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Abstract

The objective of this work was to analyze consubedravior in terms of the use
of e-commerce and mobile commerce tools in the wopsion behavior of residents of
private citadels in Guayaquil. For the purposepangtative analysis was carried out,
considering as the object of study the residenta cfample of private citadels in
Guayaquil. The results of the research alloweceggh a proposal for the creation of an
online business model to meet the needs of thikeharche in terms of home- prepared
food. From the review of the literature it is imggort to mention that the majority of
studies around e-commerce and mobile commerce I carried out in the United
States, Europe and Asia. Regarding e-commerce dmssimitiatives in Ecuador, it is
worth noting the importance of YaEsta and Supery Eassimilar business models. The
results of the merchandising study determined k hagreptance of electronic commerce
and a high intention to use this means to makehases. Finally, the results of the

financial analysis shows that the project is hightlyactive, due to its high profitability.

Keywords: electronic commerce, express service, private eisa@- commerce, home

delivery



Resumen

El presente trabajo tuvo por objetivo analizar @nportamiento del consumidor con
respecto al uso de las herramientas de comercitr@ieco y comercio movil en el
comportamiento de consumo de los moradores dedmlakaprivadas. Para el propoésito
se realizé una investigacion del mercado, consmlierasomo objeto de estudio a los
moradores de una muestra de ciudadelas privad&uayaquil. Los resultados de la
investigaciéon permitieron disefiar una propuesta parcreaciéon de un modelo de
negocios en linea que permita satisfacer las rosmbss de este nicho de mercado en
cuanto a alimentos preparados a domicilio. De V&si@n de la literatura es importante
mencionar que la mayoria de los estudios alreddelaromercio electrénico y comercio
movil se han realizado en los mercados de Estadatol) Europa y Asia. En cuanto a
las iniciativas empresariales de comercio eleat@ren Ecuador cabe destacar la
importancia de YaEsta y Super Easy como modelosasés de negocios. Los resultados
del estudio de mercaron determinaron una alta aciéptdel comercio electrénico y una
alta intencién de uso de este medio para realiaanpras, debido a que la poblacion
manifiesta un alto porcentaje de conocimiento akled de este tema. Finalmente, los
resultados del andlisis financiero muestran quealecto es altamente atractivo, debido

a su alta rentabilidad.

Palabras Claves Comercio electronico, servicexpressciudadelas privadas,—
commerceentrega a domicilio.

Xl



Introduccién

La falta de tiempo o el simple hecho de aproveehascaso tiempo libre para la
relajacion y el confort del cual disfruta el consdon ha conllevado a las empresas a
innovar en la forma de proveer servicios, impleraedb servicios de entrega a domicilio,
involucrando a las Tecnologias de Informacién y Goicacion (TIC) en el proceso.
Gracias al desarrollo de estas tecnologias y & pleria generacion de la Web 2.0, el

comercio electrénico ha crecido vertiginosamerdge yendencia va en aumento.

En Ecuador las estadisticas demuestran el aumenttasd Tecnologias de
Informacion y Comunicacion (TIC), lo cual permitelas ecuatorianos acceder a un
sinnimero de tiendas en linea. No obstante, pegemalpotencial que la Internet tiene
para la comercializacion de productos, en Ecuadorexisten nichos de mercados que
no han sido completamente explotados, lo cual ea aportunidad para el
emprendimiento. Esto se debe principalmente a duas@ario ain no conoce los
beneficios de las transacciones en linea, ademt&ndeun sentimiento de desconfianza
hacia las compras en linea, es decir que no axisteultura completamente desarrollada

hacia el comercio electrénico.

En este contexto, el presente trabajo tiene petigbjanalizar el comportamiento
del consumidor con respecto al uso de las herraasietle comercio electrénico y
comercio mévil en el comportamiento de consumo afe rhoradores de ciudadelas
privadas. Para el propdsito se realizé una invasitign de mercados con una muestra por
conveniencia de moradores ciudadelas privadas eyaquil. El analisis descriptivo
analizé los datos con respecto a la frecuencicodg@a, montos de consumo, tasas de
utilizacion de uso de las TIC y el perfil de congdon en la muestra de estudio y
estructuré el camino para la resolucion de la pregde investigacion:
¢, Qué efecto tiene el comercio electronico y el coimendvil en el comportamiento de

consumo de moradores de ciudadelas privadas?

Las variables analizadas en este trabajo investigatovienen del modelo teérico
del Comportamiento Planificado (Ajzen, 1974); qutudia el efecto que las normas
subjetivas, la actitud hacia el comportamientogoeitrol percibido tienen en la intencién
de compra de los usuarios a través de las herrtamidal comercio



electronico. En cuanto a las variables, es imptetannceptualizar su significado. La
norma subjetiva corresponde a la presion sociaktaatorno del individuo ejerce sobre
las intenciones y el comportamiento de cada perdarasatitud hacia el comportamiento
tiene relacion con las experiencias pasadas, paestalichas experiencias moldean la
actitud hacia futuros comportamientos. Finalmestegontrol percibido se interpreta
como la capacidad que tiene el sujeto de decibireslo que quiere realizar. En este caso
puntual, se entiende el control percibido comodeultad que tiene el individuo de
controlar lo que esta contratando, especificamént@pacidad que tendria el usuario de
saber al detalle exactamente lo que esta compratrdoés del comercio electronico.

El presente trabajo desarrolla el tema en cuaptiudas que abordan el problema
de la siguiente forma: el primer capitulo contiéameevision de las teorias que estudian
la intencion de compra y el comportamiento del oaridor en linea, ademas de la
conceptualizacién de los términos abordados cqreots al tema de investigacion; el
segundo capitulo contiene la informacion con respeclos estudios referenciales
alrededor del comercio electronico, la aceptaciériag tecnologias de informacion y
comunicacién y la intencion de compra de los condaras en linea; el tercer capitulo
presenta la metodologia utilizada en la investigagi los resultados obtenidos de la
misma Yy finalmente en el cuarto capitulo se realima propuesta de negocios para la
introduccidon de un aplicativo mévil que brinde ehacio de entrega de comidas a
domicilio para los moradores de las ciudadelasapiag a partir de los resultados de la
investigacion. El estudio de viabilidad de la pregta determiné que la ejecucion de un
proyecto para este mercado objetivo es altamemtahie, segun lo demostraron los

indicadores financieros del proyecto.



Antecedentes

A partir de la generacién de la Web 2.0, el coneerdectrénico ha crecido
vertiginosamente y su tendencia va en aumentamfbanacion disponible sugiere que el
mercado del comercio electronico ha aumentado derablemente en la Ultima década
y contintia creciendo. “El mercado del comerciotefeico mueve 25 billones de dolares
en el mundo, un negocio que lideran EEUU, Japdhig&y en el que Esparfia ocupa el
noveno puesto” (UNCTAD, 2016).

En cuanto al comercio mévin(— commergde segurthe Interactive Advertising Bureau
(IAB) (2016) en un estudio realizado en 19 paisespmportamiento de compra de los
productos a través de los dispositivos movilesreggtente; en promedio, el 75 % de los
usuarios de internet moévil han comprado un prodactervicio a través de su teléfono
inteligente o tableta en los ultimos 6 meses. Rorlado, segun la fuente, en 2016, 211
millones de estadounidenses se identificaron campecadores en linea y de entre ellos
cerca del 64 % se identific6 como compradores @elnShopping, Shopgate, & Digital,
2017).

Este marcado crecimiento plantea un escenario dbl@mpara el desarrollo de
negocios en linea, tanto via web como por aplioatimdviles. El comercio electronico
permite el desarrollo de empresas de varios sactargdo de venta de bienes como de
prestacion de servicios, con la ventaja de comaruna infraestructura tecnologica que
permite gestionar a mas bajo costo que la comaatabn convencional (INEC, 2015).
Es por ello que el presente proyecto tiene compdsito analizar el efecto que tiene el
uso del comercio electrénico en el comportamiemaconsumo en los moradores de
ciudadelas privadas en la ciudad de Guayaquil,etdim de obtener informacion que
permita evaluar el atractivo de introducir una pagiVeb y un aplicativo movil para la

prestacion de servicios de venta de comida rapidste segmento de mercado.

Objeto de Estudio

Esta investigacion responde al estudio del comeleictronicae — commercey
el efecto que tiene en el comportamiento de consiemeoradores de ciudadelas privadas
en la ciudad de Guayaquil. Este fendmeno se ddisagroel contexto de consumidores

de estratos sociales altos en un pais en viassderdéo como Ecuador.



Campo de accién

El andlisis del comportamiento del consumidor &pomde a las ciencias
sociales, mientras que el comercio electronicorgergio movil tiene inherencia en las

ciencias tecnoldgicas.

Planteamiento del Problema

“Los cambios producidos en la sociedad de conswmante estos ultimos afios
y, en especial, los relativos a la globalizacida greciente brecha que se abre entre los
grupos de productores y de consumidores oblig&wvarla cabo un replanteamiento de
las condiciones en que se viene manejando el nwerced bienes y servicios
convencionalmente, asi como de los agentes queagean” (Asociacion de Estudios
Psicologicos y Sociales, 2012, p.4). Esta citauxinvita a reflexionar sobre la forma
como los cambios en los estilos de vida, produettadylobalizacion, ejercen un efecto
en los patrones de consumo y en la forma de consimiel contexto de la estructura
familiar, tanto el hombre como la mujer se venaendcesidad de ir a trabajar, ademas de
atender otros compromisos personales y socialedgmandan tiempo, lo cual ejerce un

efecto en el consumo.

La falta de tiempo o el simple hecho de aproveehascaso tiempo libre para la
relajacion y el confort del cual disfruta el consdon ha conllevado a las empresas a
innovar en la forma de proveer servicios, impleraedb servicios de entrega a domicilio,
involucrando a las Tecnologias de Informacion y Gueicacion (TIC) en el proceso.
Considerando este punto de vista, la utilidad del commerceha avanzado
considerablemente, de tal forma que en la actuhldamite la interaccion directa del
usuario con la tienda, permitiendo a las empresaartbllar nuevas lineas de negocios
(Observatorio eCommerce & Trasformacion Digitall 20 EI comercio electronico es
un medio alternativo de satisfacer las necesidddel®s consumidores que no tienen
tiempo para asistir a una tienda fisica para r@atms compras, lo dicho se corrobora en
un estudio realizado por la consultora espaBkajaerian Marketing Servicesegun esta
consultora, el 62,2 % de los consumidores/as epaisesefalan la comodidad como la
principal razén para comprar a través de interyat,que es mas rapida, evita

desplazamientos, colas y multitudes (Experian MargeServices, 2013). Mas aun, las



compras a través de los aplicativos méviles sechamertido en una practica habitual en
algunos paises, cerca de un cuarto de las conmgaiadas corresponden a compras via
moévil (IAB, 2016).

Con dichos antecedentes del problema, el presetiajd de investigacion tiene
como objetivo analizar el efecto del comercio etadto, tanto desde el escritorio como
por medios moviles en el comportamiento de consdmanoradores de ciudadelas
privadas en la ciudad de Guayaquil con el fin dmiificar soluciones vigentes en la
actualidad, al mismo tiempo que evaluar el atractle introducir un sitio Web y un

aplicativo mévil para la prestacion de serviciossdeta de comida rapida.

Formulacién del problema

¢, Qué efecto tiene el comercio electronico y el commendvil en el comportamiento de

consumo de moradores de ciudadelas privadas?

Justificacion

La conveniencia de esta investigacion se cented @porte que realiza al andlisis
del comportamiento del consumidor con respectcsaldel comercio electronico vy el
comercio movil lo cual tiene relevancia tanto para la academiaocpara el sector
empresarial, por un lado, al conocer el efecto dmnercio electrénico en el
comportamiento del consumidor y por otro lado detsida implicancia practica de los

resultados del estudio.

La presente investigacion aporta en el entendimiedel Modelo de
Comportamiento Planificado en el contexto del usb @bmercio electronico en un
segmento especifico de mercado, como es el deddores de ciudadelas privadas. El
aporte se centra, principalmente, en el entendimida las variables que inciden en la
intencién de uso de las TIC en este segmento. g&rasgjue los resultados de esta
investigacion permitan contribuir como referenciargp futuras investigaciones que

incluyan las variables estudiadas o a los sujetasstludio.

Finalmente, la presente investigacion contribuyen @ dominio 3, que
corresponde a la Economia para el Desarrollo Spé&tahpresarial de entre los dominios

cientificos, tecnolégico-humanistas de la Univadi€atolica de Santiago de



Guayaquil, enfocando el andlisis a la linea destigacion de Produccién,

comercializacion y distribucion de bienes y sensci

Preguntas de Investigacion

¢,Cudles son las herramientas de comercio eleabrgrde comercio moévil mas

frecuentemente utilizadas en Ecuador a nivel decgwies para el usuario?

¢,Cudl es el comportamiento de consumo de pedidomilio de los moradores de

ciudadelas privadas?

¢, Qué efecto tiene el comercio electronico en elpartamiento de consumo de los

moradores de ciudadelas privadas?
¢, Quiénes utilizan actualmente aplicaciones moéeitessas zonas?

