellas organizaciones que desean satisfacer las necesidades de consumidores a

través de productos o servicios.

Satisfaccion del cliente: “Depende del desempefio percibido de un producto a las expectativas
del comprador. Si el desempefio del producto es inferior a las expectativas, el cliente queda
insatisfecho. Si el desempefio es igual a las expectativas, el cliente estara satisfecho.” (Kotler,
2004, p.64).

Son todas aquellas expectativas que el cliente desea cumplir al momento de adquirir un

producto o servicio.

Servicios: “actividades identificables e intangibles que son el objeto principal de una
transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o necesidades.” (Stanton,
2004, p.334).

Poseen como principal caracteristica la intangibilidad siendo su objetivo cumplir con las
expectativas de los clientes.

Teléfono inteligente: Alonso (2011) afirma

“Es un dispositivo electronico que funciona como un teléfono mévil con caracteristicas similares a las de
un ordenador personal. Entre las caracteristicas se encuentran: pantalla tactil, un sistema operativo asi
como la conectividad a Internet y el acceso al correo electronico. La habilidad de leer documentos de
negocios en variedad de formatos como PDF y Microsoft Office. (Alonso, 2011, p.3).
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Es aquel aparato que ha sido disefiado para realizar funciones mas complejas, como por
ejemplo permite la navegacion en internet, leer documentos y visualizar imagenes en diferentes

formatos de una manera mas facil e interactiva.

Usuarios: “personas que en realidad usan el producto de negocios, por ejemplo un ejecutivo, un

trabajador de la linea de produccién o un conductor.” (Stanton, 2004, p.152).

Son personas gque hacen uso de un producto para satisfacer sus necesidades.

5.6. Normativo

Para fundamentar la investigacion se abordaran las diversas bases legales que amparan el

servicio a domicilio, mediante aplicaciones moviles y a sus clientes en El Salvador

a) Ley de Proteccion al consumidor Reformada 2019

Art. 13-C.- Para efectos de esta ley, se entendera comercio electrénico, como el proceso de
contratacién o intercambio de bienes, servicios e informacion comercial a través de redes de

comunicacion de datos.
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» Reversion de pagos

Art. 13-D.- Cuando las ventas de bienes o servicios se realicen con proveedores legalmente
establecidos en El Salvador mediante comercio electrénico o cualquier otra modalidad de
contratacion, los proveedores de bienes o servicios deberan reversar los pagos que solicite el

consumidor cuando:

a) Ejerza su derecho de retracto;

b) EIl producto adquirido no haya sido recibido, o el servicio contratado no haya sido

prestado;

c) El objeto del contrato no corresponda con lo solicitado, o resulte defectuoso; y

d) Existan errores en el cobro de las transacciones por fallas en los sistemas de pago de

terceros.

El plazo para aplicar la reversion del pago sera de 15 dias desde la fecha en que el consumidor

presento su reclamo.

» Obligaciones especiales para proveedores de bienes y servicios mediante comercio

electronico, previas a la contratacion

Art. 21-A.- Previa a la celebracion de transacciones efectuadas a través de comercio electrénico,
los proveedores de bienes y servicios legalmente constituidos en El Salvador, en sus relaciones

con los consumidores, estan obligados a cumplir con lo siguiente:
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Utilizar la informacidn personal y crediticia proporcionada por el consumidor, en forma
confidencial, por lo que no podré difundirla o transmitirla a terceros ajenos a la
transaccion, salvo autorizacion expresa del consumidor titular de la informacion, y
unicamente en las condiciones en que esta haya sido conferida, o por requerimiento de

autoridad competente en el pais. Defensoria del Consumidor

Adoptar sistemas de seguridad, efectivos y confiables, deseablemente certificados, con
el objeto de proteger la seguridad, integridad y confidencialidad de las transacciones de

todo tipo, en especial las financieras, y los pagos realizados por los consumidores.

El proveedor sera responsable por las fallas en la seguridad en sus sistemas. El proveedor
debera informar el nombre de la entidad certificadora del sitio web, o que no cuenta con

certificacion.

Contar con los términos y condiciones para uso del sitio web, en un lugar visible y de

facil acceso, los cuales deberan contener como minimo, los siguientes requisitos:

La identificacion del proveedor.

Identificacion de los medios a los que puede abocarse el consumidor para presentar sus

reclamaciones, o solicitarle aclaraciones;

Derechos y obligaciones especiales de las partes derivadas de la relacion contractual.

Medios de pago que se podran utilizar.

Politicas del proveedor en relacién a la garantia de los productos, derecho de retracto y

reversion de pagos, con las mismas o similares facilidades que tuvo para contratar
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Condiciones y sistemas de despacho y entrega disponibles en el sitio web.

Los demas contenidos que cada proveedor estime pertinentes.

Adbvertir al consumidor gque la transaccion unicamente debera ser realizada por el titular

del medio de pago.

A publicar en el mismo medio y en todo momento, las condiciones generales de sus
contratos; que sean facilmente accesibles y disponibles para su consulta, impresién y
descarga, antes y después de realizada la transaccion, asi no se haya expresado la

intencién de contratar.

Obligaciones especiales para proveedores de bienes y servicios mediante comercio

electronico durante la fase de contratacion y posterior a ella.

Art. 21-B.- Son obligaciones especiales para proveedores de bienes y servicios mediante

comercio electrénico durante la fase de contratacion y posterior a ella, los siguientes:

a)

b)

Presentar al consumidor, antes de la finalizacion o terminacion de cualquier transaccion
de comercio electronico, un resumen del pedido de todos los bienes que pretende
adquirir, con su descripcion completa; el precio individual de cada uno de ellos; el precio
total de los bienes o servicios , de ser aplicable; los costos y gastos adicionales que deba
pagar por envio o por cualquier otro concepto, y la sumatoria total que debe cancelar el

consumidor, a fin de que éste, lo acepte, realice correcciones o cancele la transaccion.

Confirmar al consumidor la recepcion de la orden que contiene la compra realizada por
éste, a mas tardar el dia calendario siguiente de efectuada, sefialando el tiempo de

entrega, el desglose de los productos y servicios adquiridos y sus precios.
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c) Mantener en medios de almacenamiento de informacion, durante un plazo de 10 afios
contados a partir de la fecha de la finalizacion de la transaccion, la documentacion que
contenga la prueba de la relacion comercial, en especial la identidad proporcionada por
el consumidor, las etapas consignadas en el sitio, mediante las cuales se constata la
voluntad de contratar, de la forma en que se realizo el pago y la entrega real y efectiva
de los bienes o servicios adquiridos, de tal forma que garantice la integridad y
autenticidad de la informacién, de conformidad con lo regulado en la ley de firma

electronica.

d) Entregar el pedido, a mas tardar en el plazo de 30 dias calendario, contados a partir del
dia siguiente a aquel en que el consumidor haya realizado la compra. En caso de que la
entrega del pedido supere los 30 dias calendario, y siempre que no se hubiere acordado
un plazo diferente entre el proveedor y el consumidor, o que no estuviere disponible el
producto adquirido, el consumidor podra terminar el contrato unilateralmente y obtener
la devolucion de las sumas pagadas, sin ninguna retencion, de conformidad con lo

establecido en el articulo 13 de esta ley.

» Publicidad ilicita, engafiosa o falsa.

Art. 31. “La publicidad que atente contra la dignidad de la persona, o vulnere el derecho al
honor, a la intimidad y a la propia imagen reconocidos en la constitucion, especialmente en lo

que se refiere a la mujer, juventud, infancia o grupos minoritarios.

Se entenderan incluidos en la prevision anterior, los anuncios que presenten a las mujeres de
forma vejatoria, bien utilizando, particular y directamente su cuerpo o partes del mismo, como
mero objeto desvinculado del producto que se pretende promocionar, o bien su imagen asociada
a comportamientos estereotipados, sin perjuicio de lo establecido en la Ley Especial Integral

para una Vida Libre de Violencia para las Mujeres.”
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b) Ley contra el lavado de dinero y de activos

Titulo preliminar: Objeto de la ley

Art. 1. La presente Ley tiene como objetivo prevenir, detectar, sancionar y erradicar el delito de

lavado de dinero y de activos, asi como su encubrimiento.

» Sujetos de aplicacion de la ley y sujetos obligados

Art. 2.- la presente ley sera aplicable a cualquier persona natural o juridica aun cuando esta
ultima no se encuentre constituida legalmente; quienes deberan presentar la informacion que les
requiera la autoridad competente, que permita demostrar el origen licito de cualquier

transaccion que realicen.

Sujetos obligados son todos aquellos que habran de, entre otras cosas, reportar las
diligencias u operaciones financieras sospechosas y/o que superen el umbral de la ley, nombrar
y capacitar a un oficial de cumplimiento, y demas responsabilidades que esta ley, el reglamento

de la misma, asi como el instructivo de la UIF les determinen.

Se consideran sujetos obligados por la presente ley, los siguientes:

Se retoman los numerales 1 y 10 del articulo 2 de la presente ley siendo estos los que mejor

se aplican a la presente investigacion.
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1) Toda sociedad, empresa o entidad de cualquier tipo, nacional o extranjera, que integre
una institucion, grupo o conglomerado financiero supervisado y regulado por la

superintendencia del sistema financiero.

10) Personas naturales y juridicas que se dediquen al envio y recepcién de encomiendas y

remesa

» Unidad de investigacion financiera

Art. 3.- Créase la Unidad de Investigacion Financiera para el delito de lavado, como oficina
primaria adscrita a la Fiscalia General de la Republica, que en el contexto de la presente Ley
podré abreviarse UIF. Los requisitos e incompatibilidades para pertenecer a la UIF, seran

desarrollados en la Ley Orgéanica del Ministerio Publico.

» Lavado de dinero y de activos

Art. 4 Se entendera también por lavado de dinero y de activos, cualquier operacion, transaccion,
accion u omision encaminada a ocultar el origen ilicito y a legalizar bienes y valores

provenientes de actividades delictivas cometidas dentro o fuera del pais.

En el caso de las personas juridicas, las sanciones seran aplicadas a las personas naturales
mayores de 18 afios, que acordaron o ejecutaron el hecho constitutivo del lavado de dinero y de

activos.
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Casos especiales del delito de encubrimiento.

Para los efectos de esta ley se consideran encubridores:

Se retoman los literales “a”, “b” y “d” del articulo 7 de la presente ley siendo estos los que

mejor se aplican a la presente investigacion.

a)

b)

d)

Los que sin concierto previo con los autores o participes del delito de lavado de dinero
y de activos, ocultaren, adquirieren o recibieren dinero, valores u otros bienes y no
informaren a la autoridad correspondiente, inmediatamente después de conocer su
origen, o impidieren el decomiso de dinero u otros bienes que provengan de tal actividad

delictiva;

Los que sin concierto previo con los autores o participes, ayudaren a eludir las

investigaciones de la autoridad o a sustraerse a la accion de ésta.

Quienes con conocimiento hayan intervenido como otorgantes en cualquier tipo de
contrato simulado, de enajenacion, mera tenencia o inversion, por medio de la cual se
encubra la naturaleza, origen, ubicacion, destino o circulacién de las ganancias, valores,
o demas bienes provenientes de hechos delictivos tal como se especifica en el articulo 4

de esta ley, o hayan obtenido de cualquier manera beneficio econémico del delito.
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CAPITULO II: TECNICAS Y PROCEDIMIENTOS EN LA INVESTIGACION

6. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

La metodologia regula el uso adecuado y eficiente de diferentes técnicas y procedimientos,
a fin de asegurar que se comprueben, objetivos, hipdtesis, variables e indicadores que
constituyen las hipotesis, a través de técnicas y estrategias de levantamiento de informacion mas

adecuada y pertinentes al objeto de investigacion.

7.1. Método de investigacion

El método que se empled, posee una relevancia esencial porque proporcionara técnicas que

guien el disefio y conduccion del trabajo de investigacion.

Se utiliz6 un método cientifico que contribuira a dar respuestas, inquietudes e interrogantes
que se desean dar a conocer. Ademas, el método consiste en: identificar un conjunto de variables
contenidas en la problematica partiendo de lo particular a lo general de la observacién de

hechos, llegando a conclusiones.

7.2. Tipo de investigacion

Para el trabajo de investigacion se implemento el disefio no experimental y transaccional
porque su proposito es “describir variables y analizar su incidencia en un momento dado”
(Sampieri, 2014, p.154). En el trabajo de investigacion los datos fueron tomados de la realidad

sin manipulaciones o alteraciones.
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Se analiz6 cuéles son los factores que se establecen en el servicio a domicilio mediante
aplicaciones moviles. La investigacion transaccional porque posee un periodo de tiempo que

se llevé a cabo.

7.3. Disefio de investigacién

El trabajo de investigacion es de caracter correlacional.

Correlacional: porque se realizd una comparacion del servicio de entrega a domicilio

mediante aplicaciones maviles, sector de alimentos en el area metropolitana de San Salvador.

Las variables que se relacionaron son:

> Consumidores Millennials
> Sector de alimentos
» Uso de aplicaciones moviles

» Servicio a domicilio.

7.4. Enfoque de investigacion

En la investigacion se utilizd un enfoque mixto porque se podré realizar una recoleccién de
datos cuantitativos y cualitativos, contribuyendo un mejor analisis y mayor compresion del tema

de estudio.
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Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos
de investigacion e implican la recoleccion y el anélisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi
como su integraciéon y discusion conjunto. Para revisar inferencias de toda informacion
recabada, y lograr un mayor entendimiento del fendmeno de investigacion. (Hernandez
Sampieri et al., 2014 p.534)

a) Enfoque cuantitativo

Se realiz6 una recoleccién de datos para probar hipdtesis con base en una medicién

numeérica con el fin de identificar comportamientos.

b) Enfoque cualitativo

Se llevo a cabo un andlisis a partir de la recoleccion de datos obtenidos del total de

gerentes a entrevistar en el area metropolitana de San Salvador.

7.5. Fuentes de investigacion

Es necesario identificar las fuentes que se utilizaran para el trabajo de investigacion, que se

detallan a continuacioén.

7.5.1. Fuentes primarias

Se recolecto informacion fiable y veridica que no se alterara ni se modificara.

Se utilizaron técnicas de entrevistas debidamente estructuradas a gerentes de restaurantes
gue se encuentren dentro del servicio de entrega a domicilio mediante aplicaciones moviles; y

un cuestionario a personas que cumplan con el perfil de Millennials.
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Las preguntas proporcionaron un aporte para identificar si las personas estan dispuestas a

solicitar alimentos a restaurantes mediante aplicaciones moviles.

7.5.2. Fuentes secundarias

Proporcionada por material de apoyo de investigaciones anteriores, informacion obtenida
que contribuird a la realizacion de la misma. Constituida por bibliografia, recolectada de libros
de textos, documentacion virtual y bases de datos.

7.6. Técnicas e instrumentos de investigacion

7.6.1. Cualitativa.

La técnica que se utilizéd fue la entrevista dirigida a gerentes de restaurantes que se
encuentren dentro del servicio de entrega de alimentos a domicilio mediante aplicaciones

moviles, en el area metropolitana de San Salvador.

Instrumento: serd una guia de preguntas para obtener informacién, de los beneficios que se

obtienen mediante el uso de aplicaciones mdviles en el servicio de entrega a domicilio.

7.6.2. Cuantitativa

La técnica que se utilizd para obtener informacién fue la encuesta, como instrumento el
cuestionario para obtener informacion, dirigido a personas que cumplan con el perfil

Millennials, en el area metropolitana de San Salvador.
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7.7. Disefio de instrumentos de investigacion

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS ) {

ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL

Cadigo 1

ENCUESTA DIRIGIDA A: Personas que oscilen entre las edades de 25 a 40 afos, residentes

en el area metropolitana de San Salvador.

SOLICITUD DE COLABORACION: Somos estudiantes egresados de la Licenciatura en
Mercadeo Internacional, actualmente estamos realizando trabajo de investigacion denominado
tesis. Por tanto, solicitamos su valiosa colaboracion respondiendo al siguiente cuestionario que
serd utilizado para fines académicos. Toda la informacion sera tratada confidencialmente, de

ante mano gracias.

OBJETIVO: Analizar el servicio de entrega de alimentos a domicilio mediante aplicaciones

moviles, en el area metropolitana de San Salvador.

I.  DATOS DE CLASIFICACION

a) Género

Femenino | | Masculino | |
b) Edad

25a30 | | 31a35 | | 36a40 | |
c) Ingresos

$200.00-300.00 | |  $301.00-%$400.00 | |  $401.00amas | |

d) Municipio de Residencia:
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Il. CUERPO DEL CUESTIONARIO

Instrucciones: Por favor marque con una “X” dentro del cuadro la respuesta que mejor
indique su opinion a la pregunta. Asi mismo. Completar en el espacio respectivo
cuando la pregunta lo amerite.

Objetivo 1: Determinar si los consumidores Millennials cuenta con un
dispositivo Smart.

1.  ¢Cuenta con un dispositivo Smart?
a)Si [ | b)No | |
> Si su respuesta es no pase a la pregunta 6

» Si su respuesta a la pregunta anterior es Sl ¢ Cuales dispositivos posee?
(Puede seleccionar mas de una opcion).

a) Computadoras d) Ipads B
b) Smartphone e) SmartTV
c) Tablets

Objetivo2: Identificar si los consumidores Millennials poseen acceso a
internet en sus dispositivos Smart.

2. ¢Cuenta con acceso a internet en su dispositivo Smart?
si | No [ |
» Sisu respuesta es NO, pase a la pregunta 6

> Si su respuesta es SI, indique ¢Qué tipo de acceso posee?

a) Datos moviles | | b) wifi | | ¢) Ambos | |
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Objetivo 3: Definir las plataformas del social media de mayor uso por
consumidores Millennials.

3. ¢Cudles plataformas del social media hace uso en sus dispositivos Smart?

(Puede seleccionar mas de una opcién).

a) Google g) Instagram

b) Yahoo h) You tube i
¢) WhatsApp 1) Waze

d) Facebook J) Messenger

e) Google maps K) Twitter

) Spotify L] I) Otro (Especifique)

Objetivo 4: Identificar cual es el periodo de tiempo que consumidores
Millennials disponen para hacer uso de sus dispositivos Smart.

4.  ¢Cuél es el periodo de tiempo que utiliza plataformas del social media?

a)8:00ama12:00md | | b)12:01md a4:00pm [ | c)4:0lpma8:00 pm | |

d)8:01 pma12:00am | |e)12:0lama4:00am | | f)4:01ama8:00am [ |

Objetivo 5: Valorar cual es el contenido multimedia més atractivo para
consumidores Millennials en las plataformas digitales.

5. ¢Qué contenido multimedia influye mas en su decision para el consumo de alimentos
en plataformas digitales?

(Puede seleccionar mas de una opcién).

a) Videos c) Iméagenes interactivas
b) Imagenes d) Otro (Especifique)




Objetivo 6: Identificar cuél es el medio donde consumidores Millennials
visualizan o escuchan publicidad de alimentos.