¢, Qué tipo de bienes y/o servicios se demandanlmeiée en el mercado?
Hipotesis

El uso del comercio electrénico y comercio méwhe un efecto directo en el

comportamiento de consumo de los moradores dedmletaprivadas.
Objetivos de la investigacion

Objetivo General

Analizar el efecto del uso del comercio electrénia comercio por dispositivos
moviles (e — commerce & m - commeroe el comportamiento de consumo de los
moradores de ciudadelas privadas en Guayaquilvéstide un estudio de campo con el
fin de disefiar un sitio Web y un aplicativo mowara la prestacion de servicios de venta

de comida rapida.

Objetivos Especificos

1. Estudiar el estado del arte sobre aplicacionegicses y sitios web para la entrega
a domicilio en el Ecuador.

2. ldentificar las necesidades que determinan el coiampiento de consumo a
domicilio de los moradores de ciudadelas privadas yasas de uso del comercio

electrénico a través de un andlisis cuantitatien, €l fin de presentar



un analisis descriptivo de los patrones de consgtaaitilizacién del comercio
electrénico en Guayaquil.

Determinar la relacion del comercio electronico lycemercio movil con el
comportamiento de consumo de los habitantes deiddsdelas privadas de la
ciudad de Guayaquil, a través del uso de técnigastitativas de analisis que
permitan la corroboracion o negacion de la hipétesi

Diseflar una propuesta para el lanzamiento de uicatipb mévil para la
prestacion de servicios de venta de comida rapdacderdo a los resultados de

la investigacion.



Capitulo 1: Marco Tedbrico

El marco tedrico del presente trabajo toma en denacion varias teorias para el
estudio del comportamiento del consumidor y condomen linea, ademas de otros
modelos tedricos que evallan la aceptacion de &s0logias de Informaciéon y
Comunicacion (TIC). Con este enfoque, se abordanosl estudio el modelo econdémico
de Marshall y el modelo psicoldgico social de Vablgue se enfocan en el estudio del
comportamiento del consumidor. Los cambios quete&xign el comportamiento del
consumidor como consecuencia de la influencia derdat determinan una nueva
clasificacion del consumidor en linea, en esteeodnt el modelo psicoldgico social de
Veblen se enfoca, también, en el comportamienteatedumidor en internet. Por dltimo,
se abordaron las teorias del consumo electronie@ceéptacion de la tecnologia, las

cuales sirvieron de apoyo para el analisis y debamlel presente proyecto.

Teorias sobre el comportamiento del consumidor

Teoria sobre el comportamiento del consumidor ewifun a sus necesidades
insatisfechas, segun Gémez (2016) estudia el cammp@nto de consumo bajo el
enfoque de decisiones de manera implicita y estgetos a muchas influencias
contextuales. Con frecuencia muestran una bajadagabn en su toma de decisiones vy,

consecuencia, utilizan diversas heuristicas.

La teoria sobre la percepcion del servicio, de mimua Kotler (2012) afirma que
las necesidades de las personas son originadasudeda a las situaciones que se
presenten en el medio, generando su satisfacci@ougdo a la valoracién de urgencia
gue las mismas presten en su diario vivir, es demirel grado de importancia que la

misma represente para el individuo.

De acuerdo con Herzberg, indica que, para infugl&eomportamiento de compra
del consumidor, debe existir un ente que muestrbdaeficios o experiencia en el mismo
para que lo adquiera, lo use y pueda regresat puseo en otras ocasiones, este proceso
se repite cada vez que el cliente vaya al mercagtegcione un proveedor para satisfacer
su necesidad (Kotler, 2012).



Un criterio en la seleccién por parte del comportauto es su forma de actuar
ante la percepcion, es decir un criterio previa ®ina del servicio, donde el sujeto puede
afirmar un estado de total satisfaccion ante etlyecto tomado, esta percepcion esta
formada por las culturas, creencias y tradiciongseaj sujeto propiamente tenga en ese
momento Kotler (2012).

En este sentido debemos acotar la teoria econ@uéetue Para Torres (2013) postulada
por J. Marshall, y se basa en la exposicion debciomento y poder que tiene el
consumidor para satisfacer sus necesidades. Sisgodes de compra y comportamiento
de consumo estan orientadas hacia la satisfacc&imma de utilidad y tendran el poder
adquisitivo 6ptimo para pagar el producto o seovigie mas utilidad le brinde. Ellos se
fijan mucho en la relacion de costo — beneficicada accion o decision que tome. La
eleccion del consumidor es racional e independieleteentorno y, se satisface del

producto por su funcién mas que por sus atributos.

Arévalo, Garizabal y Campo (2001) resaltan quedaia de Vevlen esta bajo un enfoque
Psicosocioldgico cuyo comportamiento no solo estéerchinado bajo un aspecto
econdémico, sino también por variables psicol6gaaso la personalidad, necesidades,
deseos entre otros. Su corriente esta considemdaabinfluencia del entorno social en
su comportamiento de consumo, cuyos grupos so@alesreferencia incluyen también
a la familia y grupo de amistades. Sus decisiomesothsumo y compra parten de las
decisiones de otros. Los individuos de alguna a @rma se dejan convencer e
influenciar del comportamiento de otros consumig@ar lo que se asimila a uno de los

postulados en la teoria formulada por Maslow, E&xeridades de estima y aceptacion.

Con referencia a la teoria de Ajzen denominadaidede Accion Razonada,
Reyes (2007) indica que la misma busca tomar festoue muchos otros autores
consideran relevantes, las agrupan para ofrecenuméaa teoria, la misma que tiene por
objetivo crear una serie de probabilidades basanlasa cultura que toma como premisa
una comparacion entre las creencias y actitudesugisb; estas creencias se clasifican en

tres: creencias descriptivas, creencias inferezgi@reencias informativas.
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Decision de compra

El cliente es el factor mas importante de toda esmres por eso que las empresas
deben tomar decisiones para la fidelizacién y méende los clientes. Cabe mencionar
gue los clientes son la fuente de informacion neégadeta, lo cual permite que la empresa
mejorar los productos en base a las necesidades densumidores, ya que el objetivo

de los productos o servicios es lograr la plenafaation de los clientes.

Es importante conocer que los clientes puedenxern®s como internos. Los
clientes externos no pertenecen a la empresa gitanliun producto o un servicio,
mientras que los clientes internos se refierers gpémsonas que se encuentran dentro de
la empresa, los cuales por su ubicacién recibesugstos o servicios que deben usar para

realizar sus funciones.

En cuanto al proceso de compra y el comportamidetoconsumidor Azjen
(1974) indica que la actitud de las personas emtélicionada y determinada por las
creencias que se tengan sobre el objeto que adquiela persona a la cual se refiere,
para el afio 1991, dicho concepto fue reformuladubrando a la teoria con el nombre
de teoria de comportamiento planeado, donde sgagrea variable que es la actitud de
la conducta, es decir a través de la subjetividadrchinar el comportamiento de compra
donde no existe ningun escenario fijo, sino unaesde probabilidades donde el

consumidor reaccione de manera distinta a la dect# compra.

En base a la decision de compra debemos acoteonaeer la diferencia que existe entre
ofertar un producto y un servicio. Los serviciosg®n ciertas caracteristicas que los
diferencian de los productos de acuerdo a la f@amaque son producidos, consumidos y
evaluados. Estas caracteristicas provocan queteiss sean mas dificiles de evaluar

y saber que realmente quieren los clientes (ZeitH2084).
Modelo econdémico de Marshall.

Los supuestos teoricos del Modelo Econdmico de Mdiréndican que un la
decision de compra y el comportamiento del consaredtan sujetos a las valoraciones

gue dicho individuo realiza de manera racional iysceente. Desde el
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punto de vista econdmico, el consumidor utilizaiefitemente su dinero en productos o
servicios que satisfagan sus gustos, expectativasigencias al menor precio. Otro
supuesto contemplado en el modelo de Marshal ledeeencia al factor tiempo, el cual

influye en tanto en el precio de la demanda comla eferta (Zaratiegui, 2002).
Modelo psicolégico social de Veblen.

El modelo psicolégico social de Veblen propone gudecision de un individuo esta
sujeta a variables internas y externas que infliredicha decision, debido a que es un
ser social que se adapta a las normas generamdetdas por la cultura, subcultura y
agrupaciones en la se desarrolla su vida. El maagloesa que la decision de consumo
depende del medio ambiente en que viven, la imggerquieren proyectar a los demas,
las necesidades e intereses que lo guian y el atanpento de la sociedad que va
marcando las tendencias en el actuar (Martinez, Ruuz, & Verjan, 2015).

Teoria del Comportamiento Planificado de Azjen

La teoria del comportamiento planificado representintegracion completa de
los componentes de la actitud en una estructurafidi® para la obtencion de
explicaciones y predicciones mejores respecto ol@portamiento. En este modelo se
incorporan los componentes cognitivo, afectivo yatvo, los cuales, no obstante, estan
dispuestos en un patrén diferente a otros modd&es.acuerdo a este modelo de
caracteristica ampliada, para comprender la inbende alguien también se requiere
medir las normas subjetivas que influyen en sungife de actuar. Una norma subjetiva
se mide directamente, evaluando los sentimientb€alesumidor hacia lo que otros
personajes relacionados pensarian de la acciorsguwensidera (Shiffman & Kanuk,
2005).

Los investigadores del consumidor han profundizadda norma subjetiva y
llegan a determinar los factores clave que tienas pnobabilidades de producirla. Ellos
alcanzan ese objetivo evaluando las creencias tiwasgue el individuo atribuye a otras
personas relacionadas, asi como su motivacionguatar las opiniones de cada una de

las personas relacionadas en este caso con éhighi& Kanuk, 2005).
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Modelo de Aceptacién Tecnolbgica

The Technological Acceptance Model (TAM)Modelo de Aceptacién de la
Tecnologia, es una de las derivaciones de la Tderiaccion Razonada de los autores
Ajezen y Fishbein. Los autores de la TAM Davis, &a y Warshaw (1989) bosquejaron
un modelo, que actualmente es ampliamente utilizadw marco tedrico para el estudio
de la aceptacion de las Tecnologias de Informact@amunicacion (TIC) (Venkatesh &
Bala, 2008).

Segun este modelo, la aceptacion de determinadalogia depende de dos
variables. La facilidad de uso percibida, que gpoade al grado en que el individuo
siente la capacidad de utilizar dicha tecnologiarsyor esfuerzo; la cual, a su vez, tiene
influencia en la utilidad percibida, que se defoeno el grado en que la utilizacion de
dicha tecnologia es percibida como util para edtsujTanto la facilidad de uso percibida,
como la utilizad percibida influyen de manera dieen la decision de aceptacion de
determinada tecnologia (Venkatesh & Bala, 2008).

Conclusioén del marco tedrico

Con respecto a las teorias utilizadas en el estielioomportamiento del consumidor en
linea y el comportamiento del consumidor movil seegconcluir de la revision de la
literatura que los modelos mas utilizados soredaid de comportamiento planificado de
Ajzen (1974) y el Modelo de Aceptacion Tecnolodi€AM) de Davis (1989).

La teoria de comportamiento planificado estudiatiencion del comportamiento
y el efecto sobre el comportamiento actual en funde tres variables explicativas: (a)
actitud hacia el comportamiento, (b) norma subgetiy (c) control sobre el
comportamiento percibido. Esta teoria y sus vasigs han sido ampliamente utilizadas
para estudios del comportamiento del consumidodifarentes industrias y sectores,

incluyendo el comportamiento de consumo en el coimetectronico.

Por otro lado, el Modelo de Aceptacion TecnolégitdAM) es una version
modificada de la teoria de comportamiento planifé&caadaptado a la utilizacion de
dispositivos tecnoldgicos, incluidos aquellos pegalizar transacciones de comercio

electronico € — commergey comercio mévil h — commerge Las variables que
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inciden en la intencién de uso y el uso actualaterchinada tecnologia estan sujetas a la
facilidad de uso percibida y la utilidad percibideste modelo ha sido ampliamente
utilizado para estudiar el comportamiento de condanen linea y ha sido modificado

en varias versiones que incluyen variables modeaadmtre la relacion de las variables.

Como conclusién se realiza un sumario de los puntis relevantes obtenidos a
partir de la revision de los trabajos publicadoswmto a teorias del comportamiento del
consumidor en linea:

(1) Las teorias del comportamiento del consumidomezalse derivan del analisis

de comportamiento del consumidor tradicional.

(2) El estudio del comportamiento del consumidor efendmeno abordado por
ciencias como la Psicologia, la Economia y el Miamge

(3) Sobre el comportamiento del consumidor, el analsissidera variables
dependientes como intencion de compra, comportamiele consumo,
motivaciones al consumo y como variables indepenesese encuentran:
calidad, facilidad, utilidad de los sitios web yliegtivos y otras variables
externas como la presion social o norma subijetiva.

(4) De las teorias mas comunmente utilizadas, la tetglaComportamiento
Planificado de Ajzen (1974) es la mas ampliameigeutida, la misma que
origina nuevos modelos tedricos contemporaneoscgagan su analisis en
las variables derivadas de los mercados en liln@ag @s el caso del Modelo
de Aceptacion Tecnoldgica (TAM) y sus derivaciones.

(5) Para el desarrollo de esta investigacion se uidlizeamo marco teérico de
referencia el modelo del Comportamiento PlanificddoAjzen, puesto que
determina la aceptacion del uso del comercio épitio en los moradores de
ciudadelas privadas en funcion a la norma subjesiveontrol percibido y la
actitud hacia el uso del comercio electrénico.
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Marco Conceptual

El marco conceptual en el que se desenvuelve stpie trabajo corresponde a los
siguientes términos: (a) e-commerce, (b) e-margefic) e-business y (d) m —

commerce.
E-commerce.

Con respecto al comercio electréni€o+{ commerce)strauss & Frost (2016) lo
definen como el subconjunto del comercio centratddransacciones que incluyen la
compra / venta en linea, la creacion de valoralig#i mercado virtual, los escaparates y
los nuevos intermediarios del canal de distribuci&ircomercio mévil (M- Commerce) y
el comercio social son subconjuntos del comeraatednico. Chaffey (2009), por otra
parte, define el comercio electrénico como “todos intercambios de informacion
mediados electronicamente entre una organizacgus partes interesadas externas” (p.
10)

Laudon & Traver (2009) toman al comercio electroriomo “el uso de internet
y web para hacer negocios. Dicho de manera masafplas transacciones comerciales
con capacidad digital entre organizaciones e iddns”. (p. 10). Grandon & Pearson
(2004) definen al comercio electronico como "elgeso de compra y venta de productos
0 servicios usando transmision de datos a travésteimet y la www' (p. 197).

Luego de la revision conceptual de los autorepusee concluir que el elemento
esencial que caracteriza al comercio electronicda®transacciones realizadas a traves
del uso del internet, donde se derivan otros dispos que a través del internet se

realizan transacciones de compra y venta de biegesvicios digitales o no digitales.

E-marketing

Strauss & Fros (2016) definen a la mercadotecrg#adlicomo el uso de la
tecnologia de la informacion para la actividad dek®ting y los procesos de creacion,

comunicacién, entrega e intercambio de ofertagignen valor para los clientes, los
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clientes, los socios y la sociedad en general. f€©ngP009) indicé que “el término
Marketing en Internet tiende a referirse a unageativa externa de como Internet puede
ser utilizado en conjunto con los medios tradicies@ara adquirir y entregar servicios a

los clientes. Un término alternativo es E-Marketing. 417)

Después de analizar estas aportaciones, la définigie mas se asemeja a este
proyecto de investigacion es la de Chaffey (20@®jdb a que segun su perspectiva de
definicion analiza el E-marketing de manera idémea le otorga el valor diferencial
entre E-Commerce e E-Marketing ya que, aunque alabas similares no significan

lo mismo.
E-business

Strauss & Fros (2016) definen al E-Business commgtmizacion de las
actividades empresariales utilizando la tecnolaig#al. La tecnologia digital incluye
productos y servicios, como computadoras e Intequet permiten el almacenamiento y
la transmision de datos en formatos digitales. Rarautores, los negocios electrénicos
consisten en atraer y retener a los clientes yosambmerciales adecuados. Impregna
procesos del negocio, tales como compra y ventarddlicto. Incluye la comunicacion

digital, el comercio electrénico y la investigaciém linea.

También podemos acotar lo que nos #leatar Worldpanebkobre los diferentes tipos

de consumidores, de los cuales tenemos los sigsient

-Los e-Consumerson usuarios de Internet, tanto laboral como dtioc® y se

declaran partidarios de la red como canal de compra

eLos Do it for meo pobres en tiempo: Suelen ser hogares muy nuns®rosoe ama de
casa trabajadora que antepone servicio y valotiemadles al precio, sobre todo si les

facilita su dia a dia.

eLos oportunistas o bargain huntetdogares numerosos y trabajadores, que buscan
promociones y comparan precios pese a tener paropdi.
*Los Under Family Pressur&e diferencian del resto de hogares numerososesn qu

viven mas condicionados por la presion del tragajobretodo de la familia.
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* Los eco-trendies:Son hogares jovenes, pequefios y residen en gramdes
metropolitanas. Son los mas innovadores en guststilgs de vida.

Los green senior€ngloban a los hogares mayores de 50 afios, prim@pée retirados,

pero con una vida activa: se cuidan y hacen deporte

*Los healthiesSon hogares de clase media y sin hijos pequef®scygrados por seguir
habitos saludables para toda la familia y mas gives en el consumo de productos

frescos.
En este contexto tenemos que analizar tambiénplas tle compra que existen:

*Compra impulsiva: En ésta los consumidores noatefa intencion de comprar, la

compra se realiza debido a impulsos que los llevomar la decision.

Compra planeada: Los consumidores mienla intencibn de comprar. La

segunda clasifica las compras en cuatro tipos:

*Compra Ocasional: Se realiza esporadicamentengldiea cubrir una necesidad no

satisfecha anteriormente y postergada en el tiggopel consumidor.

*Compra de Proximidad: Obedecen a una necesidasfasar la demanda de suministros
alimentarios y del hogar de manera practica, rapidarcana. Cubren las necesidades
basicas y habitualmente tienden a cubrir un pergleaonsumo familiar relativamente

corto, diario o todo lo méas semanal.

«Compra de Comodidad: La falta de tiempo, la inocapion del matrimonio a la vida
laboral, hace que prolifere nuevas formas de Histién cuyo punto fuerte o factor
diferenciador es la comodidad por encima de ot@egas. En este sentido cabe destacar
el enorme desarrollo y difusién de las empresasodeadas a domicilio al igual que la
compra telefénica o la compra electronica a traemternet. Igualmente, la compra de
comodidad tiene su reflejo, cada vez mas comumuencada dia son mas las grandes
superficies que para no perder poder en ese teyrenascientes de la nueva realidad,

han introducido nuevos servicios como reparto aiciba) compra por Internet etc.
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«Compra de Consumo: esta denominacion tiene petabjstinguir el caracter masivo

y mas duradero en el tiempo de provision del dietiene un caracter casi familiar.

Detallando los diferentes tipos de compra que exisiasandonos en el perfil del

consumidor, debemos acotar los factores que inileyeel consumidor.

Factores que influyen en el estibe vida de los consumidores Los
factores basicos que influyen en el estilo de dedos consumidores son de dos tipos:
externos e internos; entre los primeros se encueihdrcultura, los valores, los aspectos
demograficos, el estatus social, los grupos deeeéa y la familia. Entre los segundos

figuran la personalidad, las emociones, los motilasspercepciones y el aprendizaje.
Factores de influencia externos

La cultura: se considera como la representacionlodefactores tales como los
conocimientos, las creencias, los valores, el Etmoral, las leyes, las costumbres y los
habitos adquiridos por el hombre commiembro de una sociedad. La
cultura es un concepto complejo que influye en pogscesos de pensamiento y
comportamiento de individuos. La cultura se adguier se hace con ella ni se hereda; se

vive con ella.

Los estratos o0 niveles socioecondmicos: son divesiorelativamente permanentes y
homogéneas dentro de una sociedad, en la quedivgunos comparten estilos de vida
conductas similares. El estrato social no estam@ado exclusivamente por el ingreso,
también son importantes otros factores, tales coedocacion, profesion, lugar de
residencia, grupo social, amistades y formas destemimiento, entre otros factores
sociales.

Un grupo de convivencia: es aquel cuyos valoresisbrados por otros individuos como
base para su conducta en un momento determinadeoay@ria de nosotros pertenecemos
a varios grupos de convivencia. En un grupo dereeftga la interrelacion de los
miembros es aislada o nula. Estos grupos se divdaspiracionales o disociativos. Un
grupo aspiracional es al que deseamos perteneawrentrB lado, no deseamos pertenecer

a un grupo disociativo, generalmente por trataesmetas ya
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superadas. Por ejemplo, muchos jovenes buscaerdideropinion, para tenerlos de

referencia y tratar de comportarse como ellos.
Factores internos

Los principales factores de influencia interna lsopercepcion, el aprendizaje y la
motivacion.

Percepcion

Son aquellas actividades mediante las cuales uwvidnd adquiere y da significado a

los estimulos. La mercadotecnia necesita propéstos estimulos para que el individuo
adquiera un producto.

El primer paso de la percepcion es buscar la aer@cia nuestro objetivo; éste puede
ser un anuncio publicitario, un envase, el pretriacéivo, los colores de una etiqueta, la

marca, etc.
El aprendizaje

El aprendizaje se da a través de la memoria. Baretcadotecnia es importante emitir
estimulos que modifiquen la memoria del individule ynduzcan hacia un aprendizaje,

para que siempre que se le estimule reaccionerdesiaa forma.

La motivacion

El término motivacion se refiere al comportamiesuscitado por necesidades y dirigido
hacia la obtencion de un fin. De acuerdo con lerémtpuede deducirse que la motivacion
es un comportamiento o una actitud del consumida ponseguir un bien o un servicio.
“Dicha actitud esta latente y dirige la conductai®ain fin especifico”. (Fisher, 2004,
p.381)
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Momento de compra
La decision del consumidor en cuanto se refiei@ @mpra de un bien o servicio, sera

de adquirir la marca de mayor representatividady pes factores pueden inmiscuirse
entre la intencion de compra y la decision de campl primer factor esta constituido

por las actitudes de otros, y el segundo, lo compdws factores de situacion.

Después de decidir si compran o no, los consunsdegenueven a través de dos fases,
la primera: pueden preferir un minorista de otralfpuna otra forma de menudeo como
catalogos, ventas electronicas por medio de la PC @ ventas directas). Segunda Fase:
involucra elecciones en la tienda, influidas pos iendedores, los despliegues del

producto, los medios electronicos y la publicidagantos de compra.
Comportamiento posterior a la compra

Después de adquirir el producto, el consumidor pusehtirse satisfecho o
insatisfecho, la reaccién dependera de que tatitbagg el producto las expectativas del
consumidor. La sensibilidad a la experiencia desaomo o uso de los consumidores es
de suma importancia en la percepcion de valor desumidor. La satisfacciéon o
insatisfaccion afecta a las comunicaciones y cotapvento de compra repetida de los
consumidores. Los compradores satisfechos cuentarperiencia a tres personas. Los
compradores insatisfechos se quejan con otras npessonas (Moliner-Velazquez,
2012). Ademas, los clientes satisfechos tiendesngcar con el mismo proveedor cada

Vez que surge una ocasion de compra.

El efecto economico del comportamiento de comppatréa es significativo, al
grado de que las grandes empresas enfocan suGatesttiel comportamiento post -
compra, para optimizar la satisfaccion de sus tden su retencién como tales (Shiffman
& Kanuk, 2005). Dichas compairiias, ahora cuentamaameros gratuitos para recepcion
de quejas y sugerencias, asi como personal capagtaa tal labor y bases de datos en
gue se almacenan miles de preguntas y respuespexte a los productos de la empresa.
Estas actividades generan comunicaciones en busazomdpras repetidas entre los
consumidores y contribuyen a que se formen relasiemtre compradores y vendedores
(Moliner-Velazquez, 2012)
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Conclusion de Marco Conceptual

El marco conceptual presenta la informacién relevagn el proceso de
investigacion, de tal forma que se pueda entemmderdnceptos principales inherentes al
estudio. En primer lugar, es importante el enterehito del concepto de Comercio
Electrénico € — commerge puesto que es alrededor de esta variable gdesserolla el
tema central del estudio. Se entiende como cometemironico a la compra / venta a
través del internet, compra / venta en linea. Rorlado, el comercio electrénico incluye
ademas la creaciéon de valor digital, el mercadtuaiy los escaparates y los nuevos

intermediarios del canal de distribucion.

Alrededor del comercio electronico existen una teatogia que hace referencia
a la utilizacion de las Tecnologias de Informagiddomunicacion (TIC), tales con®o
— businesy e — marketingjue en ambos casos especifican el entorno digitell eual se
desarrollan sus actividades. En el presente tratagstigativo estos conceptos enmarcan
el desarrollo de los negocios en entornos digitalgas funciones se ejecutan a través de

los dispositivos tecnoldgicos dentro del espaaitual de la internet.
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Capitulo 2: Marco Referencial

El marco referencial se lo construy6 a partir d¢heo del arte de los estudios en
temas de comportamiento del consumidor en lineanportamiento del consumidor

delm — commerce.

Estudios sobre comportamiento del consumidor en lga

Aponte (2015) buscé determinar los posibles fastqree afectan la confianza del
consumidor al utilizar el comercio electronico ytaedecer su percepcion. El autor
recopiloé 200 cuestionarios en una universidad dawde Puerto Rico para explorar temas
como la seguridad, la privacidad, el riesgo, laeeigmcia en Internet y la calidad de los
portales en funcion a un modelo de confianza. lessiltados mostraron que existen
diferencias significativas en la confianza haciaGamercio Electronico entre los
consumidores con mucha y poca seguridad percilpdaacidad percibida, riesgo
percibido y la percepcion de la calidad de losalest Sin embargo, el factor experiencia
en la Internet evidencid que no existe diferendgmificativa en la confianza del

consumidor hacia el comercio electronico.

Corbitt, Thanasankit y Yi (2003) realizaron un eésbudenominado “La confianza
y el comercio electronico: un estudio de las periceres de los consumidores” en la cual
analizaron la percepcion de los consumidores dntoalel E-Commerce. Para el estudio
los autores emplearon una encuesta para recoptlas dle usuarios de Internet en Nueva
Zelanda. Los participantes fueron reclutados aémade invitaciones por correo
electrénico, que incluian el URL del sitio web deshcuesta. El cuestionario consistio de
74 preguntas divididas en tres secciones que dimrcéas siguientes variables:
participacion en comercio electronico, orienta@bmercado percibido, percepcion de la
calidad del sitio, percepcion de confianza, perdepde la fiabilidad técnica, experiencia

web del usuario, y percepcion del riesgo.