¢Ha visto o escuchado publicidad de restaurantes de alimentos en otros medios?

asi [ | byNo [ |

» Si su respuesta a la pregunta anterior es NO. Pase a la pregunta 8.
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» Sisu respuesta a la pregunta anterior es SI. Mencione en que medios ha visto 6

escuchado publicidad de restaurantes de alimentos.

(Puede seleccionar mas de una opcion).

a) Facebook f) Mupis
b) Messenger g) Flyers
c) Television h) Otro (Especifique)

d) Instagram
e) Vallas publicitarias

Objetivo 7: Clasificar el tipo de promociones que prefieren consumidores
Millennials para elegir restaurantes de alimentos.

Al visualizar 6 escuchar publicidad en plataformas digitales. ¢Qué tipo de
promociones son de su preferencia para elegir restaurantes de alimentos?
(Puede seleccionar méas de una opcion).

a) Segundo a mitad de precio B c) Promocion 2X1 [ ]
b) Cupones de descuento d) Otro (Especifique)

Objetivo 8: Detectar los medios en que consumidores Millennials
conocieron el servicio a domicilio mediante aplicaciones moviles.
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8.  ¢Posee conocimiento sobre el servicio de entrega a domicilio a travées de

aplicaciones moviles?

a)Si| |

b)No | |

» Si su respuesta a la pregunta anterior es NO. Pase a la pregunta 9

» Si su respuesta a la pregunta anterior es Sl. ;Como se dio cuenta de éste
servicio? (Puede seleccionar mas de una opcion).

a) Amigos | |
b) Familiares
¢) Radio

d) Television
e) Facebook

) Twitter

g) Instagram

h) You Tube

i) Mupis

J) Vallas publicitarias
K) Publicidad movil
1) Otro (Especifique)

Objetivo 9: Definir los motivos que impulsan a consumidores Millennials al
momento de solicitar alimentos mediante aplicaciones moviles.

9. ¢Hasolicitado alimentos mediante aplicaciones moviles?

a)Si | |

byNo | |

» Sisu respuesta a la pregunta anterior es NO. (Finaliza encuesta)

» Si su respuesta es si cuales son los motivos que posee para solicitar alimentos
mediante aplicaciones maviles. (Puede seleccionar mas de una opcion).

a) Seguridad

b) Rapidez

c) Promociones del restaurante
d) Preferencia de marca

e) Confianza

f) Ahorro de tiempo

g) Facilidad de uso

h) Variedad de alimentos
i) Calidad en el servicio

L] j) Otro especifique
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Objetivo 10: Identificar qué aplicacion mavil utilizan consumidores
Millennials para solicitar alimentos.

10.  ¢Qué aplicacidon ha utilizado para solicitar alimentos a domicilio?

(Puede seleccionar mas de una opcion).

a) Gourmet Express E d) Hugo

b) Pida Féacil e) Uber eats
c) Get My Food

Objetivo 11: Clasificar que tipo de alimentos han solicitado consumidores
Millennials mediante aplicaciones mdviles

11.  ;Qué tipo de alimentos ha solicitado mediante aplicaciones méviles?

(Puede seleccionar mas de una opcién).

a) Comida Rapida e) Café
b) Gourmet f) Paletas
c) Tipicos g) Bakery
d) Healthy

Obijetivo 12: Cuantificar la opinién de consumidores Millennials sobre el
uso de aplicaciones moviles para solicitar alimentos.

12.  Enescaladel 1 al 5. ;Como califica la facilidad de uso de las aplicaciones?

Donde:
1 = Muy dificil 2= Dificil 3 = Neutral 4= Féacil 5 = Muy Fécil

T Escala 1 2 3 4 5
Aplicacion
Gourmet Express
Pida Facil
Get My Food
Hugo
Uber Eats




36

Objetivo 13: Valorar la percepcion de consumidores Millennials respecto a
la variedad de alimentos en aplicaciones mdviles.

13. Enescaladel 1 al 5. ;Como califica la variedad de alimentos que poseen las
aplicaciones?

Donde:

1 = Muy en desacuerdo 2= En desacuerdo 3 = Neutral 4= De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo

T Escala 1 5 3 4 5
Aplicacion
Gourmet Express
Pida Fécil
Get My Food
Hugo
Uber Eats

Objetivo 14: Medir la percepcién de consumidores Millennials sobre las
promociones que poseen las aplicaciones moviles.

14. Enescaladel 1al 5. ;Cdémo califica las promociones dentro de las aplicaciones?

Donde:

1 = Muy malo 2= Malo 3 = Bueno 4= Muy bueno 5 = Excelente

T Escala 1 2 3 4 5
Aplicacion
Gourmet Express
Pida Facil
Get My Food
Hugo
Uber Eats
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Objetivo 15: Medir la percepcién de consumidores Millennials sobre los
precios que establecen las aplicaciones moviles para solicitar alimentos.

15. Enescaladel 1al 5. ;Cdmo califica los precios dentro de las aplicaciones méviles?
Donde:

1 = Muy en desacuerdo 2= En desacuerdo 3 = Neutral 4= De acuerdo 5 = Totalmente de
acuerdo

T Escala 1 2 3 4 5
Aplicacion

Gourmet Express
Pida Fécil
Get My Food
Hugo
Uber Eats

Objetivo 16: Medir la percepcién de consumidores Millennials sobre la
rapidez del servicio.

16. Enescaladel 1al 5. ;Cémo califica la rapidez del servicio?
Donde:

1 = Muy malo 2= Malo 3 = Bueno 4= Muy bueno 5 = Excelente

. Escala 1 2 3 4 5
Aplicacion

Gourmet Express
Pida Facil
Get My Food
Hugo
Uber Eats




Objetivo 17: Valorar la percepcion de consumidores Millennials respecto a
la atencion del personal de entrega de alimentos.

17.

En escala del 1 al 5. ;Cémo califica la atencion del personal de entrega de
alimentos?

Donde:

1 = Muy malo 2= Malo 3 = Bueno 4= Muy bueno 5 = Excelente

Aplicacion

Escala 1 2 3 4 =

Gourmet Express

Pida Facil

Get My Food

Hugo

Uber Eats

Objetivo 18: Identificar la preferencia de consumidores Millennials al
solicitar alimentos mediante aplicaciones mdviles.

18.

19.

De acuerdo a sus valoraciones anteriores. ¢Cudl aplicacién mavil es de su
preferencia?

a) Gourmet Express E d) Hugo

b) Pida Facil e) Uber Eats
c) Get My Food

Objetivo 19: Estimar la frecuencia de consumo de alimentos mediante
aplicaciones maviles en la generacion Millennials.

¢Con que frecuencia solicita alimentos a través de aplicaciones moviles?

a) 1 a5 veces al mes c) 11 a 15 veces al mes
b) 6 a 10 veces al mes d) 16 a 20 veces al mes
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20.

21.

a)
b)
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Objetivo 20: Definir los motivos que impulsan a restaurantes para ofertar
alimentos mediante aplicaciones moviles.

¢Mencione cuales son los motivos que los restaurantes poseen para ofertar alimentos

mediante aplicaciones madviles? (Puede seleccionar mas de una opcién).

a) Reduccion de costos
b) Rapidez en la entrega

c) Mejor atencién al cliente ]

d) Otra especifique

Objetivo 21: Identificar los motivos que consumidores Millennials poseen
para no recomendar servicio a domicilio mediante aplicaciones moviles.

Recomendaria usted, solicitar alimentos mediante aplicaciones moviles

a)Si | |

byNo | |

Si su respuesta es NO. Por qué no lo recomendaria.

(Puede seleccionar mas de una opcion).

Retraso del pedido 3
Dafios en el producto

c) Pedido incorrecto | |
d) Otro especifique

“Gracias por su colaboracion, toda la informacion proporcionada sera tratada con

confidencialidad”



UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL

Cadigo 2

ENTREVISTA DIRIGIDA A: Gerentes de restaurantes de alimentos residentes en el area

metropolitana de San Salvador.

SOLICITUD DE COLABORACION: Somos estudiantes egresados de la Licenciatura en
Mercadeo Internacional, actualmente estamos realizando trabajo de investigacion denominado
tesis. Por tanto solicitamos su valiosa colaboracion respondiendo al siguiente cuestionario que
sera utilizado para fines académicos. Toda la informacion sera tratada confidencialmente, de

ante mano gracias.

OBJETIVO: Identificar cuales son los principales beneficios y riesgos que tienen los

restaurantes al hacer uso del servicio de entrega a domicilio mediante aplicaciones moviles.

I.  DATOS DE CLASIFICACION

Nombre del entrevistado:

Restaurante:

Cargo:
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No

CUERPO DE PREGUNTAS.

Objetivo 1: Identificar las motivaciones que impulsaron a gerentes de
restaurante, ofertar alimentos en aplicaciones moviles.

1. ¢Cudles son los motivos que impulsaron ofertar alimentos en aplicaciones mdviles?

Objetivo 2: Determinar los beneficios que poseen los restaurantes al ofertar
alimentos a traves de aplicaciones moviles

2. ¢Cudles son los beneficios que poseen los restaurantes al ofertar alimentos mediante

aplicaciones moviles?

Objetivo 3: Definir el servicio a domicilio que posee mayor rentabilidad para
los restaurantes.

3. ¢Cudl servicio a domicilio le genera mayor rentabilidad, tradicional o a través de

aplicaciones moviles? ¢Por qué?

Objetivo 4: Detectar que aplicacion movil utilizan restaurantes de alimentos
en el servicio de entrega a domicilio.

4. ¢Qué aplicacion movil utiliza en el servicio de entrega a domicilio? ¢Por qué?

Objetivo 5: Identificar qué aplicacién mdvil le resulta de mayor rentabilidad
al restaurante

5. ¢Cual aplicacion le resulta de mayor rentabilidad? ¢Por qué?
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Objetivo 6: Corroborar los medios publicitarios que utilizan restaurantes para dar a
conocer sus productos.

6. ¢Qué medios publicitarios utiliza para dar a conocer sus productos?

Objetivo 7: Identificar si restaurantes informan sobre el servicio a domicilio
mediante aplicaciones moviles.

7. ¢Informa sobre el servicio a domicilio mediante aplicaciones moviles en sus medios

publicitarios?

Objetivo 8: Determinar si utilizan promociones restaurantes para aumentar la
demanda del servicio a domicilio a través de aplicaciones moviles

8. ¢Utiliza promociones para aumentar la demanda del servicio a domicilio a través de

aplicaciones moviles?

Objetivo 9: Determinar si ofertar alimentos mediante aplicaciones moviles aumenta
la demanda.

9. ¢Considera que ofertar alimentos en aplicaciones mdviles aumenta la demanda?

Objetivo 10: Estimar el porcentaje de ventas que restaurantes de alimentos han
obtenido a través de aplicaciones moviles.

10. ¢ Qué porcentaje en ventas considera le corresponde al servicio a domicilio a través de

aplicaciones moviles?

Objetivo 11: Determinar la opinion de gerentes sobre ofertar sus productos a traves
de aplicaciones moviles.

11. ;Recomendaria ofertar alimentos mediante aplicaciones moviles? ;Por qué?
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7. UNIDAD DE ANALISIS

Son los elementos en que recae la obtencion de informacion y deben ser definidos con
propiedad, es decir precisar, a quien o a quienes se va a aplicar la muestra para efectos de obtener

la informacion. (Villafuerte, s.f.).

7.1. Determinacion de unidad de anélisis

Clientes y restaurantes que gusten de alimentos a domicilio mediante aplicaciones moviles.

7.1.1. Sujetos de investigacion

a) Sujetos de andlisis de la demanda

Personas que oscilen entre las edades de 25 a 40 afios que utilicen dispositivos moviles. (Ver
anexo 3)

Millennials: Kotler y Keller (2012) afirman

“Esta generacion lo conforman personas nacidas entre 1979 y 1994. Se caracterizan por ser altamente
adaptados a la tecnologia, y por lo tanto, la manejan con facilidad la cantidad de informacién y tecnologia
disponible los ha llevado a vivir una infancia y juventud a gran velocidad” (p.220).
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b) Sujetos de andlisis de oferta

Los sujetos de analisis fueron restaurantes en el area metropolitana de San Salvador, que

brinden servicio a domicilio mediante aplicaciones maviles en el sector de alimentos.

8. DETERMINACION DEL UNIVERSO Y LA MUESTRA

Se identifico una poblacion Millennials de 399,946 en el area metropolitana de San
Salvador. Conformados por 38,337 residentes en los municipios de Santa Tecla y Antiguo
Cuscatlan, y un total de 361,609 residentes en Apopa, Ayutuxtepeque, Cuscatancingo, Ciudad
Delgado, llopango, Mejicanos, Nejapa, San Marcos, Soyapango, Tonacatepeque, San Martin y
San Salvador. Que determinaran la muestra para la demanda. (Ver anexo 4)

8.1. Calculo de la muestra

8.1.1. Caélculo de muestra para la demanda

Se identificara el procedimiento a realizar para determinar el total de personas a encuestar

en el area metropolitana de San Salvador.

Sampieri (2014) en su libro sugiere el uso de la formula infinita para poblaciones mayores
de 100,000 habitantes. Donde el universo total es una incognita.

! Cifra recopilada de 1V Censo de poblacién y V de vivienda 2007
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» Formula de poblacion infinita:

n=__ Z%P*Q
eZ
Solucion:
n= (1.96)(0.5) (0.5)
(0.05)?

n= 384 Millennials a encuestar en el area metropolitana de San Salvador

» Muestra probabilistica estratificada.

Para la determinacion del total de personas a encuestar que corresponde a cada uno de los
14 municipios del area metropolitana de San Salvador, se utilizd la muestra probabilistica

estratificada y se detalla a continuacion:

» Férmula a utilizar para determinar muestra estratificada.

Para determinar la muestra estratificada en los municipios del area metropolitana de San

Salvador sera necesario:



» Determinar la fraccién constante

Fh = n
N
Fh = 384
399,946

Fh = 0.00096013

» Determinar el valor de la muestra por estrato

Muestra estratificada
nh? = Nh® x fh*

2 Cantidad de personas entre 25 a 40 afios residentes en el Area metropolitana de San Salvador, de acuerdo a su
municipio que tendra que entrevistarse

3 Cantidad de personas entre 25 a 40 afios residentes en el Area metropolitana de San Salvador, de acuerdo a su
municipio

4 es la fraccion constante



Tabla 3:

Muestra probabilistica estratificada para la demanda

. Municipios en el area | Poblacién entre . Muestra
Ng;lfartc;ge metropglitana de San | 25 a 40 afios ((:E)?s;aﬁtr:((:g/?\lr; estratificada
Salvador AMSS = (Nh) = (Nh * fh)

1 Antiguo Cuscatlan 8,466 0.00096013 8

2 Santa Tecla 29,871 0.00096013 29
Total de 2 municipios

de La Libertatljo 38,337 37

3 Apopa 33,045 0.00096013 32
4 Ayutuxtepeque 10,213 0.00096013 10
5 Cuscatancingo 17,813 0.00096013 17
6 Ciudad delgado 29,708 0.00096013 29
7 Ilopango 26,572 0.00096013 26
8 Mejicanos 36,864 0.00096013 35

9 Nejapa 7,073 0.00096013 7
10 San Marcos 15,767 0.00096013 15
11 Soyapango 61,048 0.00096013 59
12 Tonacatepeque 26,938 0.00096013 26
13 San Martin 17,716 0.00096013 17
14 San Salvador 78,852 0.00096013 76

Total de 12
municipios de San 361,609 347
Salvador
Total Poblacién

Millennial AMSS 399,946 384

Fuente: Elaboracion propia del grupo de investigacion. Datos recuperados de: IV Censo de Poblacién y V

de Vivienda 2007

a) Justificacién de los valores de la formula para la demanda.
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Se tomo de referencia encuesta de hogares de propdésitos multiples afio 2007 para determinar

la cantidad de personas a encuestar. Posterior a su analisis se obtiene un total de 399,946

poblacion Millennials en el &rea metropolitana de San Salvador.
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» Los valores utilizados para el calculo de la muestra son los siguientes:

n = muestra de 384 Millennials en &rea metropolitana de San Salvador

N = Total poblacion Millennials en &rea metropolitana de San Salvador

Fh = Fraccion constante

Z = nivel de confianza nivel empleado fue de 95 por ciento, es decir, se tiene un error de 5 por

ciento.

En este caso se supone que existe una total de heterogeneidad, o sea, se tiene una
incertidumbre del 50 por ciento de personas contesten afirmativamente y el otro 50 por ciento

lo hagan en forma negativa.

"E" = indica la precision con que se generalizaran los resultados.

8.1.2. Caélculo de muestra para la oferta

Se identifico un total de 274 restaurantes en el area metropolitana de San Salvador que
brindan servicio a domicilio mediante aplicaciones moviles en el sector de alimentos.

determinando la muestra para la oferta. (Ver anexo 5).

Sampieri (2014) en su libro sugiere el uso de la férmula finita para poblaciones menores de

100,000 habitantes. Donde el universo es conocido.
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» Formula de poblacion finita:

n= N*zZap*q
dZ*(N_1)+ZZa*p*q

Solucion:

n= 274 (1.88)%0.5) (0.5)

(0.06)2 274-1) + (1.88) (0.5) (0.5)

n= 130 gerentes de restaurantes a entrevistar en area metropolitana de San Salvador

» Muestra probabilistica estratificada.

Para la determinacion del total de gerentes a entrevistar se tomo de referencia restaurantes
que oferten servicio a domicilio mediante aplicaciones moviles en el area metropolitana de San

Salvador, se utiliz6 la muestra probabilistica estratificada y se detalla a continuacion:

» Férmula a utilizar para determinar muestra estratificada.

Para determinar la muestra estratificada de gerentes de restaurantes en los municipios del

area metropolitana de San Salvador sera necesario:



» Determinar la fraccién constante

Fh = n
N

Fh = 130
274

Fh = 0.47342477

» Determinar el valor de la muestra por estrato

Muestra estratificada
nh® = Nh® x fh’

Tabla 4:

Muestra probabilistica estratificada para la oferta
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’ Total (Fh) = Muestra
Numero Restaurantes que oferten | restaurantes Eraccion estratificada
de alimentos mediante Apps. = (Nh) constante (nh) =
estratos AMSS
(n/N) (Nh * fh)
1 Comida rapida 60 0.47342477 28
2 Gourmet 121 0.47342477 57
3 Tipicos 30 0.47342477 14
4 Healthy 21 0.47342477 10
5 Café 17 0.47342477 8
6 Paletas 12 0.47342477 6
7 Bakery 13 0.47342477 6
Total de restaurantes que
ofertan alimentos mediante N =274 n =130
Apps. AMSS

Fuente: Elaboracion propia del grupo de investigacion. Segun base de datos de aplicaciones mdviles
(Uber eats, Hugo, Get My Food, Gourmet Express, Pida Facil)

5 nh = cantidad de gerentes de restaurantes que oferten alimentos mediante Apps en el AMSS de acuerdo al tipo

de alimentos que tendra que entrevistarse

® Nh = cantidad de restaurantes que oferten alimentos mediante Apps en el AMSS de acuerdo al tipo de

alimentos
" Fh = es la fraccion constante




o1

b) Justificacion para los valores de la formula para la oferta.

Se tomo de referencia restaurantes que oferten alimentos a través de aplicaciones maéviles
en el area metropolitana de San Salvador para determinar la cantidad de gerentes a entrevistar.

Con un total de 274 restaurantes.

» Los valores utilizados para el calculo de la muestra son los siguientes:

n = muestra de 130 gerentes de restaurantes que oferten alimentos mediante aplicaciones

moviles en el area metropolitana de San Salvador.

N = Total de restaurantes que oferten alimentos mediante aplicaciones mdviles en el area

metropolitana de San Salvador.

Fh = Fraccion constante.

Z =nivel de confianza, empleado fue de 94 por ciento, es decir, se tiene un error de 6 por ciento.
Porque se posee estudios previos. Villon, M, C. Implementacion de una aplicacién movil para
pedidos de comidas rapidas a domicilio en Italian Gourmet (Tesis de pregrado). Universidad

Estatal Peninsula de Santa Elena, Ecuador.
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"pg" = se refiere a la variabilidad del fendmeno estudiado; Se otorga a p y g la maxima
variabilidad posible, es decir, p = 0.5y q = 0.5. En este caso se supone que existe un total de
heterogeneidad, es decir, se tiene una incertidumbre tal que lo mas que se puede esperar, es que
el 50 por ciento de las personas contesten afirmativamente y el otro 50 por ciento lo hagan en

forma negativa.

“d?” = indica la precision con que se generalizaran los resultados.

Acciones que se realizaron para seleccion de muestra:

» Clasificacion de restaurantes de acuerdo al tipo de alimentos que proporcionen a los

clientes. (Ver anexo 5)

» Busqueda de aplicaciones moviles que ofertan alimentos de restaurantes en EI Salvador

(Ver anexo 6)

» Se identifico los municipios del area Metropolitana de San Salvador en los que existe

cobertura de servicio a domicilio mediante aplicaciones mdviles. (Ver anexo 7)
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8.2. Tipo de muestreo

8.2.1. Tipo de muestreo para la demanda

» Muestreo probabilistico/aleatorio simple.

Comprende todos los elementos de la poblacion, tienen la misma posibilidad de ser
escogidos. (Sampieri, 2014, pag7). La investigacion utilizé un muestreo probabilistico porque
cada elemento se seleccionara de forma aleatoria. Tendra la misma probabilidad de ser elegido

para conocer el error de muestreo, o sea, la diferencia entre las medidas de la muestra y los

valores poblacionales.

8.2.2. Tipo de muestreo para la oferta

» Muestreo probabilistico/ Muestreo estratificado.

Muestreo en el que la poblacion se divide en segmentos y se selecciona una muestra para

cada segmento. (Hernandez Sampieri, 2014, p.181).

Se utiliz6 un tipo de muestreo estratificado porque se podra dividir en categorias 6 estratos
al total de la poblacion, permitiendo seleccionar una muestra por cada estrato. Determinando

asi la cantidad de gerentes de restaurantes a entrevistar por cada categoria.
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CAPITULO 3: PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION Y PLAN SOLUCION

9. PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

9.1. Cuantitativa

9.1.1. Datos Generales.

a) Género
= Femenino = Masculino
Género Fi %
Femenino 242 63%
Masculino 142 37%
Totales 384 100%

Interpretacion de datos. Del total de 384 personas encuestadas, el 63% representa al género

femenino. Mientras que el 37% representa al género masculino.

Analisis de resultados. Segun la Encuesta de Hogares de Propdsitos Mdltiples 2017 (EHPM)
de la Direccion General de Estadistica y Censos (DIGESTYC), la poblacion del pais es de
6.581,860 personas, donde un cuarto del total se concentra en el &rea metropolitana de San
Salvador. Al diferenciarla por género, el femenino representa méas de la mitad, justificando de
esta manera que las respuestas en su mayoria corresponden a este género siendo las de mayor

porcentaje.



b) Edad
Edad Fi %
25 a 30 afios 340 89%

31 a 35 afios 31 8%
36 a 40 afios 13 3%
Totales 384 100%
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Interpretacion de datos. El 89% de encuestados oscilan entre 25 a 30 afios con un total de

340 personas, el 8% se encuentra entre 31 a 35 afios. Mientras que el 3% poseen de 36 a 49

anos.

Anadlisis de resultados. Segun datos obtenidos en la encuesta, se concluye que la mayor

parte encuestados oscilan entre 25 a 30 afios y solo en una menor cuantia entre edades de 36 a

40 afios. Ambos rangos pertenecientes a la generacion Millennials, siendo éstos los sujetos de

investigacién y se caracterizan por ser altamente adaptados a la tecnologia. Por tanto, manejan

y aprenden con facilidad cantidades de informacion disponible. Dedicando gran parte de su

tiempo para navegar en plataformas digitales, especialmente en redes sociales y asi mantenerse

informados sobre el acontecer social. De igual manera las utilizan en el &mbito académico y

laboral asi como entretenimiento.



c) Ingresos
Ingresos Fi %
$200.00 - $300.00 211 55%
$301.00 - $400.00 63 16%
$401.00 a mas 110 29%
Totales 384 100%
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0%

m Ingresos

$200.00 -
$300.00

55%

$301.00 -
$400.00

16%

$401.00 a mas
29%

Nota aclaratoria: Cifras expresadas en dolares de los Estados Unidos de América.
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Interpretacion de datos. EI 55% de encuestados indica poseer ingresos entre $200 a $300.

El 29% expreso tener ingresos de $401 en adelante. Mientras que el 16% indicd percibir

ingresos entre $301 a $400

Anaélisis de resultados. Segun datos obtenidos en la encuesta, el ingreso que percibe la

generacion Millennials se encuentra entre $200 y $300 determinando que el salario minimo es

de $304.17 en el rubro de Comercio y Servicios en El Salvador segun el Consejo Nacional del

Salario Minimo. Este dato se relaciona con cargos laborales que desempefian los encuestados

como estudiantes, trabajando en su mayoria en servicio al cliente, ventas, recepcionistas y

asistentes. Otro factor determinante es el creciente nimero personas que se incorporan en la

oferta laboral cada afio, contribuyendo que varias empresas disminuyan el nivel de retribucion

salarial en la economia.



57

d) Municipio de residencia

Mun_|C|p|o_ de Fi %
residencia
San Salvador 77 20% 2% 2% 0
Soyapango 59 15% 4% M San Salvador
Mejicanos 34 9% ] 'S\:yapango
0 B Mejicanos
Apopa 32 80/0 5% W Apopa
Sa.mta Tecla 30 8%  Santa Tecla
Ciudad 29 8% M Ciudad Delgado
Delgado M llopango
”Opango 25 % Tonacatepeque
Tonacatepeque 22 6% ® San Martin
San Martin 18 5% B Cuscatancingo
Cuscatancingo 16 4%  San Marcos
San Marcos 15 4% W Ayutuxtepeque
Ayutuxtepeque 9 204 Anfiguo Cuscatlan
Antiguo Nejapa
. 8 2%
Cuscatlan
Nejapa 7 2%
Totales 384 | 100%

Interpretacion de datos. ElI 20% de encuestados reside en el municipio de San Salvador, el
15% Soyapango, 9% Mejicanos. Mientras que Apopa, Santa Tecla y Ciudad Delgado

representan un 8% cada uno

Analisis de resultados. La EHPM 2017 realizada por la DIGESTYC, afirma que 1, 693,186
de la poblacion residen en el area metropolitana de San Salvador. La mayor parte de encuestados
viven en los municipios de San Salvador y Soyapango. Y la restante en Mejicanos, Apopa, Santa
tecla, Ciudad Delgado, llopango, Tonacatepeque, San Martin, Cuscatancingo, San Marcos,

Ayutuxtepeque, Antiguo Cuscatlan y Nejapa.
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9.1.2. Cuestionario.

Pregunta 1. ;Cuenta con un dispositivo Smart?

Objetivo 1. Determinar si los consumidores Millennials cuenta con un dispositivo

Smart para navegar en internet.

Tipo de dispositivo Smart Fi %
Dispositivo Smart | Fi % Computadoras 313 | 33%
Si 371 | 97% Smartphone 362 | 39%
No 13 3% Tablets 102 | 11%
Ipads 32 | 3%
Totales 384 | 100% Srart TV 50 T 1a%
= Si = No Totales 939 | 100%

50%
3%
40%
30%
20%
m - B
0% C tad Smartph
or:rgtsja martphon  raplets Ipads Smart TV

u Dispositivos 33% 39% 11% 3% 14%

V
—

Nota aclaratoria: El total de respuestas es mayor que el nimero de encuestados, dado que la

pregunta es de seleccion multiple.

Interpretacion de datos. Del total de encuestados el 97% tiene un dispositivo Smart De los
que si poseen, el 39% son Smartphone, el 33% computadoras, 14% Smart TV, 11% tablets y el
3% Ipads.

Anadlisis de resultados. Millennials son una generacion que crecié viendo el desarrollo de la
tecnologia y adaptandose a los cambios, siendo este el motivo del por qué la mayoria manifesto
tener un dispositivo Smart, seguido de computadoras, Smart tv, tablets y Ipads. Se identifico
que los Smartphone y computadoras son de mayor uso por la poblacion y estos cuentan con mas

de un dispositivo.
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Pregunta 2. ¢Cuenta con acceso a internet en su dispositivo Smart?

Objetivo2: Identificar si los consumidores Millennials poseen acceso a internet en sus

dispositivos Smart.

2%
Acceso a internet Fi % ' = Si
Si 364 98% = No
No 7 2% v
Totales 371 | 100%
70%
. . . 60%
Tipo de acceso a internet Fi % 50%‘;
Datos méviles 59 16% 40%
- . 30%
Wifi 72 20% 20%
Ambos 233 | 64% 10% . l
0%
Totales 364 | 100% Datos Wifi Ambos
moviles
H Tipo de acceso 16% 20% 64%

Nota aclaratoria: Los nuevos totales 371 y 364, representan las personas que si cuentan con
dispositivo Smart y poseen acceso a internet respectivamente. El total de respuestas es menor

que el nimero de encuestados, dado que la pregunta es filtro.

Interpretacion de datos. Del total de encuestados el 98% cuenta con acceso a internet. El
64% tiene acceso tanto a datos mdviles como a Wifi. EI 20% accede mediante Wifi y el 16% a

través de datos moviles. El 2% indicd no poseer acceso a internet en su dispositivo.

Analisis de resultados. La generacion Millennials se caracteriza por adaptarse rapidamente
a cambios, en la tecnologia. Ven el acceso a internet y plataformas digitales como una forma de
estar comunicados con otras personas Yy estar actualizados de lo que acontece en su entorno. Es
decir, les gusta estar todo el tiempo conectados y a la vanguardia. Por tal motivo la mayor parte
de personas encuestadas indicd contar con acceso a internet a través de datos méviles como
también por medio de Wifi. Son pocas las personas que no poseen acceso a internet en su

dispositivo Smart.
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Pregunta 3. ¢ Cuéles plataformas del social media hace uso en sus dispositivos Smart?

Objetivo 3: Definir las plataformas del social media de mayor uso por los consumidores

Millennials.
U_so de_l _somal media en Fi %
dispositivos Smart m Google
Google 324 | 14% 0% o
anoo
Yahoo 36 2%
B WhatsApp
WhatsApp 358 | 15% 3% R
Facebook 344 | 15% = Google maps
Google Maps 146 6% m Spotify
Spotify 128 5% 13% M Instagram
Instagram 256 | 11% You tube
Youtube 316 | 13% Waze
Waze 75 3% Messenger
Messenger 269 | 11% Twitter
Twitter 99 4% Otro (Pinteres, deezer)
Otro (Pinterest, Deezer) 2 0%
Totales 2353 | 100%

Nota aclaratoria: El total de respuestas es mayor que el nimero de encuestados, dado que la

pregunta es de seleccion multiple.

Interpretacion de datos. Facebook y WhatsApp representan un 15% cada uno respecto al
uso de plataformas del social media, Google representa el 14%, YouTube 13%, Instagram 11%,
Messenger 11%, Google Maps 6%, Spotify 5%, Twitter 4%, Waze 3% y Yahoo con 2%.

Anadlisis de resultados. La mayor parte de Millennials hacen uso de plataformas del social
media como (WhatsApp y Facebook). Siendo las menos utilizadas; Twitter, Waze y Yahoo.
Estas aplicaciones, son categorizadas como las preferidas por los Salvadorefios segun la Revista
iLifebelt 2016 del Sexto estudio de uso de redes sociales en Centroamérica y el Caribe. Siendo

importantes en todos los ambitos de la vida; laboral, familiar y académico.



Pregunta 4. ; Cuél es el periodo de tiempo que utiliza plataformas del social media?

Objetivo 4: Identificar cual es el periodo de tiempo que los consumidores Millennials

disponen para hacer uso de sus dispositivos Smart.

Periodo de tiempo

para uso de Fi %
plataformas digitales

8:00 am a 12:00 md 76 | 20%
12:01 md a 4:00 pm 8l | 21%
4:01pm a 8:00 pm 106 | 27%
8:01 pma 12:00 am 102 | 26%
12:01 am a 4:00 am 9 2%
4:01 am a 8:00 am 13 3%
Totales 387 | 100%
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Nota aclaratoria: El total de respuestas es mayor que el nimero de encuestados, dado que la

pregunta es de seleccion multiple.

Interpretacion de datos. El 27% de encuestados utilizan plataformas del social media en el

periodo comprendido de 4:01 pm a 8:00 pm. Un 26% hace uso de plataformas entre 8:01 pm a

12:00 am. Mientras que el 21% lo realiza entre 12:01 md a 4:00 pm.

Anadlisis de resultados. En su mayoria los Millennials utilizan plataformas del social media

en horas de la tarde y noche. También muestran un comportamiento de interés al utilizarlas en

horas diurnas. Dedicando parte de su tiempo libre e incluso en horas laborales a comunicarse

con sus contactos, por medio de WhatsApp o Messenger, conectarse a internet y navegar en

buscadores como Google, revisando redes sociales como Facebook, Instagram y YouTube para

ver contenido de interés. Son pocas las personas que utilizan plataformas digitales en el periodo

de la madrugada hasta el amanecer.
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Pregunta 5. ;Qué contenido multimedia influye més en su decision para el consumo de

alimentos en plataformas digitales?

Obijetivo 5: Valorar cudl es el contenido multimedia mas atractivo para los consumidores

Millennials en las plataformas digitales.

40%
35%

Contenido multimedia | Fi % 30%
Videos 136 | 36% 25%
20%
Imagenes 148 | 39% 15%
10%
Iméagenes interactivas 99 | 26% 5%
0% .
r % Imagenes
Otro 0 0% Videos Imagenes  interactiva Otro
Totales 383 | 100% s
® Contenido multimedia 36% 39% 26% 0%

Nota aclaratoria: El total de respuestas es menor que el nimero de encuestados, dado que

se utilizaron preguntas filtro.

Interpretacion de datos. Del total de encuestados el 39% indica que las imagenes tienen
mayor influencia para la compra de alimentos. Posteriormente los videos representan un 36%.

Mientras que las imagenes interactivas representan el 26%.

Anaélisis de resultados. Las imégenes son las que mas influyen a Millennials a la hora de
adquirir alimentos mediante plataformas digitales, seguido de videos. Relacionado al tipo de
contenido que genera mayor impacto sobre todo cuando se trata de promociones o descuentos.
Prefiriendo en menor medida imagenes interactivas u otro tipo de contenido en las diferentes

plataformas digitales.
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Pregunta 6. ¢Ha visto o escuchado publicidad de restaurantes de alimentos en otros medios?

Objetivo 6: Identificar cuél es el medio donde los consumidores Millennials visualizan o

escuchan publicidad de alimentos.

Visualizacion de

publicidad RS
Si 367 | 96%
No 17 | 4%
Totales 384 | 100%
Visualizacién de

ublicidad en .
Fnedios de Al ge
comunicacion
Facebook 333 | 26%
Messenger 93 7%
Television 233 | 18%
Instagram 215 | 17%
Vallas publicitarias | 217 | 17%
Mupis 97 8%
Flyers 96 7%
Otro 0 0%
Totales 1284 | 100%
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as

26% 7% 18% 17% 17% 8% 7% 0%

Nota aclaratoria: El total de respuestas es mayor que el nimero de encuestados, dado que la

pregunta es de seleccion multiple.

Interpretacion de datos. ElI 96% de encuestados ha visto o escuchado publicidad de

restaurantes. El 26% ha visualizado por medio de Facebook, television representa un 18%,

Instagram y vallas publicitarias 17% cada uno.

Analisis de resultados. Facebook es el principal medio en que Millenials visualizan

publicidad de restaurantes, continuando con Television e Instagram. La mayor parte del tiempo

se encuentra en horario de estudio o de trabajo, accesando a esta red social en tiempos libres.

De igual manera al llegar a sus hogares la television es el segundo medio informativo y de

entretenimiento por parte de estos consumidores.



64

Pregunta 7: Al visualizar o escuchar la publicidad en plataformas digitales. ;Qué tipo de

promociones son de su preferencia para elegir restaurantes de alimentos?

Obijetivo 7: Clasificar el tipo de promociones que prefieren los consumidores Millennials

para elegir restaurantes de alimentos.

Promociones de preferencia

para elegir restaurantes = ge
Segundo a mitad de precio 189 | 33%
Cupones de descuento 119 | 21%
Promocion 2X1 257 | 45%
Otro combos familiar 2 0%
Totales 567 | 100%
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33% 21% 45% 0%

Nota aclaratoria: El total de respuestas es mayor que el nimero de encuestados, dado que la

pregunta es de seleccion maltiple.

Interpretacion de datos. Del total de encuestados, el 45% prefieren promociones 2x1, un

33% Promociones como: segundo a mitad de precio. Mientras que el 21% opta por cupones de

descuento.

Anadlisis de resultados. La promocion preferida por consumidores Millennials al visualizar

publicidad en medios digitales es del tipo 2X1. Esto se debe al poder de persuasion de esta

estrategia. La oportunidad de adquirir un segundo producto “gratis” es atrayente para diversos

clientes que buscan promociones al realizar sus compras. Utilizada generalmente para lograr la

meta establecida. La menor parte de Millennials prefieren cupones de descuento.
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Pregunta 8: ;Posee conocimiento sobre el servicio de entrega a domicilio a través de

aplicaciones maviles?

Objetivo 8: Detectar los medios en que los consumidores Millennials conocieron el

servicio a domicilio mediante aplicaciones moviles.