El andlisis descriptivo identificé que el 87,5% lde personas utilizan Internet
durante mas de 3 horas por semana, que un pocdenasnitad de los encuestados se
perciben mas experimentados con Internet y menlog08é acceden principalmente a

Internet desde su casa. Entre los principales gitgsopara el uso de Internet estan
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dominados por dos: informacion de busqueda (63y886municacion (27,5%), mientras
gue solo el 5% de los encuestados informan quieartilinternet principalmente para

compras y el 2% para entretenimiento.

La confianza, es un factor critico en el comerdiectednico, ya que esta
influenciada principalmente por tres fuentes: Lautacion de la pagina en general, los
consumidores y el sitio web especifico de comesdactronico. La impresion del
comercio electronico en conjunto tiene un fuertpaoto en la voluntad de confiar las
compras en linea. Finalmente, los hallazgos de iaststigacion sugieren que las
personas son mas propensas a comprar en linepeaiciige un alto grado de confianza
en la pagina de la tienda y asi tienen mas expgiem el uso de la web.

Chen y Dhillon (2003) utilizaron la misma metoddlmgen su estudio
“Interpretacion de las dimensiones de la confiadeh consumidor en el comercio
electrénico” empleando como un modelo de ruta dt@émllamado Path Model de los
3 determinantes o dimensiones de la confianzeotsienidor en el comercio electrénico.
Estos son: (a) competencia que se refiere a lakgmhde una empresa para cumplir las
promesas hechas con los consumidores. (b) intebgige sugiere que una empresa actia
de manera consistente, confiable y honesta y (@Jmdencia, que es la capacidad de una
empresa para mantener los intereses del consumidatelante de su propio interés e

indica preocupacién sincera por el bienestar dellestes (p. 303- 308).

Por otro lado segun Sameer Dutta en su aportadidiada “Andlisisde la
intencion del consumidor de pagar por conteniddieea: un enfoque sistematico”
realizada en el afio (2012) desarrolla un modelerségtico analizando la intencion de los
consumidores por pagar contenido en limsando como metodologia la Teoria del

Comportamiento Planificado y la Teoria de la Dibims@lelnnovaciones de Rogers.

La teoria del comportamiento planificado propugsta Icek Ajzen y Martin
Fishbein, se basa en que para el cambio del coampi@mnto de una persona se debe contar
con tres factores o elementos: (a) La actitud sebmmmportamiento, se refiere a las
creencias, y conductas que se quiere adoptamfmansubjetiva: es la opinion de la gente
sobre el comportamiento, presion social, factorepigiones externas y (c)
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percepcion del control del comportamiento: sorctagncias, valores que cada individuo
debe adoptar para que se efectué el cambio delartenpento, es necesario que la
persona se sienta con el control y la capacidagjebeitar el comportamiento al que se

quiera llegar. (Icek, Ajzen, & Fishbein, 1980).

Vijayasarathy (2003) estudié las variables consynmmmpras en linea, en su
investigacion titulada “Prediccion de las inten@srdel consumidor en las compras en
linea: el caso de un modelo de aceptacion de tegizohumentada”. El objetivo de esta
investigacion fue explicar el proposito del consdonien la utilizacion de las compras en
linea. Incluyendo los siguientes aspectos: fadlida uso de la pagina y su utilidad,
compatibilidad, privacidad, y la seguridad. Se wbtulatos recopilados de 281
consumidores en las que el resultado demostréaguéehcion de utilizar las compras en
linea estaba fuertemente influenciada por la attdel consumidor, las creencias

normativas y la autoeficacia.

Stafford, Turan, & Raisinghani (2004) realizaronamélisis comparativo de las
diferencias de género en la compra en linea deuotdsres de tres: Estados Unidos,
Finlandia y Turquia. Los autores sefialan que didoosumidores presentan un rango
amplio de diferencias culturales en el entornoieeal (a) mercados desarrollados, (b)
nichos tecnoldgicos emergentes y (¢) mercados emtag) el este. Los autores también
hicieron comparaciones entre los mercados capéslitores, la planificacién centralista

y la conciencia social europea y el consumismolaeemergente musulman

Para el propdsito, los autores recolectaron datitisamdo un cuestionario de
compras en linea adaptado de Stafford and StenR)2@0 cual incluyé medidas de
involucramiento con la computadora. El cuestionfui® administrado por los autores
como parte de la administracion de negocios eremsidades importantes en cada pais y
se obtuvieron 217 que fueron usadas, 52 de Firda6ai de Estados Unidos y 102 de
Turquia. En la muestra, 63 % de los que contestiueron hombres y 37 % fueron
mujeres; 43 % estuvieron entre 18 y 24 afos de, &6athb entre 25 y 44 y 5 % o entre
45 y 54 afos.

Los autores concluyeron en de su estudio que caidaep distinto en cuanto al

uso de las técnicas de businesgn diferentes niveles. Los resultados reflejaron la
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sofisticacion de los consumidores estadounidensEsdiferencias en género se

confirmaron fuertemente.

Estudios sobre el consumidor moévil

Bravo (2011) realizé un andlisis descriptivo de tesnologias detras de M-
commerce, los productos y los servicios actualmdisjgonibles, ademas que examind
los desafios del comercio movil. Entre sus conches el autor determind que numerosas
aplicaciones estan siendo ya implementadas en rayghises y seguramente con la
expansion de las capacidades de las redes de amamniomes moviles actuales y los
mecanismos de seguridad, el comercio movil tendréagran aceptacion por parte de los
usuarios de estas redes y un mayor desarrollo &rnwno cercano. En su trabajo el autor
presento las definiciones y aplicaciones mel commercda infraestructura necesaria
para el desarrollo de las transacciones via mi@gilmétodos de pago mas utilizados en
las plataformas a través de dispositivos moviléss yetos para el desarrollo del comercio

a través de los dispositivos maviles.

Yang (2005) estudid la influencia en Singapur hkcadopcion deh — commerce
desde el marco del Modelo de Aceptacion Tecnold@iga) con el fin de examinar los
factores que afectan la actitud del consumidorsenpais con respecto a las tecnologias
y aplicativos maoviles; encuestando a 866 estudiaiteyapurenses para el propdsito. Los
resultados de la investigacion reflejaron que ledat percibida influencia la actitud
hacia el uso deh — commercdambién se determind que la innovacion del consomid
el comportamiento pasado, la adopcion tecnolégaaglomerada, la edad y género
afectan el comportamiento de adopcion. Finalmeatdecir del autor, los resultados
respaldan la aplicabilidad del TAM y sus extensgopara analizar la adopcion del

comercio movil en los consumidores singapurenses.

Los autores concluyeron que, al ser una tecnolegiergente, el éxito deh —
commerceen Singapur, asi como en otras partes del munadodepende de muchos
factores como las politicas de gobierno, la intraetura, las estrategias de marketing de
los proveedores de servicios, la armonizacion sestandares técnicos y la habilidad de

proteger la privacidad del consumidor y la seguride las transacciones.
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Qingfei, Shaobo, & Gang (2008) describieron un maedrico basado en el
Modelo Unificado de Aceptacion y Uso Tecnoldgicd AUT), por sus siglas en inglés,
gue considere las particularidades del comerciaas$ de dispositivos moviles en la
cultura china. Como resultado los autores planteamarco de referencia para futuras
investigaciones con respecto a la aceptacion delecmo moévil que considere los
factores culturales en China. Fernandez, LopeziiQoel, & Sandulli (2007) analizaron
el efecto del uso de las TIC sobre el desempeflasdirmas a través de un modelo de
DataEnvelopment Analysi&os resultados indican que el simple uso de l&sstbre el
desempefio es irrelevante, mientras que su usolgaramunicacion con clientes y

proveedores eleva significativamente su desempefio.

Hofman & Andrade Cevallos (2014) concluyeron quE-€ommerce ha logrado
incentivar contribuido con el desarrollo econémibel pais, por lo que sugiere la
necesidad de incentivar la difusion tecnolégickagroblacion. Lomas Rivera & Paillacho
Guevara (2010) analizaron la factibilidad en lalengentacion de un sitio E- Commerce
para una empresa comercializadora en Ecuador,gngdeesa Mundyhome, se realizaron
el andlisis del proceso de ventas actual, realizancestudio de cémo se podria incluir en
varias de sus actividades componentes de comeecitn@ico con el fin de poder ganar

mas mercado a nivel nacional y de esa manera ieciamsus ventas.

En Ecuador, el indice de introduccion de Interrséd @n el 50,5%, segun el INEC. En
cuanto a las iniciativas empresariales de comeetéztronico, cabe destacar los
siguientes sitios que pueden considerares como eaiopes directos en cuanto al

modelo de negocios: https://www.menuexpress.com,

https://domicilios.com.ec/quayaquil, ademas desitigss web propios de los restaurantes

gue también utilizan sus plataformas para tomaidpsdle sus clientes.

En cuanto a las aplicaciones moviles que ofrecentip® de servicios, un articulo
publicado en una revista de opinion nacional Visiz el 2015, se menciona que existen
aplicaciones que permiten a los usuarios realiedidos a restaurantes en varias ciudades
del pais. En Guayaquil, se tiene la presencia deuMexpress deliveryEg cuyos
aplicativos digitales se encuentran disponibletugeanente erGoogle Playy AppStore
(Medina, 2015).

Pese a que el dato no corresponde a una cifralpfizinda un estimado de la
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situacion en cuanto a este tipo de modelos de egoe- lineen Ecuador. Otro ejemplo
a mencionar, de este desarrollo es la plataforncahercio electrénico YaEsta.com, que
mantiene un concepto de comercio electrénico enunatad que permite a los

consumidores finales adquirir productos con predepor mayor.

Conclusién del Marco Referencial

En primer lugar, es importante mencionar que laariayde los estudios alrededor
del comercio electronico y comercio movil se haalizado en los mercados de Estados
Unidos, Europa y Asia. Existen pocos estudios gimbamerica, principalmente porque
el tema de comercio electronico es un emergents,atd el comercio via dispositivos
méviles y no se encontré ningln estudio en el temias mercados en Africa y Oceania.
Las investigaciones en el tema comienzan a apaeedarliteratura a partir del afilo 2000
y acerca del comercio movil desde el afio 2005 stexitrabajos indexados hasta el 2015,
lo cual sugiere la relevancia del tema para lagtigacion. Por otro lado, se puede
concluir ademés que los marcos tedricos mas wdzgara el estudio del tema se
encuentran las teorias del Comportamiento Pladificde Ajzen y la Teoria de
Aceptacion Tecnoldgica. De la revision del estaeloatdte se pudo concluir también que

el enfoque de investigacion utilizado en el 90 %oddrabajos es de enfoque cuantitativo.

En Ecuador, como competidores directos en cuantooalelo de negocios, se
encuentran_https://www.menuexpress.com, https:/icihos.com.ec/guayaquil, ademas

de otras iniciativas como YaEsta y Super Easy pyeelen considerarse competidores

indirectos, puesto que no sirven comida preparadanaicilio, sin embargo, proveen
viveres a domicilio y Mi.tienda, el cual es un na#l comercio electrénico en el que se

presentan los productos de varias tiendas ecuaésridedina, 2015).
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Capitulo 3: Metodologia y Resultados

Disefio de la investigacion

En este trabajo se utilizo un disefio de investayanb experimental. En este tipo
de investigacion se toma como criterio el rol geece el investigador sobre los factores
gue se van a estudiar; una investigacion no expetahconsiste principalmente en que
el investigador se limita a la observacion de losnéecimientos sin la necesidad de

intervenir en los mismos (Grajales, 2000).

Segun Garcia (2012) un disefio transversal desaiptnplica la medicion y
ubicacion a un determinado grupo de individuosetalsj, eventos de los hechos el cual
sera posteriormente descrito. Esto significa guer@dmeno se analiza en un momento
determinado del tiempo y no se busca relacionav#mbles estudiadas, sino que
simplemente describirlas. En este estudio se amalila intencion de compra de los
moradores de ciudadelas privadas a través de wstianerio estructurado que sera

aplicado en un solo momento en el tiempo.

Naturaleza de la Investigacion

Para este trabajo se aplicO un enfoque cuantita&sto quiere decir, que se
utilizara la recoleccion y analisis de datos en omgestra de moradores de ciudadelas
privadas en Guayaquil, con el propésito de exteaptis resultados al resto de la
poblacion. Utiliza la medicidbn numérica, el conjeel uso de estadistica para establecer
con precision patrones de comportamientos de ubkagon en este caso especifico los
residentes de ciudadelas privadas en Guayaquilg®anternandez, & Baptista, 2004).
La encuesta se levanto en linea y los residentesagpondieron la encuesta tenian su

residencia en sectores via a la Costa, via Samth@nomia a Daule y via Duran Tambo.

Para el levantamiento de datos se utilizé un corstio estructurado, el mismo
gue recopilara informacion del perfil de consummodas frecuencias y tendencias de
consumo, la capacidad adquisitiva, los gustos Yepracias, ademas de recuperar
informacion sobre la aceptacion y patrones de wdndernet y las Tecnologias de

Informacion y Comunicacion (TIC). Posteriorments tlatos seran depurados y
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analizados utilizando pruebas estadisticas des@itiales como frecuencias, promedios
y medidas de dispersion y posicion. Finalmente,uslizaran pruebas estadisticas
paramétricas 0 no paramétricas, segun la normatidalbs datos, para determinar la

causalidad de las variables analizadas.