Conocimiento sobre el servicio

a domicilio mediante apps Fi =
Si 307 | 80%
No 77 | 20%
Totales 384 | 100%
Me_dlo en que se informé sobre Fi %
aplicacion mavil

Amigos 188 | 20%
Familiares 70 | 8%
Radio 38 | 4%
Television 79 | 9%
Facebook 202 | 22%
Twitter 34 | 4%
Instagram 109 | 12%
You Tube 63 | 7%
Mupies 28 | 3%
Vallas publicitarias 46 | 5%
Publicidad movil 72 | 8%
Otro 0 0%
Totales 929 | 100%

—

= Si
= No

B Amigos

H Familiares

M Radio

M Television

W Facebook

H Twitter

M Instagram
You Tube
Mupies
Vallas publicitarias
Publicidad movil

Otro

Nota aclaratoria: El total de respuestas es mayor que el nimero de encuestados, dado que la

pregunta es de seleccion multiple.

Interpretacion de datos. EI 80% de encuestados posee conocimiento sobre el servicio de

entrega a domicilio mediante aplicaciones moviles. El 22%, se inform¢ a través de Facebook.

Mientras que el 20% se enter6 mediante amistades.

Andlisis de resultados. Facebook representa el principal medio en que consumidores

Millennials se informaron sobre el servicio a domicilio mediante aplicaciones mdviles. En

segundo lugar se encuentran amistades, porque dedican gran parte de su tiempo a esta red social,

compartiendo contenido de interés con sus contactos. Constituyendo una parte vital para

mantenerse informados en su dia a dia.
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Pregunta 9: ¢Ha solicitado alimentos mediante aplicaciones méviles?

Obijetivo 9: Definir los motivos que impulsan a los consumidores Millennials al momento

de solicitar alimentos mediante aplicaciones moviles.

Solicitud de alimentos

mediante aplicaciones Fi %
moviles

Si 154 | 40%
No 230 | 60%
Totales 384 | 100%
Motivos para solicitar

alimentos mediante Fi %
aplicaciones moviles

Seguridad 51 | 10%
Rapidez 137 | 27%
Promociones del restaurante | 61 12%
Preferencia de marca 24 5%
Confianza 22 4%
Ahorro de tiempo 104 | 20%
Facilidad de uso 59 12%
Variedad de alimentos 38 7%
Calidad en el servicio 15 3%
Otro 0 0%
Totales 511 | 100%
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Nota aclaratoria: El total de respuestas es mayor que el nimero de encuestados, dado que la

pregunta es de seleccion multiple.

Interpretacion de datos. EI 40% de encuestados menciona haber solicitado alimentos

mediante aplicaciones mdviles. Los principales motivos se encuentran: la rapidez con el 27%,

ahorro de tiempo 20% vy facilidad de uso con el 12%.

Analisis de resultados. La rapidez en la entrega, ahorro de tiempo y facilidad de uso

representan las principales motivaciones para solicitar alimentos. Porque actualmente los

consumidores Millennials buscan formas de cobmo aprovechar al maximo su tiempo, van de la

mano con la tecnologia para la toma de decisiones y les permitan ser méas eficientes en sus

actividades cotidianas.
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Pregunta 10: ;Qué aplicacion ha utilizado para solicitar alimentos a domicilio?

Objetivo 10: Identificar qué aplicacion movil utilizan los consumidores Millennials para

solicitar alimentos.

Aplicacion para solicitar

alimentos a domicilio A e
Gourmet Express 28 | 11%
Pida Facil 12 | 5%
Get My Food 13 5%
Hugo 99 | 39%
Uber Eats 101 | 40%
Totales 253 [100%
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Gourmet Pida Facil Get my Hugo  Uber eats
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= Aplicaciones  11% 5% 5% 39% 40%

Nota aclaratoria: el nuevo total 253 representa las aplicaciones maéviles que personas utilizan

para solicitar alimentos.

Interpretacion de datos. Del total de encuestados el 40% utiliza Uber Eats para solicitar

alimentos, Hugo representa el 39%, Gourmet Express 11%, Pida Facil y Get My Food 5% cada

uno.

Anadlisis de resultados. Uber Eats y Hugo son las principales aplicaciones moviles que

consumidores Millennials utilizan para solicitar alimentos. Esto se debe al posicionamiento que

poseen en el mercado tanto a nivel nacional como internacional. Gracias al esfuerzo de estas

aplicaciones al enfocarse en brindar un mejor servicio y proporcionar lo que necesitan los

consumidores en su vida diaria.



Pregunta 11: ¢ Qué tipo de alimentos ha solicitado mediante aplicaciones moviles?
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Objetivo 11: Clasificar qué tipo de alimentos han solicitado los consumidores Millennials

mediante aplicaciones mdviles

Alimentos solicitados

mediante aplicaciones | Fi %
moviles

Comida Répida 130 | 63%
Gourmet 24 | 12%
Tipicos 20 | 10%
Healthy 10 | 5%
Café 12 | 6%
Paletas 4 2%
Bakery 8 4%
Totales 208 | 100%
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Nota aclaratoria: el nuevo total 208 representa el tipo de alimentos que personas prefieren

solicitar mediante aplicaciones moviles

Interpretacion de datos. EI 63% de encuestados indico haber solicitado comida rapida

mediante aplicaciones moviles. El 12% solicité gourmet, el 10% tipicos, 6% Café, 5% Healthy,
4% Bakery y 2% Paletas

Anadlisis de resultados. Comida Répida representa el principal alimento que Consumidores

Millennials solicitan mediante aplicaciones moviles. Esto debe al acelerado estilo de vida de

estos, teniendo una agenda muy ocupada, prefiriendo en muchas ocasiones este tipo de

alimentos por su comodidad e inmediatez. Encontrandose como segundo lugar alimentos

Gourmet esto se debe a que éste tipo de alimentos se encuentra dirigido a un segmento con

caracteristicas mas especificas.
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Pregunta 12: En escala del 1 al 5. ;Cdmo califica la facilidad de uso de las aplicaciones?

Objetivo 12: Cuantificar la opinion de los consumidores Millennials sobre el uso de

aplicaciones moviles para solicitar alimentos.

ApIicacionce:;’sj‘lmcaCIOn Lf2)8}4fs
Gourmet Express 2111|6115
Pida Fécil Oo|1(|1|6]|2
Get My Food 0|2 (3|71
Hugo 1|3 |17|32]47
Uber eats 2 13|16(33|49
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Nota aclaratoria: los resultados obtenidos representan las calificaciones de cada aplicacién

en cuanto a la facilidad de uso. Siendo uno muy dificil y cinco muy facil

Interpretacion de datos. Las personas opinan que las aplicaciones como Uber Eats y Hugo

son muy facil de utilizar, con una calificacién de 49 y 47 puntos respectivamente. En tercer

lugar se encuentra Gourmet Express con una calificacion de 11 puntos indicando que es facil

de utilizar.

Analisis de resultados. Uber Eats es la aplicacion que presenta mayor facilidad de uso, esto

debe al correcto y constante mantenimiento que la empresa le dedica a la aplicacién para un

mejor funcionamiento para el cliente. Contando con un vasto capital para realizarlo. Por otra

parte, Hugo se mantiene en segundo lugar. Esto se debe al trabajo continuo de los fundadores

de la aplicacion al preocuparse por el correcto rendimiento de ésta al momento de solicitar

alimentos.
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Pregunta 13: En escala del 1 al 5. ;Como califica la variedad de alimentos que poseen las

aplicaciones?

Objetivo 13: Valorar la percepcion de los consumidores Millennials respecto a la variedad

de alimentos en aplicaciones moviles.

ApIicacioncéglmcaICIOn Ly2z3 )45
Gourmet Express 112]|19]|6]|7
Pida Facil 111 1
Get My Food 1105 |5|2
Hugo 3|5 (242741
Uber eats 2 13]27136]35
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Nota aclaratoria: los resultados obtenidos representan las calificaciones de cada aplicacién

en cuanto a la variedad de alimentos. Siendo uno muy en desacuerdo y cinco totalmente de

acuerdo

Interpretacion de datos. Segun la opinion de las personas, estan totalmente de acuerdo con

la variedad de alimentos que ofertan los restaurantes mediante aplicaciones moviles con una

calificacion para Hugo de 41 puntos.

Andlisis de resultados. Consumidores Millennials indican estar totalmente de acuerdo con

la variedad de alimentos que posee Hugo. Esto se debe al alto posicionamiento que tiene la

aplicacion en el mercado Salvadorefio, como un nuevo canal para el servicio de entrega a

domicilio. Por otra parte, establecen estar de acuerdo con la variedad de alimentos que oferta

Uber Eats, como consecuencia del rapido crecimiento al ingresar al pais en el afio 2018.
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Pregunta 14: En escala del 1 al 5. ;Como califica las promociones dentro de las

aplicaciones?

Obijetivo 14: Medir la percepcion de los consumidores Millennials sobre las promociones

que poseen las aplicaciones moviles.

40

- Calificacion 11213als 35
Aplicaciones 30
25
Gourmet Express 0|4 7 20
Pida Fécil 0|1 15
Get My Food 211 12
Hugo 2 |181(33|36]|21 0
Uber eats 1|5 (36|35]26 Gourmet Pida Facil  Getmy Hugo Uber eats

express food

Nota aclaratoria: los resultados obtenidos representan las calificaciones de cada aplicacion

en cuanto a las promociones. Siendo uno muy malo y cinco excelente

Interpretacion de datos. Encuestados consideran que Hugo posee muy buenas promociones
con una calificacion de 36 puntos. Uber Eats cuenta con una calificacion de 36 puntos. En

tercer lugar se encuentra Gourmet Express con 7 puntos.

Anadlisis de resultados. Hugo predomina como la mejor aplicacion en cuanto a promociones.
Porque posee estrategias de comercializacion implementadas por la empresa, buscando una
mejor satisfaccion de los clientes. Por otra parte, Uber Eats se encuentra en segundo lugar como
la mejor aplicacion en cuanto a promociones. Esto se debe a los esfuerzos de la aplicacion por

brindar un mejor servicio.
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Pregunta 15: En escala del 1 al 5. {Cémo califica los precios dentro de las aplicaciones
moviles?

Obijetivo 15: Medir la percepcion de los consumidores Millennials sobre los precios que

establecen las aplicaciones moviles para solicitar alimentos.

40
Calificacion

Aplicaciones 1123145 30

Gourmet Express 1410|182 20

Pida Facil 11 10

Get My Food 210

Hugo 1|7 (38[33|21 0

Uber eats 1 7 (4113321 Gourmet Pida Facil Getmy Hugo Uber eats

express food

Nota aclaratoria: los resultados obtenidos representan las calificaciones de cada aplicacién

en cuanto a los precios. Siendo uno muy en desacuerdo y cinco totalmente de acuerdo

Interpretacion de datos. De acuerdo a encuestados Uber eats y Hugo reciben una calificacion
neutral de 41 y 38 puntos respectivamente, con respecto a los precios que ofertan, encontrandose

en tercer lugar Gourmet Express con una calificacion de 10 puntos

Analisis de resultados. Para consumidores Millennials es de poco interés los precios que
presentan las aplicaciones moviles al solicitar alimentos. Esto debe al dindmico estilo de vida
gue poseen, enfocandose en aspectos como rapidez en la entrega y el ahorro en tiempo que

conlleva solicitar alimentos mediante aplicaciones desde el lugar donde estos se encuentren.
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Pregunta 16: En escala del 1 al 5. ;Como califica la rapidez del servicio?

Objetivo 16: Medir la percepcion de los consumidores Millennials sobre la rapidez del

servicio.
40
Calificacion
Aplicaciones 1127131415 3
Gourmet Express 1]13(10|8]3 20
Pida Facil 111 10
Get My Food 110 5 0
Hugo 0|4 |31|37|28 Gourmet Pida Facil Get my Hugo  Uber eats
Uber eats 1|5 (32|37]|28 express food

Nota aclaratoria: los resultados obtenidos representan las calificaciones de cada aplicacién

en cuanto a la rapidez del servicio. Siendo uno muy malo y cinco excelentes

Interpretacion de datos. Las personas encuestadas califican a Uber Eats y Hugo con un
puntaje de 37 puntos respecto a la rapidez del servicio a domicilio e indican que es muy
buena. Luego continua Gourmet expresas con una calificacion de 10 puntos e indican que la

rapidez del servicio es buena.

Anadlisis de resultados. Los resultados obtenidos muestran que los consumidores Millennials
califican como muy bueno, la rapidez en la entrega a domicilio principalmente en las
aplicaciones de Hugo y Uber Eats. Esto se debe a esfuerzos de las aplicaciones por verificar
que se cumplan los tiempos establecidos desde el momento que solicitan alimentos hasta que
son entregados al cliente. También a la cantidad de repartidores que se encuentran disponibles

para realizar la entrega de alimentos. Contribuyendo asi a la satisfaccion de estos.



74

Pregunta 17: En escala del 1 al 5. ;Cémo califica la atencion del personal de entrega de
alimentos?

Obijetivo 17: Valorar la percepcion de los consumidores Millennials respecto a la atencién
del personal de entrega de alimentos.

50
Calificacion
Aplicaciones NN RN
30
Gourmet Express 113 8 -
Pida Facil 112 4
Get My Food 110 7 10
Hugo 0]4](25|32(39| ©
Gourmet Pida Facil Getmy Hugo Uber eats
Uber eats 1]13[25[39]35 express food

Nota aclaratoria: los resultados obtenidos representan las calificaciones de cada aplicacion

en cuanto a la atencion del personal. Siendo uno muy malo y cinco excelentes

Interpretacion de datos. Segun la opinion de las personas encuestadas, califican a Hugo
con 39 puntos e indican que la atencion del personal de entrega de alimentos es excelente.
Posteriormente Uber Eats posee una calificacion de 39 puntos e indican que la atencion del

personal de entrega de alimentos es muy buena.

Analisis de resultados. Se determin0 que las aplicaciones como Hugo y Uber Eats poseen
una calificacion excelente y muy buena respectivamente en cuanto a la atencion del personal de
entrega de alimentos, predominando sobre las demas aplicaciones. Esto se debe a los requisitos
que las aplicaciones exigen a sus socios repartidores. Por ejemplo, tener presente el respeto y la
amabilidad tanto para el personal del restaurante como con los clientes. Asi como el respeto y

atencion a las sefiales y reglas de trafico, en todo momento de su trayecto.



75

Pregunta 18: De acuerdo a sus valoraciones anteriores. ¢Cuél aplicacion movil es de su

preferencia?

Objetivo 18: Identificar la preferencia de los consumidores Millennials al solicitar

alimentos mediante aplicaciones moviles.

Aplicacion de preferencia

para servicio a domicilio = e
Gourmet Express 16 10%
Pida Facil 10 6%
Get My Food 8 5%
Hugo 55 36%
Uber Eats 65 42%
Totales 154 | 100%
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Nota aclaratoria: el nuevo total 154 representa las personas que han solicitado alimentos

mediante aplicaciones mdviles

Interpretacion de datos. En base a las valoraciones antes mencionadas, las personas indican

que la aplicacion movil de su preferencia es Uber Eats con un porcentaje de 42%, equivalente

a un total de 65 personas. Luego mencionan que Hugo como segundo lugar de preferencia,

presenta una calificacion de 36% del total de 55 personas. Luego sigue Gourmet Express con

una calificacion del 10%.

Anadlisis de resultados. Segun el resultado obtenido la aplicacion movil de mayor

preferencia para los consumidores Millennials es Uber Eats. Esto se debe a la facilidad de uso

que presenta la aplicacion al momento de solicitar alimentos desde la ubicacion del cliente, asi

como las promociones presentes en ésta. Resaltando la importancia del constante

mantenimiento que las aplicaciones deben poseer.
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Pregunta 19: ;Con que frecuencia solicita alimentos a traveés de aplicaciones moviles?

Objetivo 19: Estimar la frecuencia de consumo de alimentos mediante aplicaciones moéviles

en la generacion Millennials.

Frecuencia para solicitar

alimentos a través de Fi %
aplicaciones moviles

1 a5 veces al mes 139 | 90%
6 a 10 veces al mes 12 8%
11 a 15 veces al mes 2 1%
16 a 20 veces al mes 1 1%
Totales 154 | 100%
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Nota aclaratoria: el nuevo total 154 representa las personas que han solicitado alimentos

mediante aplicaciones maviles

Interpretacion de datos. Segun la opinion de las personas encuestadas, mencionan que el

90% con un total de 136 personas y que la mayoria son mujeres, solicitan de 1 a 5 veces

alimentos al mes mediante aplicaciones mdviles. Luego sigue el 8% e indican que solicitan de

6 a 10 veces al mes que corresponden un total de 12 personas.

Anélisis de resultados. Los datos obtenidos muestran que el 90% de las personas

encuestadas solicitan alimentos entre 1 a 5 veces al mes. Porque en muchas ocasiones los

restaurantes informan a sus clientes que pueden solicitar alimentos mediante aplicaciones

moviles al inicio de éste servicio, pero no los mantienen informados posteriormente. No

logrando alcanzar la cantidad de clientes esperados durante el resto del tiempo. Presentando en

menor medida personas que si lo solicitan méas de 6 veces.
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Pregunta 20: ¢Mencione cuales son los motivos que los restaurantes poseen para ofertar

alimentos mediante aplicaciones moviles?

Objetivo 20: Definir los motivos que impulsan a los restaurantes para ofertar alimentos

mediante aplicaciones mdviles.

Motivos de restaurantes

para ofertar alimentosen | Fi %
aplicaciones moviles

Reduccidn de costos 69 | 34%
Rapidez en la entrega 85 | 42%
Mejor atencion al cliente 46 | 23%
Cubrir més mercado 3 1%
Totales 203 | 100%
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Nota aclaratoria: el nuevo total 203 representa los motivos que personas consideran

restaurantes poseen para ofertar alimentos mediante aplicaciones moviles.

Interpretacion de datos. Del total de personas encuestadas, el 42% indica que los motivos

de restaurantes para ofertar alimentos mediante aplicaciones moviles es la rapidez en la

entrega, con un total de 85 personas. EI 34% indica que es la reduccién de costos con un total

de 69 personas.

Analisis de resultados. Las personas encuestadas consideran que los principales motivos

gue restaurantes poseen para ofertar alimentos mediante aplicaciones mdviles es la rapidez en

la entrega y ahorro en costos. Porque pueden llegar a mas personas de una manera mucho mas

eficiente. Porque se adaptan a las exigencias del mercado. Contribuyendo como un nuevo

canal de distribucion que les permita enfocarse en la calidad de sus productos.
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Pregunta 21: Recomendaria usted, solicitar alimentos mediante aplicaciones moéviles

Objetivo 21: Identificar los motivos que los consumidores Millennials poseen para no

recomendar el servicio a domicilio mediante aplicaciones mdviles.

Recomendaria solicitar

alimentos mediante Fi %
aplicaciones mdviles

Si 141 | 92%
No 13 8%
Totales 154 |100%
Motivos para no

recomendar solicitar Fi %
mediante apps.

Retraso del pedido 7 54%
Dafios en el producto 4 31%
Pedido incorrecto 1 8%
Otro (Precio elevado) 1 8%
Totales 13 | 100%
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Nota aclaratoria: los nuevos totales 154 y 13 representan las personas que han solicitado

alimentos mediante aplicaciones mdéviles y los motivos para no recomendar solicitar mediante

aplicaciones moviles.

Interpretacion de datos. Del total de encuestados, el 92% indica que si recomiendan solicitar

alimentos mediante aplicaciones moviles. EI 8% dice que no recomendaria solicitar alimentos

mediante aplicaciones moviles.

Andlisis de resultados. Los resultados muestran que del total de personas que no

recomendarian solicitar alimentos mediante aplicaciones moviles presentaron problemas con

respecto al retraso en el pedido o dafios del producto. Esto refleja los puntos a mejorar por parte

de las aplicaciones mdviles. Debiendo donde se cumpla con los tiempos establecidos para la

entrega de los pedidos asi como conservar la calidad de los diferentes productos al momento de

Ilegar a sus destinos.
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9.2. Cualitativo
La recoleccion de datos mediante el instrumento guia de preguntas, se realizo a gerentes y
encargados de restaurantes que poseen servicio a domicilio mediante aplicaciones mdviles. Se

tomd como referencia las fechas comprendidas entre el 02 de septiembre al 01 de octubre del
2019.

1. ¢Cudles son los motivos que impulsaron ofertar alimentos en aplicaciones mdviles?

Se identificaron 5 principales motivos que impulsaron a restaurantes de alimentos ofertar

mediante aplicaciones maviles.

» Incremento en ventas

Estableciéndose como principal motivo para todos los restaurantes de alimentos. Esto se
debe a la facilidad de uso que posee, y comodidad que representa para los clientes solicitar

alimentos de su preferencia desde su hogar.

» Mayor cobertura

Porque permite llegar al cliente que se encuentra fuera de la zona de cobertura que poseen
los restaurantes. Ademas, se establece como un nuevo canal de distribucion para todos los

restaurantes que no poseen servicio a domicilio.
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> Obtener nuevos clientes

Porque que se llega a un nuevo segmento de mercado (Millennials) que desconoce sobre
ubicacién y menu que restaurantes ofrecen, a causa de no estar ubicado en una zona de alto

trafico de personas.

» Adaptarse al mercado

Esto debe al estilo de vida que las personas poseen en la actualidad, permitiendo ahorro de

tiempo en trafico, filas en restaurantes, y malas condiciones climatologicas.

> Satisfaccion del cliente

Como resultado de la exigencia de clientes hacia los restaurantes de ofertar alimentos

mediante aplicaciones mdviles. Permitiendo solicitar alimentos de preferencia desde su hogar.

2. ¢Cudles son los beneficios que poseen los restaurantes al ofertar alimentos mediante

aplicaciones moviles?

Se identificaron 3 principales beneficios que obtuvieron los restaurantes de alimentos al

ofertar alimentos mediante aplicaciones mdviles.
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> Incremento de venta

Se convierte en el principal beneficio de los restaurantes, porque contribuye alcanzar la meta
diaria que poseen los restaurantes. Ademas, contribuye a aumentar el trafico de clientes durante

los fines de semana.

> Reconocimiento de marca

Porque ayuda a la visualizacién de la marca en un nuevo mercado, contribuyendo al

posicionamiento en la mente de los clientes.

> Se obtiene base de datos actualizada

Porque permite establecer promociones a un publico objetivo, por medio de un correo
asociado a la aplicacién, por ejemplo, a personas que han solicitado alimentos en mas de una

ocasion.

3. ¢Cudl servicio a domicilio le genera mayor rentabilidad, tradicional o a través de

aplicaciones moviles? ;Por qué?

El 80% de los restaurantes entrevistados no poseen servicio a domicilio tradicional, esto se
debe al alto costo que incurre administrar domicilio propio. Por ejemplo: pago de planilla a
repartidores, recepcion de llamadas, adquisicion y mantenimiento de motocicletas. No logrando
cubrir la inversion inicial que se realiza. Optando por brindar el servicio a domicilio mediante

aplicaciones moviles.
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El 20% restante brinda servicio a domicilio propio y mediante aplicaciones moviles. Siendo
ambos servicios a domicilio rentables, presentando més beneficios el servicio tradicional,

porque posee mayor calidad y garantia en el producto solicitado por el cliente.

4. ¢Que aplicacion movil utiliza en el servicio de entrega a domicilio? ¢Por qué?

Las aplicaciones mas utilizadas en el servicio a domicilio mediante aplicaciones moviles
son Hugo y Uber. Esto se debe a la publicidad que las aplicaciones realizan permitiendo
posicionamiento de estas aplicaciones en el mercado, obteniendo un alto trafico de clientes e
incentivando el servicio a domicilio por medio de promociones por ejemplo ti primer pedido

gratis.

Ademas, poseen un control desde que solicita el pedido el cliente, se despacha los alimentos

en el restaurante y se entrega los alimentos al cliente,

Las aplicaciones menos solicitadas son Gourmet Express, Get My Food y Pida Féacil, El
principal motivo es la poca publicidad que estas aplicaciones realizan para darse a conocer en
el mercado ademas de presentar deficiencias en el servicio. Por ejemplo, retraso en el envio y
dafo en los productos. Estas aplicaciones no lograron adaptarse a las necesidades que el cliente

demanda.
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5. ¢Cudl aplicacion le resulta de mayor rentabilidad? ¢Por qué?

Las aplicaciones que presenta mayor rentabilidad en el servicio de entrega de alimentos a
domicilio son Uber Eats y Hugo, porque posee mayor posicionamiento en el mercado, ademas
de presentarse como una plataforma moderna y de facil uso para los clientes de restaurantes.
Ademas, brindan una mayor cobertura en el area metropolitana de San Salvador. Y promociones

a restaurantes para aumentar las ventas.

6. ¢Qué medios publicitarios utiliza para informar sobre sus productos?

Los medios publicitarios mas utilizados por los restaurantes para informar sobre sus
productos son: Facebook, Instagram y WhatsApp. Porque representan bajos costos en
comparacion con la publicidad tradicional como por ejemplo; Mupis, Vallas publicitarias,
television, radio y prensa. Muchos restaurantes utilizaban medios tradicionales para dar a
conocer sus productos. A causa del alto costo y poco beneficio percibido, decidieron utilizar

medios digitales.

7. ¢Informa sobre el servicio a domicilio mediante aplicaciones moviles en sus medios

publicitarios?

Los restaurantes informan a sus clientes que pueden solicitar sus alimentos mediante la
aplicacion movil. En su mayoria lo realizan mediante redes sociales como: facebook e

Instagram. Utilizando historias y publicaciones.
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Presentando como inconveniente que informan al inicio de éste servicio pero posterior a
esto no mantienen informados a sus clientes, que pueden solicitar alimentos mediante esta

aplicacion.

8 ¢Utiliza promociones para aumentar la demanda del servicio a domicilio a través de

aplicaciones maviles?

Los restaurantes utilizan promociones para aumentar la demanda de clientes, en el
restaurante, por ejemplo: 2x1, tarjeta de cliente frecuente promociones en fechas especiales. Dia
del padre, dia de la madre, dia del amor y la amistad. Y las promociones que realizan los
restaurantes para aumentar la demanda en el servicio a domicilio se encuentran dentro de las

aplicaciones. Presentando la condicion que la promocion es dirigida a un producto seleccionado.

9 ¢Considera que ofertar alimentos en aplicaciones madviles aumenta la demanda?

Los restaurantes consideran que si aumenta la demanda en el servicio de entrega a domicilio
mediante aplicaciones moviles, porque es una herramienta que permite al cliente un facil uso,
acceso y comodidad. Logrando obtener mas visitas fisicas luego que los clientes solicitan
alimentos mediante aplicaciones moviles. Otro factor que contribuye al aumento de éste servicio

son las promociones que las aplicaciones realizan para los usuarios de estas aplicaciones.
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10 ¢Qué porcentaje en ventas considera le corresponde al servicio a domicilio a través de

aplicaciones maviles?

El porcentaje de ventas que obtienen los restaurantes en el servicio de entrega a domicilio
mediante aplicaciones mdviles oscila entre el 6% y 10%. Porcentaje representado por las ventas
mensuales que poseen. Esto a consecuencia de la poca publicidad que realizan para informar a
sus clientes sobre este nuevo canal de ventas en sus redes sociales. Por ejemplo, Facebook e

Instagram.

11 ¢(Recomendaria ofertar alimentos mediante aplicaciones moviles? ;Por que?

Restaurantes recomiendan ofertar alimentos mediante aplicaciones moviles porque facilita
trasladar los productos del restaurante hacia el destino. Constituye un nuevo canal de
distribucion permitiendo asi cubrir la cantidad de demanda de pedidos en temporadas altas
logrando alcanzar la satisfaccion de los clientes. Contribuye obtener mayor visibilidad de marca
a través de aplicaciones mdviles, manteniendo informado al cliente sobre las diferentes

promociones que se encuentren disponibles.

De igual manera contribuye a adaptarse a las necesidades que el cliente posee en la
actualidad, en muchas ocasiones prefieren solicitar delivery desde sus hogares o lugares de
trabajo, evitando asi el trafico para trasladarse hasta el establecimiento y lluvias en invierno.
representando un incremento representativo en las ventas. También aporta una base de datos de
clientes que han realizado pedidos mediante aplicaciones moviles, permitiendo mantener
informado a clientes a través de mensajes a correos electrénicos sobre promociones que se

encuentren brindando.
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9.3. Ventajas y desventajas de aplicaciones mdviles hacia restaurantes.

:o?

Vepta]as y desventa]as
L] J.l."ugo App- T

I‘ es—
L

Figura 1. Titulo rubro ventajas y desventajas Hugo App. Elaboracién propia del
grupo de investigacion

» Ventajas:

i.  Posicionamiento en el mercado.

Hugo ha realizado una alta inversion en publicidad ATL, BTL y OUTDOORS, permitiendo
estar posicionado en la mente de los consumidores referente al servicio a domicilio mediante

aplicaciones moviles.

ii.  Alto trafico de clientes en la aplicacion

Es una de las aplicaciones mas utilizadas por consumidores Millennials. (Ver anexo 8)

iii.  Mayor cobertura.

Esta aplicacidn posee cobertura en 8 municipios en el area metropolitana de San Salvador y
tres municipios fuera del area metropolitana. Estando ubicado en la zona céntrica de San

Miguel, Santa Ana y Sonsonate.
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iv.  Brinda una base de datos actualizada.

Al otorgar el servicio a domicilio los restaurantes tienen la oportunidad de obtener

informacidn de sus clientes sobre frecuencia y hora en que se realiza pedidos a domicilio.

v.  Seguridad en transacciones

Para poseer seguridad en las transacciones se requiere documentos como: lavado de dinero
y activos y estar sujetos a ley de proteccion del consumidor. Permitiendo establecer seguridad

en el comercio electrdnico segun leyes de EI Salvador

vi.  Equipo para recibir pedidos

Brindan equipo tablets a restaurantes para recibir pedidos en plataforma

» Desventajas:

i.  Incremento en el porcentaje de comision.

Al momento de realizar negociaciones se consulta si el restaurante estad asociado a otra
aplicacion de delivery. En caso de ser afirmativa la respuesta se establecera un incremento del
15% en el porcentaje de comision que debe cancelar el restaurante a Hugo para registrarse en

la plataforma.
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ii.  Experiencia en contrato

Segun experiencias de Gerentes el proceso del contrato es largo y complicado por
documentacién que requieren y negociaciones que realizan sobre empaque y logistica en

transportar producto.

iii.  Menu seleccionado

Se selecciona un menu que estara en Delivery los productos seleccionados deben cumplir
con requerimientos necesarios por ejemplo: Tiempo en elaboracion y evaluacion de

condiciones de temperatura esto en caso de productos de rapido consumo
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Figura 2. Titulo ventajas y desventajas Uber Eats. Elaboracion propia del grupo de
investigacion.

» Ventajas:

i.  Posicionamiento en el mercado.

Hugo ha realizado una alta inversion en publicidad ATL, BTL y OUTDOORS, permitiendo
poseer reconocimiento de marca sobre servicio a domicilio mediante aplicaciones moviles.
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ii.  Alto trafico de clientes en la aplicacion

Es la segunda aplicacion mas utilizadas por consumidores Millennials. (Ver anexo 8)

iii.  Cobertura limitada.

Esta aplicacion posee cobertura en 6 municipios en el area metropolitana de San Salvador

iv.  Brinda una base de datos actualizada.

Al otorgar el servicio a domicilio los restaurantes tienen la oportunidad de obtener

informacion de sus clientes sobre frecuencia y hora en que se realiza pedidos a domicilio.

v.  Seguridad en transacciones

Para poseer seguridad en las transacciones se requiere documentos como: lavado de dinero
y activos y estar sujetos a ley de proteccion del consumidor. Permitiendo establecer seguridad
en el comercio electrdnico segun leyes de EI Salvador

vi.  Equipo para recibir pedidos

Brindan equipo tablets a restaurantes para recibir pedidos en plataforma

vii.  Experiencia en contrato

Segun experiencias de Gerentes el proceso del contrato es facil y no requieren de mucha

documentacidn para colocar productos en aplicacion.
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» Desventajas:

i.  Menu seleccionado

Se selecciona un menu que estara en Delivery los productos seleccionados deben cumplir
con requerimientos necesarios por ejemplo: Tiempo en elaboracion y evaluacion de

condiciones en temperatura en caso de productos de rapido consumo

Ventajas y Desventajas de Gourmet Express, Pida Facil y Get My Food

» Ventajas

i.  Se obtiene un canal de distribucién y ahorro en costos.

Representa un gran beneficio para restaurante con recursos limitados al brindar servicio a
domicilio mediante aplicaciones moviles, permitiendo ahorrar pago de planillas para personal

en centro de llamadas y distribucion. De igual manera en mantenimiento para vehiculos.

ii.  Concepto de la llamada Gratuita

En el caso de Gourmet Express es la Unica app que cuenta con el concepto de Ilamada
gratuita, se debe descargar la aplicacion y escanear el cédigo QR para realizar la llamada

gratuita. Permitiendo brindar seguridad a los clientes del pedido solicitado.



91

iii.  Formas de pago diversas.

Gourmet Express de igual manera posee una afiliacion con PayPal, permitiendo aceptar
pagos desde el extranjero, siendo las formas de pago para dicha aplicacion mediante: Efectivo,
Tarjetas de crédito y débito 6 a través de cheques emitidos a nombre de Teleservicios de El
Salvador S.A. DE C.V,

» Desventajas

i.  No posee posicionamiento de mercado

Esto se debe a que no realizaron una adecuada estrategia de mercadeo para posicionarse en

la mente de las personas a pesar de que tienen mayor tiempo de encontrarse en el mercado.

ii. ~ Menor rango de cobertura

Estas aplicaciones brindan servicio a domicilio Unicamente en el area metropolitana de San
Salvador, a comparacién de aplicaciones como Hugo que ademas se encuentra trabajando en la

zona occidental y oriental del pais.

iii.  Menor trafico de clientes en aplicacion

Esto se debe a que no se encuentran bien posicionadas en el mercado, lo que significa menor

cantidad de pedidos solicitados
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10. PLAN DE SOLUCION

10.1. Metodologia de formulacion de estrategias

10.1.1. Metodologia RACE

El modelo de planeacién define las cuatro etapas del ciclo de vida del cliente, porque en
online marketing se encuentran obstaculos en generar interaccion y participacion con el publico
meta, y crear oportunidades de convertir un prospecto en cliente, desde el primer contacto con
la empresa. Metodologia Race toma en consideracion los KPI que se deben monitorear y
controlar. Simplificard la medicion de indicadores y la creacion de reportes de desempefio a
través de una planeacion efectiva en el ambito digital. Resume las actividades de mercadeo
online mas importantes que deben ser manejadas como parte de las estrategias y planeacién

estratégica.

Consiste de cuatro pasos o actividades de marketing online disefiadas para ayudar a

empresas a crear engagement con su publico meta durante todo el ciclo de vida del cliente.

» Reach (Alcance).

El alcance involucra construir awereness de la marca, sus productos y servicios en sitios
web y medios de comunicacion offline con el fin de generar trafico, re direccionamiento
visitantes a diferentes canales. Por ejemplo: la pagina web de la empresa, micro sitios y redes
sociales. Pretende crear interacciones multiples utilizando diferentes activos digitales como:

paid, owned y earned media.
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» Act (Actuar).

En ésta etapa se trata de persuadir a los visitantes o prospectos a que tomen el siguiente
paso, la siguiente accion cuando llegan al sitio web de la empresa 0 en redes sociales.
Significando oportunidades de conversion, al mostrar interés y averiguar mas acerca de la
compafiia y sus productos. Siendo la principal funcién de ésta etapa la de generar engagement

(Compromiso) con la audiencia a travées de contenido relevante e irresistible.

» Convert (Conversién)

Se refiere a la oportunidad de convertir un prospecto en cliente a través de la venta.

» Engage (Enganche).

Esta etapa se encarga de generar engagement a largo plazo, construir un sentimiento de
lealtad a la empresa y obtener compradores recurrentes a través del uso de comunicacion en el

sitio web de la empresa, blog, redes sociales y correo electrénico.
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10.1.2. Justificacion de metodologia

» Metodologia Race

Al momento de crear una estrategia de marketing digital, definir como estructurar un plan
y por donde comenzar en muchas ocasiones es el reto mas grande. En la actualidad se encuentran
muchas herramientas y tacticas disponibles que vuelve dificil saber por dénde comenzar o cual

utilizar.

Este método permite ayudar a pequefias y grandes empresas tomar ventaja de las
oportunidades disponibles en marketing digital. Porque proporciona una guia especifica de los
pasos que se deben seguir para realizar un plan en marketing digital. A través del uso de
informacidn analitica. Permitiendo mejorar el desempefio de los esfuerzos en marketing digital

y latoma de acciones que ayuden a mejorar su efectividad.
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10.1.3. Andlisis situacional

a) Metas RACE
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Figura 3. Titulo rubro de comida rapida. Elaboracion propia del grupo de
investigacion.