Instrumento de investigacion

La instrumentacion de la investigacion es un téomitilizado para definir la
utilizacion de los instrumentos de recoleccion, iaedy registro de datos en una
investigacion. Los instrumentos mayormente utilsacen investigacion incluyen:
cuestionarios, entrevistas, analisis de contenigospos focales y la observacion
(Sampieri et al., 2004). En la presente investiyase utiliz6 un cuestionario estructurado
qgue fue utilizado para realizar una encuesta gmoldacion objetivo. El cuestionario
utilizado fue adaptado del trabajo de Armitage &f@er (2010) que instrumentalizo la
teoria de comportamiento planificado a partir deeldsion de 185 estudios empiricos
diferentes (ver apéndice A).

Alcance

La investigacion de alcance descriptivo se enfoéa enla amplitud y precisiéon
gue a la profundidad, se realiza con poblacionesenosas ya que este disefio esta hecho
para describir con mayor exactitud y fidelidad ptesiuna realidad empresarial o un
mercado en particular, utiliza métodos y técnicdadisticas tanto para la recoleccion de
datos como para el analisis, sus técnicas mas greswon el cuestionario estructurado,
escalas de o pruebas estandarizadas y guias devami@e estructurada, este disefio
descriptivo mide cuantitativamente las variablesio@ poblacién para a su vez, obtener

indices matematicos tales como indices, porcengdjesuencias (Sampieri et al., 2004).

Por lo tanto, la presente investigacion se cemtraealizar un estudio de la
aceptacion de que las TIC, en este caso en partitag aplicativos moviles, en los
moradores de ciudadelas privadas en la ciudad dgaguil, para lo cual se buscara la
toma de decisiones sobre la base de una investigal@scriptiva, es decir que al
determinar las frecuencias, promedios y dispersi@obre las variables analizadas se

podran tomar decisiones acerca de la implementagbproyecto.
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Poblacién

La poblacion se define como la totalidad del urswede individuos a estudiar,
donde las unidades de poblacion poseen una castéiceecomun, la cual se estudiay da

origen a los datos de la investigacion (Sampiesi.e2004).

En el presente trabajo se considera como poblag@®restudio a todos los
residentes de los proyectos urbanisticos privaat@dirados en la via Samborondén, via
Daule y via Terminal — Pascuales. Sin embargo,ddeadique la encuesta se levantd a
través de internet, se consideraron como validea elestudio las respuestas de las
personas que manifestaron vivir en ciudadelas gaiva

Muestra

La muestra es el grupo de individuos que se toma geblacion, para estudiar
un fendmeno determinado. La muestra es considetadsuma importancia para la
realizacion de un proyecto ya que se toma una pangderable de la poblacion que nos
permita poder generalizar los resultados y defestaa comprobar la viabilidad de un
proyecto (Sampieri et al., 2004). A decir de laasgia de muestreo, puesto que la
muestra fue levantada por internet, y tomando emteuque la poblacidén de estudio no
puede ser encontrada de manera homogénea en #al caelconsideré el muestreo por
conveniencia o intencional. El calculo de la muwed#pende del tamafio de la poblacidn.
En este caso se considera la férmula para el callimuestra de poblaciones infinitas o

desconocidas.

Donde:

P= Probabilidad de éxito, 50% 6 0,5
Q= Probabilidad de fracaso, 50% 6 0,5.
E= Margen de error, 5% 6 0,05.

Z= Nivel de confianza, siendo 1,96.

_1,96**05%0,5
ne 0,052
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0,9604
n =
0,0025

n = 384

Andlisis de Datos
Para el analisis de datos recolectados, se uéilizar andlisis estadistico

descriptivo, en el que se va a obtener, presenaganizar un conjunto de datos con el
propdsito de facilitar el uso, normalmente conaaplmedidas numéricas y gréficas.
Adicionalmente, se utilizaran medidas de tendeceidral como promedios para analizar
el consumo los patrones de consumo de los resgldateiudadelas privadas, medidas de
dispersion como indicador de la variabilidad dedawos, es decir a la separacion de los
datos en una distribucién central. Las medidasigfgedsion mas utilizadas son el rango,
la desviacion estandar y la varianza. (Levin & RyuRi004).

Resultados del Analisis del Entorno de Negocios

Andlisis PESTAL

Para el presente proyecto es importante realizastudio general del entorno
donde sera desarrollado, es por eso que parapelctes analisis PESTAL del entorno
politico, econdmico, sociolégico, tecnoldgico, legambiental. Cada variable con su
respectivo criterio servira de soporte para ideatifla factibilidad del proyecto (Duran
& Quezada, 2018, p.37).
Analisis del entorno politico

El andlisis del entorno politico consider6 comaetids principales para la toma
de decisiones, en primer lugar, a los programasantivo al emprendimiento, tanto
estatales como de los Gobiernos Autonomos Destieattas (GADS) y luego la imagen
politica del gobierno de turno.
Programas Estatales de incentivo a los emprendimitrs

Segun lo analizado, existen programas o planes mniivos para

emprendimientos que provienen tanto del gobiernéraecomo de los GADs, algunos

de ellos conjuntamente con la academia y el secierdo. Esta podria ser la razon por
la que Ecuador es considerado como un pais coniaétbde emprendimiento en América
Latina, segun lo indica un reporte del Monitor Glblde EmprendimientoGlobal
Enterpreneurship MonitorfGEM, 2017). Sin embargo, el mismo informe sefiala q

dichos emprendimientos tienen poco tiempo de domaci
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A decir de los programas estatales de incentiyauede mencionar la creacion de
“Impulso Joven”, un proyecto creado para incentigatos jovenes para que sean
emprendedores, el presente gobierno busca creatupnpiades para incrementar el
emprendimiento de los jévenes. Estos créditos eadallos $ 5.000,00 hasta $ 15.000,00
con la tasa de interés mas baja del mercado ye&aoodos flexibles de pago, ademas de
periodos de gracia (BanEcuador, 2017). Cabe destpmapara efectos del presente

proyecto, los programas de incentivo se muestraroama oportunidad.

Corrupcion.

La interpretacion de corrupcidn puede tener vaaaspciones, se puede
considerar como corrupto un Estado inflado con esg® publicas ineficientes, o el
exceso de burocracia, ademas de gastos de golserrsustento, lo cual implica un
estancamiento en el desarrollo de la economia gmisn(Zavier, 2018). Los efectos de
la corrupcién, a su vez, se pueden manifestar amala imagen internacional, lo cual
tiene consecuencias directas en las inversiones, nacionales como extranjeras (Palma,
2015).

En Ecuador, estas manifestaciones de corrupcionnson frecuentes y las
instituciones de control no ejercen su funcién dmena adecuada, lo cual ha traido
consecuencias evidentes. No obstante, el actuargobse encuentra en una campafa
publica y abierta de lucha contra la corrupcidrual ha permitido mejorar relativamente

la imagen internacional del pais.

Andlisis del entorno Econémico
Los principales criterios tomados en cuenta parandlisis son: la tasa de
desempleo y subempleo, la tasa de inflacion, ell®ito Interno Bruto, las tasas de interés

y el salario basico unificado.

Desempleo y subempleo.

Para el gobierno ecuatoriano es imperativo el nm&nten bienestar econdmico y
social del pais, por esto es que intenta erragmacompleto o al menos mantener la tasa
de desempleo en niveles bajos, toda vez que &ste tin efecto directo en el poder

adquisitivo de los consumidores (Banco Interamadade Desarrollo, 2018).
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La tasa de desempleo en septiembre 2017 registrdeatuccion de 1,1 puntos
porcentuales con respecto al mismo mes de 20k&a#sque paso del 5,2 % al 4,1 %,
segun los resultados de la Encuesta Nacional ddedempesempleo y Subempleo,
publicado por el Instituto Nacional de Estadisyic@ensos (INEC). Segun los resultados
de la encuesta, la tasa de desempleo a nivel urbasiv6 una reduccién estadisticamente
significativa de 1,3, pasando de 6,7 % a 5,4 %ntras que, en el area rural, el desempleo
alcanzo el 1,7% en septiembre 2017, frente a 2r8%eptiembre 2016 (INEC, 2017).

Tasa de inflacién.

La inflacion se entiende como el aumento genedizasostenido de los precios
de los bienes y servicios en el mercado. En témsnigpenerales, la mayoria de las
corrientes econdmicas estan a favor de una infla@fativamente pequefa y estable,
puesto que cuando la inflacion es alta, la acttviggondmica sufre perturbaciones serias
(Perossa & Waldman, 2015). Segun las cifras putdis@or la Comision Economica para
América Latina y el Caribe (CEPAL), Ecuador se al@a el séptimo lugar en términos
de inflacion con -0,14 % (Durdn & Quezada, 20183p.El pais registré una inflacion
de 0,09% en enero, segun el dltimo reporte deténde Precios al Consumidor (IPC),
mientras que el indice de Precios al Productor)(legistr6 una tasa de inflacion de -
0,63% mensual, 1,02% anual y 0,20% acumulada skxidatos publicados por el
Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INET,7.

Este fendmeno se puede atribuir a la falta dedieguen el pais. Al no poseer una
politica monetaria propia, Ecuador debe depend& detrada de divisas, pero debido a

varios factores, el efecto en el pais es el caantrar
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Producto Interno Bruto (PIB).

La tasa de crecimiento del PIB ecuatoriano promebi)8% entre 2012 y 2014,
con un fuerte incremento de la formacion brutaajstal. El crecimiento econdémico
estuvo impulsado por el impacto favorable del najoento de los términos del
intercambio hasta 2013, debido principalmentezl ah los precios internacionales del
petréleo (Banco Interamericano de Desarrollo, 2018)

Segun el BCE (2018), El Producto Interno Bruto (Pl la economia
ecuatoriana, en el primer trimestre del afio 204@istr6 un crecimiento interanual de
1,9%, con relacién al primer trimestre de 2017 ygspnté una reducciéon de 0,7% con
respecto al trimestre anterior. Lo que en valooggentes, a precios de trimestre el PIB
alcanzo 26.471 millones (El telégrafo, 2018).

El gasto de consumo final del gobierno generaktggiun crecimiento de 3,8%
gue para el PIB significé el 0,56% mientras qugasto del consumo final de los hogares
presentd una variacion positiva de 4,9% de lo eu@,96% fue para el PIB (Duran &
Quezada, 2018, p.43).

Crédito interno.

La PYMES constituyen un segmento importante dedbsres econémicos de las
economias en desarrollo y particularmente en Ecuselba determinado que a pesar de
representar el 9,3% del total de empresas regastrawl al afio 2104, registran el 34% del
total de empleados afiliados a la seguridad sodehhi la importancia de implementar
politicas para su desarrollo e inclusion financ{®aira, 2014).

Aunque no exista la cultura donde los inversiosisiaieran ser parte de un
proyecto, el gobierno trabaja en dos fondos dealage riesgos mediante la Corporacion
Financiera Nacional (CFN) y el Ministerios de Inglias y Productividad, en el cual
acompafa al empresario hasta que alcance un egpéidmo en sus ventas (Duran &
Quezada, 2018, p.44). El primero se enfoca en aymédiante etapas a los negocios
habituales con innovacion y en tecnologia, en cajddiotro se ofrece recursos para
financiar el prototipo y su ejecucion (Camara den€xio de Guayaquil, 2018).

Ser emprendedor y microempresario no es facil. ®@egibtir la predisposicion,

la idea, el proyecto, pero sin financiamiento npesible, a pesar de esto en Ecuador
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existen varias vias de acceso a un crédito, ya m@alicas o privadas. Los préstamos
oscilan de minimos de $500 a $2.000 a maximos d#s@é00 hasta $25 millones,

enfocados para emprendedores, microempresariopresanios (Zapata, 2018).

Esto quiere decir que los créditos de la bancagaiue ofrecen son beneficiosos
para el proyecto, ya que la facilidad de los afasss y plazos puede ayudar a mantener
y sostener en funcionamiento a largo plazo. En aareb la banca privada se observa la
falta de programas de crédito para emprendedores, que si tienen obstaculizan con
requisitos inverosimiles para quienes piensan amlpresn sus negocios desde cero.

Salario Basico Unificado.

Segun el Ministerio de Trabajo (2017), el increrneddl salario basico unificado
responde a las proyecciones de crecimiento econdeni@| pais para el 2018 del BCE.
Se fij6 un incremento del 2,93% sobre el salarisidmaunificado de $375 obteniendo
como resultado un incremento de $11, es decir gueeg) 2018 el salario basico unificado
es de $386 (Duran & Quezada, 2018, p.47). El olgete incrementar el salario basico
unificado es de beneficiar a 591.000 trabajadoeésettor privado, en cambio del sector
publico no se han obtenido cifras. La decision tii@ada considerando la situacion
econdmica del pais y a los problemas que mantiesector privado en la competencia
(El Universo, 2017).

Se puede concluir que, las proyecciones del BCEandun incremento en la
economia del pais y como resultado de estas asc&mban implementado decisiones
como la de subir el salario basico unificado. Esneficia al pais en general, es decir a
los consumidores, vendedores, proveedores y pradsctya que los consumidores
pueden adquirir mas productos, en el caso de lose@antes pueden ofertar mas

mercaderia, los proveedores demandan mas a losgbooeks y los productores producen

7

mas.
Anédlisis del entorno social

En esta area se enfocara en los criterios demogsafingresos y la cultura del
comprador ecuatoriano.
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Poblacién.