» Reach (Alcance)

i.  Facebook Fans (Likes)

Rubro de comida rapida posee una comunidad de seguidores, minimo de Fans de 10,000 y
un maximo de 300,000. Una de las principales caracteristicas es que poseen el mayor nimero

de Fans en comparacién con demas rubros de alimentos.

ii.  Instagram (Followers)

En Instagram rubro de comida rapida posee entre 3,000 y 40,000 Followers, plataforma
utilizada para generar mayor impacto en la mente del consumidor. Comprendido bajo la frase

“Una imagen vale mas que mil palabras”
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» Act (Actuar)

i.  Publicaciones en pagina de Facebook

El 90% de restaurantes no informan sobre el servicio a domicilio, y el 10% de restante
realizan post y promociones para aumentar la demanda en el servicio, se planea incrementar a
8 publicaciones mensuales, se lograra a través de una planificacion y calendarizacion de

publicaciones en medios sociales.

ii.  Shares en Facebook

Se genera un rango de 5 a 100 Shares en la plataforma de Facebook en los diferentes post
con contenido multimedia en imagenes y videos que se realizan sobre promociones,
ubicaciones de sucursales o establecimiento, dindmicas con clientes y dando a conocer los

diferentes alimentos que se pueden consumir.

iii. Comments en Facebook

Los comentarios que se poseen en la plataforma de Facebook son un minimo de 3 por post
haciendo relevancia a promociones que se realizan y expresando motivos por los que clientes

prefieren la marca.
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iv.  Reacciones en Facebook

En comparacion con la cantidad de Likes, estos no son proporcional con la cantidad de
reacciones, se poseen como un minimo de 5 reacciones a un maximo de 200 cuando se genera

un post de manera orgénica

v.  Publicaciones en péagina de Instagram

La mayor parte de publicaciones en esta plataforma son fotografias sobre alimentos que
ofertan. Informan a sus clientes que pueden solicitar delivery mediante aplicaciones moviles,
utilizando una publicacién en un periodo de dos meses o caso contrario realizan una publicacion
cuando estdn dentro de las plataformas. Posteriormente no informan sobre Delivery en
aplicaciones. Se planea incrementar a 8 publicaciones mensuales, se lograra a través de una

planificacion y calendarizacion de publicaciones en medios sociales.

vi.  Comments en Instagram

Followers en rubro de comida rapida no gustan realizar comentarios siendo un 30% de
publicaciones que poseen comentarios de manera organica un maximo de 10. Cuando se efectla

un pago a post se genera mayor cantidad de comentarios.

vii.  Reacciones en Instagram

Publicaciones en el rubro de comida rapida poseen un minimo de 30 reacciones en imagenes

o fotografias, esto generado de manera organica.
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» Convert (Convertir)

i. Ventas

En el servicio a domicilio mediante aplicaciones mdéviles genera un promedio de ventas
mensual de 6% correspondiente al total de venta generada en un restaurante. El aporte que se

genera en este servicio es significativo porque abona al cumplimiento de metas diarias.

» Engage (Generar engagement)

El nivel de satisfaccion de clientes en el servicio a domicilio lo miden a través de la cantidad
de pedidos solicitados, comentarios recibidos via telefonica por parte de clientes y calificacion

que realizan en aplicaciones.
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Figura 4. Titulo rubro de Gourmet. Elaboracion propia del grupo de investigacion

» Reach (Alcance)

i.  Facebook Fans (Likes)

Tiene una comunidad de Fans, con un minimo de 6,931 seguidores y un maximo de
211, 688. Es uno de los rubros de comida en el pais donde presenta mayor presencia de marca

en Facebook.
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ii.  Instagram (Followers)

Es una de las redes sociales que cuenta con un mayor nimero de usuarios. El rubro de
comida Gourmet, tiene una comunidad desde 8,139 a 23 mil Followers en Instagram. El

contenido mayormente utilizado son fotos de sus productos.

» Act (Actuar)

i.  Publicaciones en Facebook

La mayor parte de publicaciones que realizan mencionan sus productos mediante videos e
imagenes para interactuar con seguidores. Un 15% informa sobre el servicio a domicilio

mediante aplicaciones moviles.

ii.  Shares en Facebook

Se generan de 1 a 7 Shares en Facebook, mediante diferentes post con contenido multimedia
en imagenes y videos que se realizan sobre promociones, ubicaciones de sucursales o

establecimiento, dinamicas con clientes y dando a conocer los diferentes platillos que ofrecen.

iii.  Comments en Facebook

Los comentarios que se generan en la plataforma de Facebook son de 4 a 51. Donde
seguidores preguntan por la ubicacion de restaurantes, productos que ofertan, horarios de

atencion. También recomiendan y opinan sobre la experiencia que vivieron.
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iv.  Reacciones en Facebook

Se generan de 5 a 95 reacciones por cada post que realizan restaurantes, donde las reacciones
son méas que los comentarios. Los seguidores indican en su mayoria les encanta el servicio
brindado. Se generan mayores reacciones cuando se publican videos de un producto que les

Ilame la atencion y también cuando hacen publicaciones de promociones.

v.  Publicaciones en Instagram

Realizan publicaciones cada dos dias, mencionando los productos que ofertan, la mayoria
de restaurantes publican promociones sobre; fechas especiales, e informan a seguidores que

brindan servicio a domicilio mediante aplicaciones méviles de una a dos veces al mes.

vi.  Comments en Instagram

Se generan de 5 a 30 comentarios en publicaciones que realizan en Instagram. Destacando
conversaciones para visitar restaurantes mediante etiquetas agregando amigos o familia.
Preguntan por precios de los productos, ubicacién, horarios de atencion y comentan sobre

experiencias que han vivido.

vii.  Reacciones en Instagram

Realizan publicaciones constantes presentando de 10 a 278 reacciones en imagenes 0 videos

de promociones, obteniendo comentarios en productos donde realicen promociones.
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» Convert (Convertir)

i. Ventas

En el servicio a domicilio mediante aplicaciones moviles genera un promedio de ventas
mensual de 18% correspondiente al total de venta generada en un restaurante. Presentando un
mayor porcentaje de ganancia con respecto a los demas rubros

» Engage (Generar engagement)

El nivel de satisfaccion de clientes en el servicio a domicilio mediante aplicaciones moviles,
lo miden a través de la cantidad de pedidos solicitados, comentarios recibidos via telefonica por

parte de clientes y calificacion que realizan en la aplicacion.

Figura 5. Titulo rubro de tipicos. Elaboracion propia del grupo de investigacion

» Reach (Alcance)

i.  Facebook Fans (Likes)

La comunidad de Fans en la pagina de Facebook, en el rubro de Tipicos posee un minimo

de 5,167 y un maximo de 17,859 seguidores.
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ii.  Instagram (Followers)

Cuentan con un minimo de 176 y un maximo de 1,123 seguidores en Instagram. Se observa que

el rubro de tipicos presenta menos presencia de marca en Instagram.

» Act (Actuar)

i.  Publicaciones en la pagina de Facebook

Realizan publicaciones cada 2 a 5 dias para dar a conocer sus productos, horarios de
atencion, memes, utilizan pocas promociones al mes, imagenes del local. Las publicaciones
tienen un minimo de 5,116 y un maximo de 17, 859 likes. Mencionan que tienen servicio a

domicilio con su propia flota y mediante aplicaciones maoviles de 2 a 3 veces al mes.

ii.  Shares en Facebook

Se generan de 2 a 22 shares en Facebook, mediante diferentes post que realizan con un

contenido multimedia en imégenes, videos y promociones.

iii. Comments en Facebook

Se generan de 2 a 12 comentarios. Las personas realizan comentarios positivos sobre los

productos de restaurantes, también acerca de promociones que realizan.
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iv.  Reacciones en Facebook

Se generan de 8 a 267 reacciones en la pagina de Facebook, donde personas indican que les

gusta o les encantan los productos que ofertan.

v.  Publicaciones en Instagram

La mayoria de publicaciones que realizan restaurantes del rubro Tipicos en Instagram es
cada tres o cinco dias, muestran sus productos, promociones, horarios de atencién, memes,
mencionan el servicio a domicilio que brindan con su propia flota y en su minoria informa sobre

el servicio a domicilio mediante aplicaciones mdviles.

vi.  Comments en Instagram

Los comentarios que se generan mediante publicaciones son minimo, de 1 a 6 en Instagram
de manera organica. Sus Followers preguntan por la ubicacion del restaurante, mencionan su

preferencia por productos ofertados y preguntan por la cobertura.

vii.  Reacciones en Instagram

Mediante publicaciones que se realizan en Instagram, sus Followers les gusta expresarse
mMas con una reaccion de me encanta en una imagen o video corto que realizar un comentario.
Tiene un minimo de 2 y un méaximo de 510 reacciones en donde se refleja la mayor parte que

promueven el servicio a domicilio mediante aplicaciones moviles y los productos que ofertan.
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» Convert (Convertir)

El servicio a domicilio mediante aplicaciones mdviles genera un promedio de ventas
mensual de 16% correspondiente al total de venta generada en un restaurante. Esto gracias a la

aceptacion de sus productos por parte de consumidores.

» Engage (Generar engagement)

El nivel de satisfaccion de clientes en el servicio a domicilio lo miden a través de la cantidad
de pedidos solicitados y calificacion que realizan clientes en aplicaciones.

Figura 6. Titulo rubro de Healthy Food. Elaboracion propia del grupo de
investigacion

» Reach (Alcance)

i.  Facebook fans (Likes)

La comunidad de Healthy en Facebook posee un minimo de 263 y un maximo de 90,000
likes tomando en consideracion un promedio de 5,000 likes, un dato relevante es el poseer la
pagina con la menor cantidad de seguidores en comparacion con los demas restaurantes de

alimentos.
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ii.  Instagram (Followers)

En Instagram rubro de Healthy posee entre 800 y 37,000 Followers. Se destaca que en esta

red social tiene menor presencia en cuanto a interacciones con clientes.

» Act (Actuar)

i.  Publicaciones en la pagina de Facebook

El 98% de restaurantes no informan a sus fans sobre el servicio a domicilio, y el 2% restante
realizan post informativos para aumentar la demanda en el servicio, se planea incrementar a 8
publicaciones mensuales, se lograra a través de una planificacién y calendarizacion en medios

sociales.

ii.  Shares en Facebook

Se genera un maximo de 2 Shares, por post realizado, una caracteristica de relevancia en

esta comunidad es no compartir informacion que restaurantes realizan en Facebook

iii. Comments en Facebook

No se realizan comentarios en post organicos, pero cuando se realizan mediante publicidad

pagada se obtiene un maximo de 30 comentarios sobre el alimento que promocionan.
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iv.  Reacciones en Facebook

Se generan un rango de 3 a 10 reacciones por publicacion, considerando icono de like mas

usado para reaccionar.

v.  Publicaciones en péagina de Instagram

La mayor parte de publicaciones en esta plataforma son fotografias sobre alimentos que
ofertan, no informan a sus clientes que pueden solicitar delivery mediante aplicaciones moviles

unicamente realizan una publicacion cuando estan dentro de las plataformas

vi.  Comments en Instagram

Followers en rubro de Healthy no gustan realizar comentarios sobre publicaciones que
visualizan siendo un 10% de publicaciones de manera organica, representando un maximo de

10. Cuando se efectta un pago a post se genera mayor cantidad de comentarios.

vii.  Reacciones en Instagram

Publicaciones en el rubro de Healthy poseen un minimo de 2 reacciones en imagenes 0

fotografias, esto generado de manera organica.
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» Convert (Convertir)

i. Ventas

En el servicio a domicilio mediante aplicaciones mdéviles genera un promedio de ventas
mensual de 6% correspondiente al total de venta generada en un restaurante. El aporte que se

genera en este servicio es considerado bajo para el cumplimiento de ventas mensuales.

» Engage (Generar engagement)

El nivel de satisfaccion de clientes en el servicio a domicilio lo miden a través de la cantidad
de pedidos solicitados y calificacion que realizan clientes en aplicaciones.

Figura 7. Titulo rubro de Bakery. Elaboracion propia del grupo de investigacion

» Reach (Alcance)

i.  Facebook Fans (Likes)

Se realizé un anélisis de la Pagina de Facebook del Rubro de Bakery. Determinando que

poseen como minimo de Fans 23,000 y un maximo de 56,000.
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ii.  Instagram (Followers)

Se determind que en Instagram rubro de Bakery posee entre 2,000 y 30,000 Followers,

muestra una gran aceptacion especialmente en imagenes y videos de sus productos.

» Act (Actuar)

i.  Publicaciones en la pagina de Facebook

Realizan en promedio 20 publicaciones mensuales, destacando concursos y actividades
como: darle like y compartir publicacion de un postre, donde tendran que explicar porque
prefieren al restaurante y asi participar en concurso. Un 20% informa sobre el servicio a
domicilio mediante aplicaciones, mientras que un 80% no lo hace. Se planea incrementar a 25
publicaciones mensuales, se lograra a través de una planificacion y calendarizacion de

publicaciones en medios sociales.

ii.  Shares en Facebook

En cuanto a shares en Facebook poseen entre 5 a 50 Shares en plataforma de Facebook en
los diferentes post con contenido multimedia en imagenes y videos que se realizan sobre
promociones, ubicaciones de sucursales o establecimiento, dindmicas con clientes y dando a

conocer los diferentes alimentos que se pueden consumir.
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iii. Comments en Facebook

En la plataforma de Facebook se obtiene un minimo de 15 comentarios por post haciendo

relevancia a concursos que realizan para incrementar Engage con clientes.

iv.  Reacciones en Facebook

La cantidad minima de likes que poseen restaurantes es de 5 con un maximo de 25

mensuales. Esto debe a las actividades que realizan para mejorar la interaccion con las personas.

v.  Publicaciones en péagina de Instagram

Las publicaciones que realizan en esta plataforma son fotografias y videos de sus productos
con un promedio de 15 mensuales. En su minoria informa sobre el servicio a domicilio mediante
aplicaciones moviles. Se planea incrementar a 25 publicaciones mensuales, se lograra a través

de una planificacion y calendarizacion de publicaciones en medios sociales.

vi.  Comments en Instagram

Followers en rubro de Bakery tienen més participacion al momento de interactuar en esta
red social, sobre todo cuando realizan actividades y concursos que incentivan a que personas

puedan ganarse productos de restaurantes. Obtienen en promedio de 15 comentarios mensuales.
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vii.  Reacciones en Instagram

Publicaciones en el rubro de Bakery poseen en promedio de 15 reacciones mensuales,

mostrando preferencia por concursos, actividades, asi como fotografias de sus productos

» Convert (Convertir)

i. Ventas

En el servicio a domicilio mediante aplicaciones mdéviles genera un promedio de ventas
mensual de 8% correspondiente al total de venta generada en un restaurante. El aporte que se

genera en este servicio es significativo porque abona al cumplimiento de metas diarias.

» Engage (Generar engagement)

El nivel de satisfaccion de clientes en el servicio a domicilio lo miden a través encuestas en

linea proporcionadas a su correo electronico y mediante llamadas.
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Figura 8. Titulo rubro de Café. Elaboracién propia del grupo de investigacion

» Reach (Alcance)

i.  Facebook fans (Likes)

Al realizar el andlisis en la pagina de Facebook en el rubro de Café se determind que poseen
una cantidad minima de 2,150 y una méxima de 250,000 Fans.

ii.  Instagram (Followers)

En Instagram obtienen entre 1,500 a 50,000 Followers. Destacando una mayor interaccion
en promociones y fotos de los productos.

» Act (Actuar)

i.  Publicaciones en la pagina de Facebook

Realizan en promedio 22 publicaciones mensuales, destacando promociones como 2x1,
sobre productos que ofertan. Un 12% informa sobre el servicio a domicilio mediante
aplicaciones, mientras que un 88% no lo hace. Se planea incrementar a 28 publicaciones

mensuales, se lograra a través de una planificacion y calendarizacion de publicaciones en
medios sociales.
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ii.  Shares en Facebook

Se obtiene un promedio de 5 Shares en la plataforma de Facebook, en imagenes y videos
sobre sus productos asi como promociones del dia, mostrando las diferentes clases de Café que

pueden solicitar.

iii. Comments en Facebook

En la plataforma de Facebook se obtiene un minimo de 10 comentarios en publicaciones

sobre promociones, descuentos y para solicitar informacion sobre sus productos.

iv.  Reacciones en Facebook

La cantidad minima de likes que poseen restaurantes es de 8 con un maximo de 12
mensuales. Mostrando buena aceptacién por sus productos. Se planea incrementar esa cantidad

a 20 mensuales.

v.  Publicaciones en péagina de Instagram

Las publicaciones que realizan en esta plataforma son fotografias y videos sobre la
preparacion de sus productos con un promedio de 10 mensuales. En su minoria informa sobre
el servicio a domicilio mediante aplicaciones maviles. Se planea incrementar a 15 publicaciones
mensuales, se lograra a través de una planificacion y calendarizacion de publicaciones en

medios sociales.
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vi.  Comments en Instagram

La cantidad de comentarios que se obtiene en Instagram para el rubro de Café es de 10

mensuales. Resultando con mayor aceptacion promociones del dia y para fechas especiales.

vii.  Reacciones en Instagram

Publicaciones en el rubro de Café poseen en promedio de 12 reacciones mensuales,

mostrando preferencia por promociones y descuentos de sus productos.

» Convert (Convertir)

i. Ventas

El servicio a domicilio mediante aplicaciones mdviles genera un promedio de ventas
mensual de 14% correspondiente al total de venta generada en un restaurante. El aporte que se

genera en este servicio es significativo porque abona al cumplimiento de metas diarias.

» Engage (Generar engagement)

El nivel de satisfaccion de clientes en el servicio a domicilio lo miden a través encuestas en

linea proporcionadas a su correo electrénico y mediante llamadas.
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Figura 9. Titulo rubro de Paletas. Elaboracion propia del grupo de investigacion

» Reach (Alcance)

i.  Facebook Fans (Likes)

Al realizar el analisis en la pagina de Facebook en el rubro de Paletas se determind que

poseen una cantidad minima de 2,550 y una maxima de 29,000 Fans.

ii.  Instagram (Followers)

En Instagram obtienen entre 1,000 a 20,000 Followers. Destacando una mayor interaccion

en promociones y fotos de los productos.

» Act (Actuar)

i.  Publicaciones en la pagina de Facebook

Realizan en promedio 20 publicaciones mensuales, destacando concursos para que personas
participen y puedan ganarse entradas para el cine. Un 15% informa sobre el servicio a domicilio
mediante aplicaciones, mientras que un 85% no lo hace. Se planea incrementar a 25
publicaciones mensuales, se lograra a través de una planificacion y calendarizacion en medios

sociales.
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ii.  Shares en Facebook

Se obtiene un promedio de 8 Shares en la plataforma de Facebook, en imagenes y videos

asi como descuentos en sus productos incentivando a personas a la compra.

iii.  Comments en Facebook

En la plataforma de Facebook se obtiene un promedio de 8 comentarios en publicaciones
sobre promociones de sus productos, siendo llamativo este tipo de promociones para las

personas incentivandolos a informarse sobre éstas publicaciones.

iv.  Reacciones en Facebook

La cantidad minima de likes que poseen los restaurantes es de 5 con un maximo de 15
mensuales. Mostrando buena aceptacién por sus productos. Se planea incrementar esa cantidad

a 20 mensuales.

v.  Publicaciones en péagina de Instagram

Las publicaciones que realizan en esta plataforma son fotografias y videos sobre sus
productos, con un promedio de 20 mensuales. En su minoria informa sobre el servicio a
domicilio mediante aplicaciones mdviles. Se planea incrementar a 25 publicaciones mensuales,

se lograra a través de una planificacion y calendarizacién en medios sociales.
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vi.  Comments en Instagram

La cantidad de comentarios que se obtiene en Instagram para el rubro de Paletas es de 12

mensuales. Resultando con mayor aceptacion promociones del dia y para fechas especiales.

vii.  Reacciones en Instagram

Se determind que en el rubro de Paletas poseen en promedio de 15 reacciones mensuales,

mostrando preferencia por promociones y descuentos de sus productos.