Aunque el ritmo de crecimiento se ha reducido,aé$ fha estado creciendo en
poblacion (INEC, 2013). Segun un estudio de la dgaféa del pais con datos entre los
afos 2001 a 2010, se menciona que el crecimiehéabeurbano (con una tasa de 2,24%)
es mayor que la rural, por regién, la costa estia mas poblada del pais, pero la dinamica
de crecimiento es lenta, detallando que la zonazéniza e insular muestra lo contrario,
comparando la tasa de crecimiento anual de la meiavide Orellana con una tasa de
5,06% y la de Guayaquil en 1,91% (Duran & Queza0asg, p.48). La cual, la razon de
este suceso se da debido a que las personasarflaxile dar paso a formar un hogar y
el numero de hijos que desean tener, la cual dapandiendo del nivel de instruccién en
el hogar, es decir que el matrimonio se va reddcenla cantidad de hijos también
(Instituto Nacional de Estadistica y censos, 2017)

Por consiguiente, la tasa de crecimiento sera dausael pais, pero la poblacién
sigue siendo numerosa, lo cual es convenientegbargocio

Nivel de ingresos.

Segun datos del INEC, la proyeccion de reduccida gebreza hasta el afio 2017
muestra una reduccion de la pobreza a un 20% locounatituye un hito en la historia
Ecuatoriana de igual manera se perfila una redoa®da extrema pobreza hasta un 3,0
%. Asi mismo se comparo con los datos del Bancodidlicuador (2017) y se confirma
la reduccién de la pobreza ya que se estima eerieldo 2004- 2014 por este organismo
gue paso de 37,6% a 22,5% vy el coeficiente de ul@sigd de Gini se redujo de 0,54 a
0,47 (Rodriguez , 2017).

En la Encuesta Nacional de Ingresos y Gastos (ENI2011-2012 sefala que
los ingresos mensuales provienen del trabajo e@3,60%6 y el promedio de ingresos
totales en Ecuador es de 893 ddlares (Duran & Qae2818, p.49). El 58,8% tiene mas
ingresos que gastos, permitiendo la capacidad aleaal{INEC, 2012).

Por otro lado, a Ecuador se lo considera como i rpanos pobre ya que las
personas tienen mas accesos a los servicios basittasmacion, tecnologia, entre otros, la
cual se da por el impulso de politicas especificesse han ofrecido durante varios afios

(Mideros, 2016). Obteniendo como resultado, elcadie pobreza por NBI en el
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2010 fue del 60,1%, mientras que en otros afos eaMZD01 y 1990, era del 69,3% y
84,3% respectivamente, viéndose asi en el PIBgmtacun aumento de 3,068 dblares en
el 2,000 a 4,244 ddlares en 2011 (Villacis & Cayil012).

En conclusién, se percibe que al transcurrir lasad pais refleja una mejora en
su calidad de vida, permitiendo a una gran cantdagersonas el acceso a mejores
servicios, lo cual es conveniente para el proygatque permite que el comprador sea

capaz de adquirir productos que antes no podiamisgpor sus ingresos.

Cultura de compra.

En la ENIGHUR 2011-2012 detalla que los mayoresogasde consumo mensual
de los hogares son en alimentos y bebidas en dif624ransporte en un 14,6% vy las
prendas de vestir y calzado se encuentra en dugeiocon un 7,90% (Duran & Quezada,
2018, p.49). En cambio, el lugar donde realizaasiqy las tiendas de barrio, bodegas y
distribuidores tienen un mayor porcentaje (48%)lqaemercados y ferias libres (INEC,
2012).

Por otro lado, la dolarizacién, el acceso a intieyries precios de petroleo altos
permitieron que el consumidor esté mas informaéa,nsds exigente y pueda conseguir
el producto que desee en un extenso mercado tadional como internacional,
asimismo disfruta de las promociones, pero busta ttha mejor experiencia de compra
y productos variados (Duran & Quezada, 2018, pBEf®)por ello que tarda en elegir la
correcta compra segun su percepcion y esto da cesattado una dificultad en crear
fidelidad en una marca (Revelo, 2017). En un estoginciona que existe preferencia de
comprar productos extranjeros, ya que el consungdmibe que estos son mejores que
uno nacional debido a su calidad y tecnologia, @édahe ser de menor costo. Aunque la
marca “Hecho en Ecuador” da un peso de credibilaléas compradores, aln hay una
escasez de una cultura nacional (Espinoza, 2017).

Otro estudio desvela que en el afio 2016 paso positmacion dificil para los
ecuatorianos, lo cual hizo que estos cuidaran ssupuesto y se mantuvieran en casa
para evitar gastos excesivos, incrementando lawgdad de consumo desde el hogar,
disminuyendo su precio y atrayendo con descuemsglits, 2017).

Lo que quiere decir que para el proyecto de negeeidebe hacer un esfuerzo

para atraer a los compradores, en vista que atseasdomicilio genera un gasto

37



adicional al presupuesto, asimismo, esto muestragartancia de ofrecer promociones

y reforzar la calidad autenticidad del servicio.

Andlisis del entorno Tecnoldgico

De acuerdo con el proyecto es importante hacenaimsé tecnoldgico, es por eso
gue se han considerado los siguientes criteriaseotio electronico, patrones de compra
en linea, seguridad virtual y analfabetismo digital

Comercio Electronico.

Actualmente, el comercio electronico se ha conderten una herramienta
necesaria e imprescindible al momento de llevaba cina transaccion de compra y venta
de bienes y servicios en linea, ya que facilitadavidad comercial, reduce costos y
genera mayores ingresos (Navarro y Vasquez, 28h3Fcuador el comercio electrénico
ya es parte del dia a dia en la vida de los comBres, sin embargo, ain queda un 60%
gue no compro en internet por desconfianza adasldis virtuales y un 33% no compro
por desconocimiento del uso de una plataformaalifttamara de Comercio Electrénico
del Ecuador, 2017).

Se puede decir, que el comercio electrénico esidawan herramienta virtual que
tienen los vendedores y compradores para concettartercambio de productos y
servicios (Duran & Quezada, 2018, p.51). Uno deqgpales motivos que ha llevado a
las empresas a incursionar en este nuevo modelegteio, es la reduccién de costos y
la mayor rentabilidad. Por otro parte, a los coridores les ofrece comodidad y
facilidades de pago que el comercio tradicional srempre ofrece. A pesar de la
aceptacion del comercio electrénico en Ecuadoreaisie un 60% de consumidores que
no realizan compras en linea. Sin embargo, losfiseose que el comercio electronico

ofrece estan reduciendo ese porcentaje.

Patrones de compra en linea.

Aungue la poblacion, segun la Oficina InteractivaRublicidad (IAB, 2018), esta
en un periodo de adaptacién con los medios tecico®y el 84% de esta usa internet,
en el pais aun existe ciertas barreras que imgjderel comercio en linea fluya como se
ha estado dando en otras partes del mundo, se pnedeionar tres aspectos que

influyen: el desconocimiento y la desconfianzaus® de las plataformas
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(Universidad Espiritu Santo, 2017). Asimismo, alfabetismo digital representa un
29,4%, la cual 32,2% corresponde a mujeres (Vil&cCarillo, 2012).

Por otro lado, el estudio de la UESS (2017) jurle€E menciona que la mayoria
de los compradores son mujeres en un 55% de mgabenico medio alto, lo cual el 43%
lo hace mediante una laptop, agregando que en 4ne&bas compran productos en
tiendas internacionales y en general, ropa y predédavestir es el tercer rubro que se
adquiere en linea en un 33% (Duran & Quezada, 20%8). También otro estudio indica
gque el comprador, dentro de la poblacion econdénecden activa (PEA), busca
descuentos con el fin de obtener ahorro y precié@s Ibajos e interactia con la marca
mediante redes sociales (IAB, 2017, p.25). Iguatmelos usuarios esperan mejores
facilidades de pago, menor tiempo de entrega o@ano exacto, programas de lealtad
y otros servicios que puedan agregar valor a losguarece (Insights, 2017).

Segun Chavez y Moran (2017), Guayaquil se encueamirgleno desarrollo
tecnoldgico, ya que entre los afios “2012 y 2014, tlansacciones comerciales
aumentaron de $300 millones a $540 millones”, ew dgie el comercio en linea va en
crecimiento.

En conclusién, el comercio en linea va en clarcigrento, pero a pasos lentos.
El analfabetismo digital y la desinformacion vandiilsuyendo y el comprador tiene mas
acceso a medios tecnologicos, lo cual permite ahecoio entrar a la nueva era
tecnoldgica, demostrando que este se vuelve umfemado y demandante en sus
productos al momento de tomar la decisién. Poaidot el proyecto debe reforzar y
afianzar la entrada al sitio web mediante publidjdafrecer precios cémodos,
promociones y productos variados, facilidad de pagervicios post venta para poder

generar valor y crear lealtad.

Seguridad Virtual.

La tecnologia ha evolucionado tanto al mundo gseddes de comunicacion se
han convertido en indispensables para el progreska d¢ociedad, esto se debe a que
actualmente los procesos comerciales, industrialemomicos y sociales se llevan a
cabo por medio de procesos virtuales (Duran & Qiez2018, p.52). Como resultado se
obtiene la optimizacion de procesos y la reducaléncostos transaccionales. Sin

embargo, el usuario exige estabilidad y confiabdiél momento de otorgar su
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informacion, la mayoria demanda que el almacenamide datos sea de caracter
prioritario. Por lo tanto, la seguridad es un facave a considerar en la utilizacion de
sitios virtuales como se puede mencionar (Chavh )2 Para garantizar la seguridad del
usuario y bridar confianza de comprar en lineassedesarrollado plataformas de pago
como Paypall, Google Wallet y Paymill (Valero, 2D1Baypall es la forma de pago
preferida por los consumidores en linea, ya quyailacidad con la que se realiza las
transacciones brinda seguridad para el usuaricjees, si el consumidor no esta
convencido de la forma de pago, éste abandonam@reoy asi lo confirma el Estudio
eCommerce 2015 elaborado por IAB Spain citado larg, 2016).

Podemos concluir que de la informacion analizadpetsona que compra en linea
el factor seguridad es muy importante, es poralse han desarrollado plataformas de

pago seguro para brindar confianza a los usuarios.

Analfabetismo digital.

A pesar de que ya se vive en la era tecnoldgica,existe un porcentaje de
analfabetismo digital en Ecuador. El analfabetisimcional en 2012 alcanzo el 21,4% de
la poblacion, pero en 2018 el porcentaje bajé 8%1lel analfabetismo en el &rea urbano
fue de 15,1% en 2012 y bajé a 6,9 en 2016; el alnetismo en el area rural fue de 35,6%
en 2012y 22,0% en 2016. Segun el INEC desde & @l0111,5% de personas analfabetas
digitales, el 9,9% de personas ya no lo son (D&r@uezada, 2018, p.53). Es importante
mencionar que, para calificar a una persona conalfadreta digital, debe cumplir
simultAneamente tres caracteristicas que son: &ri¢o celular activado, b) no ha hecho
uso de computadora en los ultimos doce mesesy Iz mtilizado internet en los dltimos
doce meses (INEC, 2016).

Segun el Ministerio de Telecomunicaciones y dedei€tlad de la informacion
(2016), la reduccién del analfabetismo digital sbala la ejecucion de politicas publicas,
programas y proyectos que ofrece el gobierno ejustincon la alcaldia. También se ha
fomentado la equidad y la inclusion de la pobla@éna era digital, como ejemplo se
puede mencionar a la alcaldia de Guayaquil que®tabletas a los alumnos de colegio
con los mejores promedios y el acceso a interragisgiesde los puntos con conexion a

internet.
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En otras palabras, Ecuador esta participando sspestos en la era tecnoldgica
pero aun existe un porcentaje de la poblacion gudemominada como analfabetos
digitales, ya que son personas que no navegamigonét ya sea por medio de celulares,
computadoras o cualquier otro dispositivo que teageso a internet. Sin embargo, la
tasa de analfabetismo digital esta decrecienddaéapente y cada afio el porcentaje de las
personas que se conectan a internet incrementagtos programas y proyectos que
las autoridades ofrecen a la poblacion, tal esasb de Guayaquil denominada ciudad

digital. Todo esto representa una oportunidad pgpeoyecto.

Andlisis del entorno ambiental

Para efectos de este estudio, se considera quepectio ambiental es no
representativo de analisis debido a que el proysmtgidera la distribucion en linea de
productos finales. En este caso, se debera coasidemo estrategia empresarial,

promover una politica de consumo responsable.

Analisis del entorno Legal
Para el analisis del entorno virtual se tomarauemia los criterios de ley tributaria

y seguro social.

Ley tributaria.

En el actual gobierno de Lenin Moreno se ha dadormas en varios ejes
econdémicos con el fin de motivar a la economiapaés, la cual incluye beneficios e
incentivos tributarios a micros y pequefias emprgaagie generan el 70% de empleo en
el pais (SRI, 2018). Es importante consideranjdributaria debido a que en su conjunto
puede afectar a la empresa (Duran & Quezada, poa4),.