» Convert (Convertir)

i. Ventas

En el servicio a domicilio mediante aplicaciones méviles genera un promedio de ventas
mensual de 12% correspondiente al total generado en un restaurante. El aporte que se genera en

este servicio es significativo porque abona al cumplimiento de metas diarias.

» Engage (Generar engagement)

El nivel de satisfaccion de clientes en el servicio a domicilio lo miden a través encuestas en

linea proporcionadas a su correo electronico y mediante Ilamadas.
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10.2. Experiencia de compra

» De clientes hacia restaurantes (Customer Journey Map)

CUSTOMER JOURNEY MAP
PUNTOS DE CONTACTO

Ofertas a clientes

Webs de aplicacion

Pagado

Redes

Iy Feedback de amigos sociales

Seleccion de App Movil
aplicacion

Encuestas sobre el
servicio a domicilio

Retencion Recomendacion

Descubrimiento)Consideracion

Instagram

Promociones solo

Promocion al / en aplicaciones
correo

Cliente llama a restaurante
y encardo de venta recomienda

solicitar aplicacion movil
4ocién por

solicitar primer
pedido

Facebook

Ofertas

[ J Pagado
8 Ganado

Figura 10. Customer Journey Map. De clientes hacia restaurantes. Elaboracion propia del grupo
de investigacion. Con datos recopilados

En la figura 8 se muestra el Customer Journey Map de clientes hacia restaurantes,
representando la experiencia de los clientes al solicitar mediante aplicaciones mdviles. En la
primera fase los clientes se enteran del servicio a domicilio mediante aplicaciones moviles
principalmente por publicidad en Facebook e Instagram y a traves de sus amistades, en la
segunda fase los clientes solicitan Feedback de amigos que han solicitado mediante
aplicaciones. Posteriormente en la tercera fase el cliente consulta en restaurante si cuentan con
servicio a domicilio mediante aplicacion mavil, siendo recomendado para descargar y solicitar
mediante aplicacion, verifica promociones como primer pedido gratis, realiza la basqueda del
restaurante, optando por realizar su pedido, en la cuarta fase el cliente recibe promociones por

parte de restaurante y en la quinta fase recibe por correo electronico encuesta de satisfaccion.
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» De restaurantes hacia la aplicacion movil (Customer Journey Map)

CUSTOMER JOURNEY MAP
PUNTOS DE CONTACTO

Web de aplicacion

Ofertas a clientes

Se pone en contacto con
represetante de venta de
Pagado App

Aumento en
demanda

Organico ¥y Feedback de Gerentes

Otogamiento
de equipo

Encuestas sobre el
servicio a domicilio

Descubrimiento)Consideracion, Retencion

Instagram Negociaciones de
Contrato sobre
servicio a

domicilio

Promociones exclusivas
para restaurante

Facebook

Firma de contrato

Ofertas
@ Pagado
# Ganado

Figura 11. Customer Journey Map. De restaurantes hacia la aplicacion. Elaboracion propia del
grupo de investigacion. Con datos recopilados

En la figura 9 se muestra el Customer Journey Map de restaurantes hacia aplicacion movil,
representando la experiencia de los restaurantes al establecer un contrato con aplicacion mévil.
En la primera fase los restaurantes se enteran por medio de redes sociales o por medio de sus
amistades sobre el servicio a domicilio mediante aplicaciones, en la segunda fase los
restaurantes se ponen en contacto con representantes de venta de App y realizan negociaciones
para establecer contrato sobre servicio a domicilio. Posterior a negociaciones y su acuerdo entre
ambas partes se firma el contrato siendo ésta la tercera fase asi como el otorgamiento de equipo
correspondiente. En la cuarta fase se establecen promociones exclusivas para restaurantes, y
obtener mayor trafico de clientes, en la quinta fase restaurante recibe encuesta de satisfaccion

con respecto al servicio de la aplicacion movil.
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10.3. Plan de Marketing digital

10.3.1.  Objetivos para restaurantes

Obijetivo general:

Aumentar las ventas de restaurantes que ofertan servicio a domicilio mediante aplicaciones
moviles en un 8% en el periodo del 01 de diciembre del 2019 al 29 de febrero del 2020.

Objetivos especificos

1)

2)

3)

Aumentar el nimero de seguidores en facebook e Instagram en el periodo del 01 de
diciembre del 2019 al 29 de febrero del 2020, y asi generar mayor reconocimiento de

marca

Informar a clientes sobre el servicio a domicilio mediante aplicaciones mdviles en
establecimientos durante el periodo del 01 de diciembre del 2019 al 29 de febrero del
2020

Generar mayor reconocimiento de marca en Facebook e Instagram en el periodo del 01
de diciembre del 2019 al 29 de febrero del 2020, para obtener mayor tréfico de clientes

en el servicio a domicilio mediante aplicaciones moviles.
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A continuacion se plantean estrategias aplicables para restaurantes

Estrategia 1. Estrategia de contenido Segundo producto a mitad de precio

Tactica: Se realizard una promocion brindando el segundo producto a mitad de precio

solamente vélido mediante aplicacion movil. Con el objetivo de aumentar el nimero de

seguidores en Facebook e Instagram

Acciones:  Se realizaran  post
informando  sobre la  promocion
“Segundo producto a mitad de precio”
Indicando darle like a la pagina, dicha
promocion sera vélida Unicamente en

aplicaciones moviles.

Fecha de inicio: 01-12-2019
Fecha de Fin: 29-02-2020

KPI: Numero de likes recibidos en la

pagina

Medidas de control:  Community
manager responderd mensajes sobre

pedidos solicitados.

Promocion
de

Figura 12. Arte publicitario. Segundo a mitad de precio.
Elaboracién propia del grupo de investigacion. Con datos
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Estrategias 2

Merchandising en establecimiento
Tacticas: Informar sobre el servicio a domicilio a través de poster en Restaurante.

Acciones: Colocacién de poster informativo en restaurante, para promocionar servicio a

domicilio mediante aplicaciones moviles. Se realizard 1 vez por mes.

Fecha de inicio: 01-12-2019
Fecha de Fin: 29-02-2020

KPI: Numero de pedidos solicitados en aplicacion movil.

Medidas de control: Community Manager realizara arte publicitario para restaurante y

encargado de restaurante supervisara colocacion de poster en un lugar visualmente estratégico.

Figura 13. Arte publicitario en fachada de restaurante. Elaboracién propia del grupo de investigacion.
Con datos recopilados
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Estrategia 3. Estrategia de contenido: Lovereats

Tactica: Se realizara una promocion donde se brindara un 15% de descuento para productos
solicitados mediante aplicacion movil. Permitiendo aumentar ratio de interaccion y trafico de

clientes en redes sociales y conversiones en Delivery.

Acciones: Se realizard un post en redes sociales como Facebook e Instagram. Detallando:
De lunes a miércoles, 15% de descuento en productos que prefieras colocando el codigo
promocional 15lovereats en la pestafia de promociones al realizar tu pedido mediante tu
aplicacion favorita. Vigente en horario de 6:00 pm a 7:00 pm. El costo de envio varia segun la

zona de cobertura.

Fecha de inicio: 01-12-2019

Fecha de Fin: 09-12-2019

lovereats [y gUeSy Fe

Figura 14. Promocion Lovereats. Elaboracidn propia del grupo de
investigacién. Con datos recopilados
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Estrategia 4. Estrategia de contenido: Healthy Week

Tactica: Promocion de segundo alimento a mitad de precio. En producto seleccionado
valida tnicamente en aplicaciones de Delivery. Se propone una estrategia en redes sociales, que
permitird aumentar ratio de interaccion, trafico de clientes en redes sociales y conversiones en

Delivery. Tendra una vigencia en el horario de 6:00 pm a 8:00 pm.

Acciones: Realizar un post visualmente atractivo para consumidores informando sobre dias

vigentes de promocion alimentos que estaran disponibles y aplicacién de Delivery a utilizar.

Fecha de inicio: 13-01-2020
Fecha de Fin: 17-01-2020

*Valido unicamenteé erf aplicaciones

Figura 15. Promocion Healthy Week. Elaboracion propia del
grupo de investigacion. Con datos recopilados
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KPI: Se utilizardn los siguientes KPI para medir pautas realizadas sobre estrategia de
contenido.

v Alcance: nimero de personas que vieron una o varias promociones de una cuenta

publicitaria.

v Engagement: interacciones de personas con publicaciones pautadas

v" Mensajes solicitando pedidos en Facebook: Costo por conversacién con mensajes

iniciados en el anuncio pautado

> Medidas de control

Community manager debera responder mensajes en Facebook e Instagram y revisar

diariamente estadisticas generadas en post.

» Presupuestos para estrategias de contenido

Tabla 5:

Presupuesto estrategias para restaurantes

Nombre de Cantidad de dias I\/Fl)glrggr?a(:e Costo Costo
estrategia de promocion alcanzadas diario total
Lovereats 9 9,000 $ 222|$ 20.00
Healthy Week 5 10,000 $ 400|$ 20.00
Salario Community $ 350.00
Manager
Total presupuesto
rubro de Gourmet 14 19,000 $ 6.22| $ 390.00

Fuente: Elaboracion propia del grupo de investigacion Con datos recopilados
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10.3.2.  Objetivos y estrategias para aplicaciones moéviles

Objetivo 1:

Obtener reconocimiento de marca por medio de estrategias Btl que le permitan interactuar

con los consumidores y que obtengan una experiencia Unica y personalizada con la marca.

Estrategia 1.

Activacion en centro comercial para generar reconocimiento de marca

Tactica 1:

Realizar activaciones de marca en centro comercial La Gran Via donde se dara a conocer el
servicio a domicilio mediante aplicacion movil. El nombre de la campafia a desarrollar serd “Tu
primer pedido gratis” Se otorgaran pedidos gratis a las primeras 50 personas que descarguen la
aplicacion y la muestren durante la activacion. Personal encargado les entregara en dicho
establecimiento el pedido que hayan solicitado las personas. Aplicando con un monto maximo
de $6.00 por pedido. Se realizara los sabados 15, 22 y 29 del mes de febrero del 2020 a partir
de las 2:00 pm.

Fecha de camparia: se realizara los dias 15, 22 y 29 de febrero del 2020
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Figura 16. Activacion en centro comercial. Elaboracion propia del grupo de investigacion.

Objetivo 2

Incrementar las ventas de las aplicaciones mdviles en un 5% en el periodo del 01 de
diciembre del 2019 al 29 de febrero del 2020.

Estrategia 2

Uso del marketing directo como estrategia para captar nuevos clientes
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Téctica 2

Contratacion de personal para agente de ventas con el objetivo de ofertar los servicios de la
empresa y crear alianzas con restaurantes. Se contratara 4 personas encargadas de establecer

negociaciones con aplicaciones maéviles. Debiendo cumplir con los siguientes requisitos:

Perfil agente de ventas para aplicacion movil

v" Sexo: indiferente
v" Edad: 30 a 40 afios

v Experiencia en ventas y servicio al cliente

v" Poseer conocimiento del mercado y la competencia

v Conocimientos y manejo de programas Office

Cualidades

v’ Capacidad de persuadir

v Facilidad de palabra

v" Compromiso con la empresa
v" Proactivo y orientado al logro

v' Asertivo
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Habilidades para las ventas

v Habilidad para generar y cultivar relaciones con los clientes
v Habilidad para hacer presentaciones de venta eficaces

v" Habilidad para cerrar la venta

v" Habilidad para brindar servicios posventa

v" Habilidad para retroalimentar a la empresa de lo que sucede en el mercado.

Actividades a realizar

v' Buscar clientes y compradores potenciales

v Cumplir con margenes de ventas semanales, trimestrales, mensuales y anuales.

v"Lidiar con los reclamos, desarrollando soluciones.

v" Hacer un seguimiento posterior a la venta monitoreando las impresiones de los clientes
y brindandoles asistencia con cualquier inconveniente.

v" Elaborar informes sobre las operaciones realizadas, resultados obtenidos, ademas de los

analisis de territorio y planificaciones mensuales y anuales
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PERFIL PARA AGENTE DE VENTAS PARA APPS

Cualidades

Capacidad de persuadir
Facilidad de palabra
Compromiso coh la empresa
Proactivo y orientado al logro
Asertivo

Actividades a realizar

Buscar clientes y compradores potenciales

Cumplir con mdrgenes de ventas semanales,
trimestrales, mensuales y anuales.

Lidiar con los reclamos, desarrollando soluciones.

Hacer un seguimiento posterior a la venta monitoreando
las impresiones de los clientes y brindandoles asistencia
coh cualquier inconveniente.

Elaborar informes sobre las operaciones realizadas,
resultados obtenidos, ademdas de los andlisis de territorio
y planificaciones mensuales y anuales

Figura 17. Perfil para agente de ventas. Elaboracion propia del grupo de investigacion.

Tabla 6:

Presupuesto estrategias para aplicaciones

Nombre de estrategia Costo Total
Activacion en centro
comercial $710.00
Alquiler de Canopy de 4x4 $385.00
5 Personas que dirijan la
activacion $300.00
1 Roll up alusivo con
material publicitario $25.00
Marketing directo $1,800.00
Contratacion de 4 personas
para establecer $450.00
negociaciones con apps.
Total presupuesto $2,510.00

Fuente: Elaboracion propia del grupo de investigacion Con datos recopilados
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10.4. Conclusiones

1. Las plataformas del social media de mayor uso por parte de consumidores Millennials
son Facebook y WhatsApp. Dedicando gran parte de su tiempo para mantenerse
informados y visualizar contenido multimedia de su interés, principalmente mediante
imagenes y videos, en horas de la tarde y noche. Es importante que restaurantes
enfoquen sus esfuerzos de marketing digital en desarrollar estrategias dentro de estas

plataformas sociales.

2. Restaurantes reconocen la importancia de ofertar alimentos mediante aplicaciones
maviles, obteniendo beneficios como reconocimiento de marca, incremento de ventas y
mayor cobertura en el servicio. No obstante informan a sus clientes sobre el servicio a
domicilio mediante aplicaciones moviles Gnicamente al comienzo de haberlo

incorporado.

3. De acuerdo a resultados obtenidos de entrevistas realizadas a gerentes de restaurantes
uno de los principales percances al momento de brindar servicio a domicilio mediante
aplicaciones moviles es la falta de conocimiento del destino por parte de repartidores.
Causando retraso en la entrega y generando molestias con clientes al no recibir su pedido

a tiempo.
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10.5. Recomendaciones

1. Restaurantes deben tener en consideracién el comportamiento de consumidores
Millennials en plataformas sociales como Facebook y WhatsApp y adoptar estrategias
promocionales para cautivar su atencion a través de contenido multimedia de su interés

principalmente mediante imagenes y videos.

2. Es fundamental que restaurantes mantengan informados a sus clientes semanalmente
sobre las diferentes promociones que pueden adquirir solicitando mediante aplicaciones
moviles, manteniendo una comunicacion bidireccional permitiendo generar Feedback,

solventando cualquier tipo de duda o inconveniente.

3. Para evitar retraso en la entrega de los productos, los gerentes de aplicaciones deben
facilitar capacitaciones a repartidores acerca de la ruta a realizar, el manejo correcto de

la aplicacidn y la atencion con el cliente al entregarle su pedido.
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12. GLOSARIO

Activos digitales: Es una herramienta de valor que propicia la comunicacion directa entre

una marca y su audiencia a través de internet.

Aplicacion movil: Se considera aplicacion movil, aquel software desarrollado para
dispositivos maéviles. Movil se refiere a poder acceder desde cualquier lugar y momento a los

datos, las aplicaciones y los dispositivos.

Canal de ventas: Se refiere al canal que se usa para llevar el producto desde el fabricante o

creador hasta el consumidor final.

Comercializacién: Es el conjunto de actividades desarrolladas para facilitar la venta y/o
conseguir que el producto llegue finalmente al consumidor. Siendo el intercambio comercial, la

actividad de comprar y vender mercancias entre dos contrayentes.

Comercio electronico: Es el proceso de compra y venta de productos por medios

electrénicos, como aplicaciones mdviles e Internet.

Comepetitividad: Es la capacidad que tiene una empresa de obtener rentabilidad en el

mercado en relacion con sus competidores.

Engagement: Es un indicador que mide la interaccion de la comunidad de usuarios de redes

sociales con la marca o0 empresa.


https://twitter.com/intent/tweet?url=https://www.humanlevel.com/diccionario-marketing-online/engagement&text=El%20engagement%20es%20un%20indicador%20que%20mide%20la%20interacci%C3%B3n%20de%20la%20comunidad%20de%20usuarios%20de%20redes%20sociales%20con%20la%20marca%20o%20empresa.%20&via=humanlevel&related=humanlevel
https://twitter.com/intent/tweet?url=https://www.humanlevel.com/diccionario-marketing-online/engagement&text=El%20engagement%20es%20un%20indicador%20que%20mide%20la%20interacci%C3%B3n%20de%20la%20comunidad%20de%20usuarios%20de%20redes%20sociales%20con%20la%20marca%20o%20empresa.%20&via=humanlevel&related=humanlevel
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Estrategias de marketing: Consisten en acciones que se llevan a cabo para alcanzar

determinados objetivos, tales como dar a conocer un nuevo producto y aumentar las ventas.

Insight: Hace referencia a una motivacion profunda del consumidor en relacién a su
comportamiento hacia un sector, marca o producto. Se basa en percepciones, imagenes 0

experiencias del consumidor con la marca.

Marketing mix: Es el conjunto de instrumentos de marketing estratégico que la empresa
combina para generar la respuesta deseada en el mercado objetivo. Compuesto por todo aquello
que la empresa pueda hacer para influir sobre la demanda de su producto (4ps): producto, precio,

plaza, promocion.

Medios no tradicionales: Son aquellos destinados a la comunicacion interpersonal, entre
estos se encuentra: Teléfono (mensajes), correo electronico, publicidad en el punto de venta,
patrocinio, tarjetas de fidelizacion, llamadas telefonicas, redes sociales, entre otros. Permite

mantener una comunicacién mas directa y personalizada con los clientes.

Merchandising: Es una técnica de marketing que se dedica a estudiar la manera de
incrementar la rentabilidad en los puntos de venta. Son actividades que estimulan la compra por

parte de los clientes en determinadas zonas de un local comercial.