La tarifa del impuesto a la renta incrementd de 2226%, la cual esta alza no
aplica para microempresas. Extienden el rango deaseminimo para ser exentos de
pagar el anticipo de este impuesto a USD 300.08 Rs nuevas microempresas han
dado la oportunidad de que sean exoneradas ergeldsh impuesto a la renta en los
primeros 3 afios, con la condicion de que incremelaie plazas de trabajo y den valor
agregado nacional. Sin embargo, para las que &a establecidas lo deben hacer a partir
de USD 11,270 (SRI, 2018).

Por otro lado, existen otros impuestos que se tah& en cuenta para el proyecto

como el impuesto al valor agregado, en este casal,\valor que se paga al
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realizar una trasferencia de un producto; y alrtértencién de adquirir un vehiculo se
debe pagar el impuesto a vehiculos motorizadosbyeatal a la contaminacion vehicular
(SRI, 2018). Asimismo, por ley tributaria, se deaiealizar el pago del 15% a los
trabajadores sobre las utilidades liquidas de lpresa (Ricaurte, 2018).

Sin embargo, hay deducciones que pueden ser omatles para la empresa
como se puede mencionar las amortizaciones cotelffi®6 anual en el caso de solicitar
un crédito bancario, créditos incobrables hastadijgreciaciones de activos fijos, gastos
anticipados, gastos de gestion hasta el 2%, pé&rdelajercicios anteriores, promocion y
publicidad (DerechoEcuador, 2005).

En otras palabras, la renovacion de la ley trilatiaeneficia al proyecto, ya que
los impuestos representan una amenaza para lagemigresas que aun no son

econdmicamente estables o sostenibles.

Seguro Social.

El seguro social es el derecho que tienen losjadbees a los beneficios que van
mas alla de las remuneraciones normales, se menaitws siguientes beneficios tales
como: la afiliacion a la seguridad social, el pagor horas extraordinaria y
suplementarias, pago del décimo tercero y décinast@isueldo, pago del fondo de
reserva, vacaciones anuales, pago de la jubilgmadmonal, licencia por paternidad y
maternidad, pago del subsidio por maternidad y agoppor utilidades. Todos los
beneficios son reconocidos desde el primer diarddlmmmo lo establece el Art. 42
namero 31 del cddigo de trabajo. En caso de qusermumpla con el seguro social, se
puede presentar una denuncia en el IESS y en attélio de Relaciones Laborales

(Ministerio de Relaciones Laborales, 2014).

En marzo de 2018, el 30,6% a nivel nacional dellempstuvo afiliado por el
IESS, el 12,5% estuvo afiliado por distintos segucomo: ISSFA, ISSPOL, seguro
voluntario, entre otros y el 56,9% no tenia afibacdel seguro social (INEC, 2018).

De acuerdo a la informacion levantada se conclugelq afiliacion al IESS es un
derecho que tiene el trabajador dentro de la erapielsseguro social representa la
garantia de un buen vivir después de la jubilad&rtrabajador. Sin embargo, esto
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representa una amenaza para el empresario econatopaesto que las obligaciones

tributarias son excesivas.

Resultados de la encuesta
La investigacion al consumidor se la realizé adsade una encuesta aplicada a través del
internet. La razén de levantar informacién por estglio se fundamenta en analizar

directamente el comportamiento del cliente comausule internet.

Los objetivos trazados en esta investigacion senaalmente tres:
1. Determinar el perfil del futuro usuario del sergici
2. ldentificar el comportamiento de compra de los rdoras de ciudadelas privadas
en cuanto a los servicios a domicilio, asi comermeihar el comportamiento de
uso de las Tecnologias de Informacion y ComunicafidC)
3. Establecer la intencién de uso del servicio ofre&d el mercado obijetivo.

¢ Vive usted en ciudadela privada?

® 5| ®NO

Figura 1 Porcentaje de encuestados que viven en ciudad@lasigs.
Nota. La figura 1 muestra el porcentaje de encdestgue vive en ciudadelas privadas.

La Figura 1 indica que el 71,1% de los encuestadas en ciudadelas privadas. Los
resultados sugieren que el segmento de mercadtivobgs relativamente amplio y
presenta oportunidades para la introduccion deler El restante 28,1% vive en
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sectores urbanos de la ciudad de Guayaquil. Pectosfde la presente investigacion, esta
pregunta se consideré como una pregunta filtroidded que se tom6 en cuenta como

respuestas validas el 71,1% de las personas questamon favorablemente a esta

pregunta, es decir 273 encuestados.

Género del Encuestado

52,6 %

® Hombre ® Mujer
Figura 2Porcentual de la poblacién segun su género.

Los resultados indican que el 52,6% de los encdestaon de género femenino. La
interpretacion de este dato sugiere que la estaadegnercadotecnia debe considerar esta
diferencia de género y dirigir campafias especiddizgara las mujeres del hogar.

¢En qué zona de la ciudad queda su ciudadela?

10,5 %

® Via Samborondén ® ViaalaCosta @ ViaaDaule ® Viaterminal-Pascuales @ ViaDurdn-Tambo @ Otra

Figura 3Zona de ubicacion de la ciudadela.
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Segun los resultados, el 44,7% de los encuestadwsfastd vivir en otras
urbanizaciones fuera de las categorias nombradase os sitios mencionados se
encuentran ciudadelas como Bellavista, KennedyesirdEstas urbanizaciones no fueron
consideradas en los posteriores analisis, debipe a&stan fuera del perfil de la muestra.
Por otro lado, el 15,8% manifesto vivir en via Sambdon, 13,2% en ciudadelas via a
Daule, 10,5% de los encuestados indico vivir enavia Costa en igual porcentaje que
aquellos que viven en via Duran — Tambo.

¢, Qué edad tiene?

® Menosde25 ® Entre25y35 @ Entre36y45 ® Mésded5
Figura 4Edad del encuestado.

Los resultados muestran que el 63,2% de los qpemdgeron la encuesta se encuentran
en el rango de edad menor a 25 afos y de maneitategul8,4% de los encuestados
estan entre los 25 y 35 afios y entre 36 y 45 aéosddd. Los encuestados que son
menores a 25 afios, no deberian ser duefios de ca&Bar @un independientes,

seguramente aun viven con sus padres, por lo @sb@o los hace sujeto del estudio.
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¢, Cuantos hijos tienen?

10,5 %

® No tengo hijos  ® Unhijo ® Doshijos ® Treshijos ® M3s de tres hijos
Figura 5Numero de hijos del encuestado.

Los resultados muestran que el 76,3% de los qpemdgron la encuesta manifestaron
no tener hijos, el 10,5% de los encuestados inglicegner un hijo, 7,9% dos hijos y

finalmente el 5,3% respondié tener tres hijos.

¢ Cuantos miembros de la familia trabajan?

211% 36,8 %

T

342 %
® Uno ® Dos ® Tres @ Cuatro @ Mas de cuatro

Figura 6 Namero de miembros que trabaja.

Los resultados muestran que el 36,8% de los gpemdieron manifestaron que sélo un
miembro en la familia trabaja, el 34,2% indic6 qles miembros trabajan, el 21,1%
sefiald que tres miembros de su familia trabajanagymhente 7,9% manifestd que méas de
cuatro miembros en el hogar trabajan.
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¢ Cuantas veces a la semana comen fuera de casa?

2,6% '\ )

237 %

—— 105 %

42,1% j

® MasdeSveces @ Entredy5veces ® Entre2y3veces @ 1vez @ Menosdel vezporsemana

Figura 7 Frecuencia con que comen fuera de casa.

Los resultados muestran que el 42,1% de los eramesstrespondieron manifestaron
comer fuera de casa entre 2 y 3 veces por semia?3,786 entre una vez por semana,
21.1% indic6 comer fuera mas de cinco veces, 10p69%6 que come fueraentre 4y 5
veces por semana. Los resultados sugieren un gtangbal para el servicio, puesto que
la frecuencia de comer fuera de casa de la muestindiada es alta.

¢, Qué tipo de alimentos consumen fuera de casa?
100%

75

%
25.° I I
0% ‘ .

® Cames, pollo y parmillas

® Pizza y pastas

® Hamburguesas, papasy piqueos

® Comida intemacional: Oriental, Italiana, etc.
® Cevichesy mariscos

® Otras

Ratio
v
Q

Figura 8 Tipo de alimentos que consumen fuera de casa.

Los resultados sugieren que la carne, el pollosyparrillas son los alimentos mas
consumidos fuera de casa, seguidos de las pizpastgs, al mismo tiempo que las
hamburguesas y piqueos. Finalmente, la comidaniaténal ocupa la Ultima posicion.
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Los resultados sugieren una tendencia que seraieagstablecer las relaciones con los

proveedores de los servicios segun la demandaedak consumidores.

¢, Cuanto gastan promedio en comida fuera de casa?

289%

263 % ~_

\ 289%

® Menosde $ 10 dolares @ Entre11y 20 dolares @ Entre 21y 30 dolares @ Entre 31 y 50 délares
® Mds de 50 dolares

Figura 9 Consumo promedio fuera de casa.

Los resultados sugieren que 28,9% de los encuestado un gasto promedio entre $11
y $20 ddlares la ultima vez que comid fuera y etm&mo porcentaje otro grupo
manifesté haber consumido menos de $10 promedjaidsepor el 26,3% que manifestd
haber gastado entre $31 y $50 délares. Los resgltadiestran un futuro alentador para
el proyecto puesto que el consumo promedio al cfueea de casa es relativamente alto,
lo cual es una oportunidad para el negocio.
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Al momento de adquirir sus productos de primera neesidad, ¢ Cual es el principal
problema que encuentra?

100%

75%

Ratio

) .
0% - =

® No tengo tiempo para ir a comprar

® Me queda muy lejos donde comprar

@ El costo de adquirir productos es muy alto
® Otra

Figura 10Principales problemas al comer fuera.

Los resultados muestran que la falta de tiempogargrar es el principal problema que
los encuestados encuentran para salir a comerdearasa, seguido del costo y la lejania
para comprar los productos. Esto muestra un ftiertador para el proyecto, puesto que
el servicio dd-ast Foodse sustenta en la resolucion de esos problemas.

¢, Qué hacen cuando no comen fuera de casa?

® Cocino ® Pido comida a domicilio @ Vamos a comer donde familiares
Figura 11Qué hacen cuando no comen fuera de casa.

Los resultados de esta pregunta indican que l@o@ccomer fuera de casa es la cocina
en casa. Sin embargo, existe un porcentaje quersugna perspectiva favorable para el
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negocio, puesto que el 13,2% indico solicitar carddiomicilio y 5,3% indic6 comer
en casa de familiares.

¢, Pide usted comida a domicilio?

316%

® S| ®NO
Figura 12¢ Pide comida a domicilio?

Con el fin de comparar y contrastar la respuestia geegunta anterior, se realizé una
pregunta de confirmacion con respecto al pedidecod@das a domicilio. Los resultados
indican que 68,4% de los encuestados si piden eomidomicilio, lo cual es una
perspectiva alentadora para la ejecucion del ptoyec

¢Por qué no solicita comida a domicilio?

100%
75%

50%

) I l I
~ R .

® No metraen el pedido como yo quiero
® Demora mucho en llegar

® El costo del servicio es muy alto

® Es muy dificil pedir a domicilio

® Otro...

Ratio

Figura 13Razones por las que no solicitan comida a domicilio
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Entre las razones que los encuestados indicaroel goal no solicitan comida a
domicilio, se encuentra en primer lugar que el g@diemora mucho en llegar y un
porcentaje igual manifestd que realizar pedidosomidilio le resulta complicado.
Cualquiera de las razones expuestas significa norpma alentador para el servicio de
Fast Foodya que las exigencias de los consumidores repasehtalor agregado de la
empresa. Los encuestados no explicaron la raz@omgié les resultaba dificil realizar
sus pedidos. El no conocer la causa se puede eoasidomo una limitacion a la

investigacion, por lo que se recomendaria un asdias cualitativo de las causas.

¢,De qué forma realiza sus pedidos a domicilio?

100%
80%

60%

Ratio

40%
20%

0° i

® Via telefonica ® Via intenet
Através de una aplicacion mévil ® Otra

Figura 14Forma en la que realizan sus pedidos a domicilio.

En cuanto a la forma de solicitar pedidos a doioide via telefonica es la primera
opcion para el consumidor, las aplicaciones mosibesla segunda seleccion y finalmente
via internet, al referirse a solicitudes a travésadpagina web. El resultado muestra una
oportunidad para el desarrollo de la aplicacion imde Fast Foodel cual puede ser
complementado por el uso del teléfono mévil. Estgiere el uso de aplicativos como

WhatsApp como complemento de la estrategia digital.
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¢,Con qué frecuencia pide comida a domicilio?

37.9%

® MisdeSveces @ EntredySveces ® Entre2y3veces @ 1vez ® Menosdel vezporsemana
Figura 15Frecuencia en la que piden comida a domicilio.

Segun los resultados, el 41,4% de los encuestamtsoi solicitar comida a
domicilio al menos una vez por semana, seguid®@d&% que manifest6 comer pedir
comida menos de una vez por semana. En menos jecéi,8% dijo pedir comida a

domicilio entre 2 y 3 veces por semana.

¢ Tiene usted internet en casa?

L 97,4 %

® s ®NO
Figura 16Disponibilidad de internet en casa.

El 97,4% de los encuestados tiene internet en eagajndica que el acceso del

consumidor a los mercados en linea es practicarnsentpleto. Esto sugiere una

52



oportunidad, debido al mercado potencial que reptaspara el proyecto. No obstante,
se debe tomar en cuenta que la encuesta fue toemalilaea, por lo tanto, el acceso a
internet se sugiere como evidente. Con este pret&dse recomienda para una futura

investigacion tomar una muestra fisica para obteeespectivas diferentes del mercado.