Millennials: Esta generacion lo conforman personas nacidas entre 1979 y 1994. Se
caracterizan por ser altamente adaptados a la tecnologia, y por lo tanto, la manejan con facilidad
la cantidad de informacidon y tecnologia disponible los ha llevado a vivir una infancia y juventud

a gran velocidad.


https://www.gestion.org/marketing-en-el-punto-de-venta/
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Multimedia: Hace referencia a cualquier objeto o sistema que utiliza multiples medios de
expresion fisicos o digitales para presentar o comunicar informacion como: texto, imagenes,

sonidos, videos, hasta animacion.

Planeacion estratégica: Es el proceso de desarrollar y mantener un ajuste estratégico entre
los objetivos de la organizacion, sus peculiaridades y las oportunidades cambiantes del contexto
de marketing. Consiste en la adaptacion de la empresa para aprovechar las oportunidades del

entorno continuamente cambiante.

Plataformas del social media (medios sociales): Son plataformas de comunicacién en
linea donde el contenido es creado por los propios usuarios mediante el uso de tecnologias, que

facilitan la edicion, la publicacion y el intercambio de informacion.

Posicionamiento de la marca: Es el espacio que el producto ocupa en la mente de los

consumidores respecto de sus competidores.

Preferencias del consumidor: Estan determinadas por aquellos bienes o servicios que

satisfacen las diferentes necesidades que los consumidores poseen.

Reconocimiento de la marca: Es el punto en el que, sin que aparezca su nombre, una
empresa, producto o servicio puedan ser identificados por consumidores gracias a: logo,

eslogan, colores, packaging o campafias de publicidad.

Sistema operativo: Es el conjunto de programas informaticos que permite la administracion

eficaz de los recursos de una computadora.


https://es.wikipedia.org/wiki/Texto
https://es.wikipedia.org/wiki/Imagen
https://es.wikipedia.org/wiki/Sonido
https://es.wikipedia.org/wiki/Video
https://es.wikipedia.org/wiki/En_l%C3%ADnea
https://es.wikipedia.org/wiki/En_l%C3%ADnea
https://definicion.de/informatica/
https://definicion.de/computadora/

13. ANEXOS

Anexo 1

Parque vehicular en Area Metropolitana de San Salvador

Municipio de A.M.S.S. Cantidad de
Vehiculos

1 Antiguo Cuscatlan 22,308
2 Santa Tecla 40,220
3 Apopa 13,998
4 Ayutuxtepeque 6,939
5 Cuscatancingo 7,945
6 llopango 15,416
7 Mejicanos 29,041
8 Nejapa 3,034
9 San Marcos 9,860
10 San Martin 8,254
11 San Salvador 174,938
12 Soyapango 42,160
13 Tonacatepeque 6,115
14 Ciudad Delgado 13,100

Total de parque vehicular A.M.S.S 393,328

Fuente: Elaboracion propia del grupo de investigacién. Segun datos del Viceministerio de

transporte 2014
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Anexo 2.

Parque vehicular A.M.S.S.

Parque Vehicular A.M.S.S
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Fuente: Elaboracion propia del grupo de investigacion. Segun datos del Viceministerio de
transporte 2014



Anexo 3.

Perfil Consumidores Millennials.

ALV i6n flillennials
O/lotivaciones

o : :
o 254 @ G I'.
- Se preocupan por su

' Nacieron en la era del X B o -' ‘salud y habitos
internet. N 5 alimenticios.

Fuente: Elaboracion propia del grupo de investigacion. Recopilado de: Alas, Cruz & Méndez Disefio de
Plan de Marketing Digital, Caso practico: paletas la colmenita (Tesis de Licenciatura), Universidad de El
Salvador, San Salvador, El Salvador.



Anexo 4

Total Poblacidn edades entre 25 a 40 afios (AMSS)

m;%cp:g:?t;ﬁg gLaggﬁ Poblacion gdades entre 25 a
40 afios AMSS
Salvador
Antiguo Cuscatlan 8,466
Santa Tecla 29,871
Total de 2 municipios de La

Libertacﬁ) 38,337
Apopa 33,045
Ayutuxtepeque 10,213
Cuscatancingo 17,813
Ciudad delgado 29,708
llopango 26,572
Mejicanos 36,864
Nejapa 7,073
San Marcos 15,767
Soyapango 61,048
Tonacatepeque 26,938
San Martin 17,716
San Salvador 78,852
Total de 12 municipios de 361,609

San Salvador

Total Poblacion edades

entre 25 a 40 aflos AMSS 399,946

Fuente: Elaboracion propia del grupo de investigacion. Datos recuperados de: 1V Censo de Poblaciéon y V
de Vivienda 2007



Anexo 5

Clasificacion de restaurantes que ofertan alimentos mediante aplicaciones moviles en area

metropolitana de San Salvador. Rubro de Comida rapida

1 Burger King | 20 Take a wok 39 | Mike’s Burgers | 58 Thepl;.)a(lr;nut
2 | McDonald’s |21 Smashburger 40 | Comida Gorda |59 Pizza Ricca
L I
3 Taco Bell 22 | The parking Lot |41 2 O:::g de 60 Paggini
4 El pinche 23 Nomad pizza 42 | Novizzima Pizza
Pollo . , .
5 Campestre 24 Krisppy’s 43 Me derrito
KFC 25 Rosti Chiken 44 | El horno di Fab
Quizno’s 26 Flying Wings 45 El bendito
Denny’s 27 Docho’s 46 | Mr. Monster
9 China wok 28 Nine Hundred 47 Taco Inn
Pizza
10 La calaca 29 Ruby Tuesday 50 Pollo real
11 | Bufalo Wings |30 | Taqueria andale |49 Comet
12 | States Diner |31 | Lacocina latina Old Texas
13 Donkeys 32 Gordos 51 Crosty Pizza
14 Epic Sandwich 33 | Pizzeriade Mario | 52| Che Mafalda
shop
15 GBC 34 | Quecos Burger 53 | Pollo campero
16 D?mlno > 35 Taq}Jerla los 54 | Guana churros
Pizza Sanchez
17 | Panda Express | 36 Bennigan’s 55 | Master panda
18 | Papajohn’s |37 Papalandia 56 Bao Fusion
19 Que pizza 38 Pizza Nova 57 Tele pizza

Fuente: Elaboracion propia del grupo de investigacion. Segun base de datos de aplicaciones

mdviles (Uber eats, Hugo, Get My Food, Gourmet Express, Pida Facil)




Gourmet

1 | Gourmandises |17 Paradise 33 Pastaria 49 Puerc'o
Escondido
2 | TonyRoma’s |18 Cadejo 34 Cholitos 50| Jardin de China
3 El arriero 19| Super Marino |35 | Tapasyvinos |51| Las Gauchitas
4 Koi 20 La Pampa 36 Hanami 52 Kreef
5 Don Li 21 Nau Lounge 37 | Mondongo’s |53 Margal Gourmet
Food
6 Zabi 22| Acajutla  |38| BigSlice |54 RestauranteMe
Late
7 Bao Bao 23| Seior Gaucho |39 Spiretto 55 Lobby
. Restaurante mi
8 | Aloperuano |24| AlPomodoro |40| LePoutine [56 casa
9 Kamakura 25| Los cebollines |41 Roberto 57 La campana
Cuadra
10 | Puerto marisco | 26 La Burrata 42 Kuzko 58 Kif & Kof
11 Swagat 27 Barrakuda 43 Roy Lee 59| Andian Bistro
12 El greco 28| The Winery 44 Cgcteles Y 60 Brasas Cocinay
mariscos Mary Bar
13 Sushiito 29 Lizarran 45 Pronto 61 Catering and
Bakery
o . La Hola
14 | Minh’s Cuisine |30| J&Jseafood |46 62 Tucson
Express
ElL
15| Tapasy canas |31 Caliche’s 47 Maurita 63 | omc? yla
Aguja
16 Delikat 32| Bocadellobo |48 | L Marisco |64 Humo Bbq

Fuente: Elaboracion propia del grupo de investigacion. Segun base de datos de aplicaciones
méviles (Uber eats, Hugo, Get My Food, Gourmet Express, Pida Féacil)




Somewhere

65| La Hola Beto’s |81 Real Sushi 97 | Le Croissant |[113
lounge
66 Merkato 82| Tecla Mariscos | 98 La Gamba 114 El Garage
67 LongHorn 83 La Bc.>dega 99 Chef Karli 115| Joner BBQ
Italiana
68 Tinku gq| Steakand o0l Meat People [116]  Ahumado
Company
69 Teklebab 85 El Zocalo 101 Poke 117 Benihana
70 Coct'eles 86| Olive Garden |102 Geek 118 | Tae Guk Gi
Marinas Restaurant
. , . La Parrillada .
71 Fisheria 87 | Celeste Imperio | 103 . 119| Oye Chico
Argentina
72 Sea Bar 88| LosRanchos |104| La pizzeria |120| Saly Pimienta
73 Hunan 89 Dynasty 105 Boyaca 121 Mad Food
Express Company
74 Daruma 90 | Jeques Gourmet | 106 Polpo
Stellar
75 Sakura 91 | Sabor de Oaxaca | 107
Restaurant
Donde Leo
76 Soho 92 Comida 108 Picasso
Mediterrdnea
77| Restaurante ol o le 68 109| La Herradura
168
78 | Rincon Azteca |94 Shark Bikes 110| A fuego lento
79 El Rincon del 95 Yala Yala 111| La Tambora
gourmet
80 Pasquale 9% Restaurante 112 Taco§ El
Kungfu Taurino

Fuente: Elaboracion propia del grupo de investigacion. Segun base de datos de aplicaciones
mdviles (Uber eats, Hugo, Get My Food, Gourmet Express, Pida Facil)




Tipicos

g | Pupuseria 4, Panes 19| DonPavo |28| Tunko Place
Filipense Miguelefios
2 Pa_wto 11| El peche Cosme |20 Mr. Pavo 29 Pupusgrla
criollo Amparito
Pupuseria El
3| D'elote |12 El Comal 21 Eddies 30| Rinconcito de
Antiguo
g| PUPUseria lagl  Cominito |22 Kalu
Merliot
5 Lassp\l;lpas 14| Boomwalove |23| Donde laTia
Tipicos - La Fonda de la
1 P Lil 2
6 Margoth > upuseria Hy 4 abuela
7 PupL.Jserla 16 | Elsopéntipico |25| ElCharrua
suizas
Restaurante Dofia Soba
8| FridaMia |17 | Carnitaslos4 |26 . P
. Delivery
Vientos
9 Monster 18 Villa Antigua 27 Tipicos la
Planet Restaurante Tortuga veloz

Fuente: Elaboracion propia del grupo de investigacion. Segln base de datos de aplicaciones
méviles (Uber eats, Hugo, Get My Food, Gourmet Express, Pida Facil)




Healthy

1 Green 7 Red mango 13 Fit Box 19 Roots
Monkey
The Green .- Health
2 House 8 Crepe Lovers 14 Basico 20 &Kitchen
G
3| subway |9 | TheSaladBar |15|El Veggie SV | 21 reen
Dreams
4 InnHealth 10 Yek Tunal Orgénico y 16| Soy Green
food Natural
5| Go Green |11 Basilico 17| Kalpataru
La Esquina

de Kurt 12| Tapioca Company |18 | Glutenno

Fuente: Elaboracion propia del grupo de investigacion. Segun base de datos de aplicaciones
méviles (Uber eats, Hugo, Get My Food, Gourmet Express, Pida Facil)

Café
Malacara
1| Stark Bucks | 6 | Viva Espresso |11 | Speciality |16 Shaw’s
Coffee
2 | Buttercup | 7 Media Café |12 Broad\{vay 17 Coffea and
Café Tea
Fragola- Lote 53 Coffe
3 Café Morita 8 | Juan Valdez |13 Bar
Café Overdose Panaderia
4 9 14 Santa
Gourmet Coffee Roaster .
Eduvigis
5 The Coffee 10 | Shi Cha 15 El café de
Cup don Pedro

Fuente: Elaboracion propia del grupo de investigacién. Segun base de datos de aplicaciones
moviles (Uber eats, Hugo, Get My Food, Gourmet Express, Pida Facil)



Paletas

1 Gecko Café 5 Onda Fria 9 Don carreton

2 | Las Chorroletas | 6 Vanilla Spoon 10 Chupitas

3 PaIetas_Ia 7 Nitro Ice Cream 11 La Michoacana
colmenita

4 Paletta Pop 8 Hel arte 12 Geletas

Fuente: Elaboracion propia del grupo de investigacion. Segun base de datos de aplicaciones
moviles (Uber eats, Hugo, Get My Food, Gourmet Express, Pida Facil)

Bakery

1| Tuco&Tico| 5 Gofres 9 Bon Gout | 13 Go nutz
o | Pasteleria |-l o atinho | 10 | Florence

Kunzcake
3 Chee§eCake 7 Artisan 11 Lido Café

Delivery Baguette

, Appl L
4 | Elsy’'scake | 8 ppie 12 a.
Factory panetiere

Fuente: Elaboracion propia del grupo de investigacién. Segun base de datos de aplicaciones
moviles (Uber eats, Hugo, Get My Food, Gourmet Express, Pida Facil)



Anexo 6.

Aplicaciones moviles que ofertan alimentos de restaurantes en El Salvador

PIDAFACW. gﬁﬁ!} Gourmeb

L, 700D/ EXpress

Q@ Gourmet Ezpress  Q Hugo app
Q@ Get my Food Q@ Pida Focil
@ Uber Eats

Fuente: Elaboracién propia del grupo de investigacién. Segln base de datos de aplicaciones
moviles (Uber eats, Hugo, Get My Food, Gourmet Express, Pida Facil)




Anexo 7

Cobertura de servicio a domicilio mediante aplicaciones mdviles en area
metropolitana de San Salvador

A.M.S.S cobertura de servicio a domicilio
mediante aplicaciones moviles

San Salvador
Soyapango
Mejicanos
Apopa
Delgado
Ilopango
Tonacatepeque

San Martin

Sl e ol L

Cuscatancingo

San Marcos

-
e

Ayutuxtepeque
Nejapa

-
L")

Antiguo Cuscatlan (La Libertad)
Santa Tecla (La Libertad)

—
=

Sin cobertura

Cobertura
5

Gourmeb
EXpress

Fuente: Elaboracion propia del grupo de investigacién. Segun base de datos en aplicaciones
moviles (Uber eats, Hugo, Get My Food, Gourmet Express, Pida facil)
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Contenido

Area de cobertura

Segmentacion de género v edad
Consumidor Potencial
Tipo de dispositivo v plataforma que utiliza

Promociones preferidas, hora de conexion
vy Contenido multimedia

Consumidor actual

Motivos para soliciar alimentos
en aplicaciones

Alimentos solicitados mediante aplicaciones
moviles

Frecuencia para solicitar alimentos
mediante aplicaciones moviles

Preferencia en aplicaciones moviles




Servicio de entrega de alimentos a domuicilio
mediante aplicaciones méviles, Area Metropolitana
de San Salvador

En la actualidad el uso
de aplicaciones moviles
para brindar servicio a
domicilio en el sector de
alimentos ha establecido
una tendencia al creci-
miento, debido a nuevas
exigencias de consumi-
dores. Por ejemplo:
ahorro de tiempo vy rapi-
dez en la entrega.

El perfil de usuarios que
solicita alimentos con
mayor frecuencia me-
diante aplicaciones mo-
viles es considerado
Millennial debido al
establecimiento de rela-
ciones basicas cotidianas
intermediadas por una
pantalla. Estos nuevos
consumidores son acti-
vos v antes de comprar
buscan y escuchan opi-
niones, generan, , Com-
parten contenido y son
muy sensibles a su expe-
riencia online.

Objetivo de la revista

Proporcionar
informacion estadis-
tica sobre el servicio
de entrega de ali-
mentos a domicilio
mediante aplicacio-
nes moviles en el
Area Metropolitana
de San Salvador.
Detallando el perfil
del consumidor
potencial y actual

Dirigido a:

1 - Restaurantes que
ofertan alimentos
mediante aplicacio-
nes moviles

2 - Personas que
requieran informa-
cion sobre el servicio
a domicilio median-
te aplicaciones movi-
les. A nivel nacional
o regional.



Area de Cobertura

L:irea I*.-Ietr%pﬂlitana
de San Salvador A

IAplicacimmS de

Delive ry

* &

Q poAFAciL

Q Gourmeb
EXpress

Q

9. Cuscatancingo

10. San Marcos

11. Ayphuxtepeque

12. Nejapa

13. Antiguo Cuscatlan (La Libertad)
14 Santa Tecla (La Libertad)

© Sin Cobertura
© Con Cobertura




Segmentacion de Género y Ldad

IDistribucién por Género |Distribucién

por Edades
T

36 a 40 anios
63% 37%
Femenino Masculino

31 a 35 anos

25 a 30 anos

| Distribucion por | Distribucién por zona
Ingresos geografica

2%2%2%

$401 amas $200-$300  [Soppao

$301- $400 et

5| o 9 alalulalal u |aalsfs




Millenials:

“Esta generacion lo conforman personas
nacidas entre 1979 y 1994.Se caracterizan por ser altamente
adaptados a la tecnologia, y por lo tanto, la manejan con
facilidad la cantidad de informacion y tecnologia disponible los ha
llevado a vivir una infancia y juventud a
gran velocidad”

Kotler y Keller (2012)




I R |Tipo de Dispositivo

A Smartphone 39%
_.-"; | '| Gnmputadoras 33%
| | Smart TV 14%

“ E Tablets 1 ll:ﬁJ
] Ipads 3%

TS5 |Plataforma Utilizada
15-:3j Facebook o

U 15% Whatsapp
@ 147% Cooste

13 %  You Tube

Ol

1 1% Instagram

9

1 1% Messenger

21% Otros

BOc



|Pmm0cinnes Preferidas |H0f a N
de Conexion

i -
S00L0 EN DELIVERY
5

Promocidn 2 x 1 45%
B 22 A mitad de precio 33%
Cupones de descuentos 21%

|Contenido Multimedia

Videos Imagenes

interactiva

36" 39% 06"






IMDUVUS para solicitar

Alimentos en aphcacmnes —

209%Ahorro de tiempo

12%Facilidad de uso
29 Promociones

10%Seguridad

79% Variedad de alimentos

5% Preferencia de marca

49 Confianza

3% Calidad en el servicio

|A1imCIItDS solicitados
Mediante apllcacmnes
moviles

Comida Répida 3™

Gourmet 12 %
Tipicos 10 %
Café 6%
Healthy 5%
Bakery 4"
Paletas 2 %



| Frecuencia Para solicitar alimentos

i 31 1 1 s o % o ) 0 90% 125 vecesal mes

* 8% 6 a 10 veces al mes

i 1% 11 a 15 veces al mes

i. 1% 16 a 20 veces al mes

IAplicacibn Preferida

Goumes ] ()%

pidariclh 6 °

LB