¢ Tiene usted internet en sus dispositivos moéviles?

l‘ 100 %

® s ®NO
Figura 17Internet en dispositivos moviles.

El 100% de los encuestados tiene internet en algaros dispositivos moviles,
esto indica que el acceso del consumidor a losadesca través de los dispositivos
moviles es completo. Esto sugiere una oportunidatijdo al mercado potencial que
representa para el proyecto. De manera similarpaglgunta anterior, se debe tomar en
cuenta que la encuesta fue tomada en linea, ganto, el acceso a internet se muestra
evidente. Con este precedente, se deberd tomarmumestra fisica para obtener
perspectivas diferentes del mercado en futurasimaeiones.
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¢,Conoce usted como realizar compras en linea?

® S| ®NO

Figura 18Conocimiento acerca de las compras en linea.

Los resultados muestran que 89,5% de los encusstalen coOmo se realizan las
compras por internet, contra un 10,5% que no séb® dhacerlo. Esto indica que la
estrategia de comercio electrénico y maovil tienealia potencial de desarrollo, para el
porcentaje restante, alternativamente se puedzaealna campafia en linea para el

consumidor.

¢Ha comprado usted alguna vez en linea?

® 5| ®NO
Figura 19Experiencia en compra en linea.

Se le pregunt6 al encuestado si habia tenido exyéai previa en la compra a través de

internet y de manera similar a los resultados gedgunta anterior, 86,8% de los
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encuestados ha comprado por internet versus &dl@u® no ha experimentado con el
comercio electrénico. Esto indica que la estratdgiaomercio electronico y mavil tiene
un alto potencial de desarrollo.

¢,Ha comprado usted alguna vez por medio de dispasibs moviles?

® S ®NO
Figura 20Experiencia de compra a través de dispositivos legvi

La Figura 20 indica que 89,5% de los encuestadosongprado por internet. Este
comportamiento es similar a lo determinado endgnta precedente. Esto indica que la
estrategia de comercio electrénico y movil tienalio potencial de desarrollo.

¢, Qué tipo de productos ha comprado a través de imeet?

100%

80%

Ratio

® Alimentos preparados ® Ropa
@ Dispositivos tecnoldgicos ® Viveres o alimentos sin preparar
® Otro...

Figura 21Tipos de productos comprados en linea.
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La figura 21 indica que la ropa y los alimentosparados son los productos que los
usuarios han comprado en linea, seguido de loggitsms tecnoldgicos, luego otros,
donde los encuestados mencionaron “cosas paradd camo alternativa. Esto indica
que el servicio de comida rdpida esta entre lawpps de los usuarios para comprar en
linea. Esto sugiere una doble interpretacion, polado, existe una demanda por estos
productos, por lo tanto, es una oportunidad de adergero al mismo tiempo, el mercado

es atractivo para los competidores.

¢,Cuan dispuesto estaria a comprar en linea o a trés de dispositivos moviles?

Nada dispuesto Completamente dispuesto

Figura 22Intencion de comprar en linea o por medio de agiticees moviles.

En una escala diferencial seméantica del 1 al 4deldh es nada dispuesto y 4 es
completamente dispuesto, un promedio del 3,4 dedsguestas demuestra una alta
intencion de compra, por lo tanto, es una oporadide mercado que debe ser
aprovechada.

¢, Cuanto estaria dispuesto a pagar por el envio?

® 1dolar @ Entre2y3ddlares ® Entred y5dolares @ Masde5 dolares

Figura 23Disponibilidad de pago por envio.
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La Figura 23 muestra que el usuario tiene unadiberde pagar entre 2y 3
dolares con un 63,2% y 26,3% indica querer pagalolar y otro porcentaje (10,5%),
aungque menor no deja de ser importante, puestdeigemina una intencioén de pagar
entre 4 y 5 délares por envio. Esto determinargjaale costo por servicio que el
consumidor estaria dispuesto a pagar.
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Capitulo 4: Propuesta de negocios
Breve descripcion del proyecto

El proyecto se basa en un modelo de negdaginess to Consum@2C), con el
cual se busca poner a disposicion de los habitagtesaquilefios de capacidad
adquisitiva media alta, el servicio de alimentosparados con entrega a domicilio. El
Modelo de negocio busca reunir a la mayor cantidagdroveedores en una pagina Web
en la cual se le brinda al cliente la oportunidadedlizar compras online. Los elementos
de valor para el cliente son las capacidades palizahles de la plataforma, de modo
gue, dependiendo del usuario, dinAmicamente lanpage pueda adaptar a las
caracteristicas de consumo y de busqueda por cddigbente; la garantia de calidad a
través del compromiso con los proveedores asocigdasvelocidad de entrega. Los
elementos de valor para los accionistas son ua flaymanente de ingresos, creciente,
apalancado en gastos administrativos que variaiogigdades mucho mas lentas de lo
gue crece el nivel de ingresos. El sistema de sugresta basado en comisiones sobre el

valor de las ventas con nuestros proveedores.
Plan estratégico organizacional
Misién

Nuestra mision es satisfacer las necesidades dmarte servicio a domicilio de comidas
rapidas mediante plataformas Web y/o Apps mévi paoradores de ciudadelas privadas
alejadas de la ciudad de Guayaquil, contribuyendaortalecer y optimizar el tiempo

familiar”.
Vision

“Buscamos convertirnos en el mayor proveedor deegatde servicio a domicilio

mediante plataformas Web y/o Apps mévil, escalaidwegocio de entregas de comidas
rapidas a entregas de bebidas y compras de supeardosrcon el fin de poder satisfacer
la necesidad integral de los moradores de ciudagehlsadas Ubicaciones estratégicas de

nuestras oficinas cercanas a los restaurantesidacapida”.
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Valores

Los valores de nuestra empresa permiten guiarnts fenma de trabajar y de alcanzar
nuestras metas. Entre estos se encuentran: Hawkestidompromiso, Esfuerzo,

Responsabilidad y Transparencia.
Estructura organizacional

Como empreskast Foodcontara con las siguientes areas:
» Area Administrativa

« Area Tecnoldgica
« Area de Comercializacion y Marketing
« Area de Logistica y Distribucion

» Area de Contabilidad y Finanzas

Organigrama estructural

DIRECTORIO
GERENCIA GENERAL
|
GERENCIA DE WEB MASTER GERENCIA DE GERENCIA FINANCIERA
COMERCIALIZACION Y LOGISTICA Y
MERCADOTECNIA DISTRIBUCION

Figura 24Organigrama Estructural

Nota. La figura muestra la estructura organizadiopaesaria para el desarrollo del proyecto.
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Organigrama Funcional

Directorio

El Directorio esta autorizado de la empresa tiasesiguientes funciones:

Nombrar y remover al Gerente General y a al Auditterno.

Reglamentar su propio funcionamiento.

Aceptar la dimisién de sus miembros y declaravéamntes que se produzcan.
Otorgar los poderes convenientes y delegar faagtad

Formular la memoria, el balance general, el estied@anancias y Pérdidas, la
propuesta de distribucion de utilidades y someseaalta Junta General Anual.
Establecer sucursales en el Ecuador y fuera @sigtomo agencias y oficinas.
Celebrar toda clase de operaciones, actos y costcatiles, mercantiles, tales
como comprar, vender, permutar, disponer, gravar,eth usufructo, hipoteca,
prenda o anticresis los bienes muebles e inmueatdel® empresa, asi como
cancelar los gravamenes otorgados a favor de |laaia, abrir y cerrar cuentas
bancarias, dar o tomar dinero en préstamo con gesantia, contratar locaciones
de obras, arrendamiento, seguros, transporteses flecordar comisiones y giros,
girar, aceptar, receptar, endosar, descontar yaavelras de cambio, vales,
cheques, pagarés, cartas de crédito con o sinspgdovile fondos, dar fianzas
simples o solidarias, celebrar compromisos de madlaraleza, tratar toda clase de
negocios, someter las disputas a arbitraje, y aprgé hacer todo cuanto estime
conveniente o necesario para el cumplimiento dénes de la empresa.
Solicitar y obtener patentes y privilegios, registnarcas de fabrica y de
comercio y adquirir las ya otorgadas y transfesirla

Aprobar el presupuesto de la empresa.

Otorgar créditos y establecer las condiciones dem@smos, fijar el limite de
crédito y/o garantias que podra otorgar el conjtéudivo, la gerencia y los demas
funcionarios autorizados.

Decidir sobre inversiones en otras empresas o @aquier clase de titulos y/o
bienes.
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» Adoptar cualquier acuerdo que sea convenienteglanderés de la empresa sin
mas limitacion que la establecida por ley y pasthtuto interno.

Gerencia General

El Gerente General es el encargado de planearayrdésr metas a corto y largo plazo
determinado los objetivos en un plazo determinagitgargado de que todos los
departamentos se manejen en forma eficiente corfdramos objetivos.

Funciones especificas

* Ejercer la direccion administrativa, operativa gaficiera de la Empresa de
acuerdo con el Estatuto de la misma.

* Representar judicial y legalmente a la Empresaiejedo las facultades generales
y especificas que le confiera el Directorio y lg.Le

» Informar al Directorio las acciones tomadas, asi@@levar a su consideracion
el plan operativo y presupuesto anual de ingresegrgsos, informando los
resultados de las evaluaciones periodicas.

» Elevar para aprobacion del Directorio los estadtwantieros, la memoria anual
de la Empresa, el Reglamento de Organizacién y ibnes y Cuadro de
Asignacion de Personal, obteniendo la aprobaciéa gadifusion.

» Aprobar el Manual de Organizacion y Funciones efatho por la Gerencia de
Desarrollo Corporativo.

* Aprobar el Cuadro de Perfiles de la Empresa elaloogor la Gerencia de
Administracion de Recursos.

» Proponer al Directorio la contratacion de los gegnasi como aumentos de
sueldos y promociones para gerentes y funcionarios.

e Transigir los juicios y otros asuntos de interésapga Empresa y someter al
arbitraje las reclamaciones activas y pasivas @aripresa.

* Proponer y sustentar ante el Directorio las operas de crédito que superen las
facultades crediticias que le han sido conferidas.

e Supervisar las operaciones de la sociedad, losslide contabilidad, cuidar que
dicha contabilidad esté al dia y suscribir la gpomndencia de la sociedad, cuando

sea necesario.
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Planificar, organizar y mantener una positiva inmagerporativa de la empresa
ante la colectividad y los trabajadores, propicaalod canales de comunicacion
necesarios que garanticen la receptividad y vigedeila misma ante la opinion
publica.

Delegar cualquiera de sus atribuciones en fundosmale menor jerarquia con
conocimiento del Directorio, debiendo en este cds®rvar las restricciones que
la normatividad establece.

Aprobar y difundir los documentos normativos d&mtapresa.

Actuar como secretario de la Junta General de Acstias.

Girar aceptar y endosar letras, abrir cuentaserttgs, girar cheques y endosar los
mismos, firmar vales y pagarés, retirar depositosfratar sobregiros y avances

en cuenta corriente y firmar contratos en represgm de la empresa.

Gerencia Comercial

Son funciones de la Gerencia Comercial las sigegent

Evaluar, aprobar y dirigir la estrategia corporatiestablecer los objetivos y
metas, asi como los planes de accion principaéepolitica de seguimiento,
control y manejo de riesgos, los presupuestos esyalos planes de negocios;
controlar la implementacion de los mismos; y suigarvios principales gastos,
inversiones, adquisiciones y enajenaciones neesgaaira la comercializacion de
los productos.

Seleccionar, controlar y, cuando se haga necessuglijtuir a los ejecutivos
principales, asi como fijar su retribucion denteb @ea de su competencia.
Realizar el monitoreo continuo del mercado, a fen establecer de manera
continua las necesidades del mercado.

Atender las inquietudes de los clientes y buscandmera de compensar los
eventuales problemas que presente la empresa safiesues.

Elaborar las estrategias para la introduccion ycpmsamiento de los servicios
ofrecidos por la empresa.

Realizar el constante seguimiento a la imagen catipa de la empresa ante la
sociedad.
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Desarrollar las estrategias de posicionamient@ldel de marketing digital.

Web Master

Desarrollo del sitio web de la empresa, la pubdidig promociones de venta de
los servicios ofrecidos por la empresa, ademagiddar el servicio técnico del
nuestro sitio web.

Mantener el constante seguimiento del trafico diel g elaborar las estadisticas
para el analisis de la Gerencia Comercial y General

Los demas establecidos dentro del Estatuto de [aésa.

Gerencia de Logistica y Distribuciéon

Esta encargada de la gestion de distribucion dertoductos donde el producto
tiene que llegar en buen estado y en el tiempaadpe
Gestionar y resolver los inconvenientes sufridosleérea de distribucion.

Relacionarse con los proveedores de los servieiasnesolver temas referentes
a la logistica y distribucion de productos.

Generar informaciéon del seguimiento de las rutasorr@las por los
distribuidores.

Los demas establecidos en el Estatuto de la empresa

Gerencia Financiera

Realiza los estudios del negocio para ver la egfiaty los posibles riesgos
financieros del negocio.

Registrar y analizar todas las operaciones de faesa es decir todos los
presupuestos, previos a la consideracion de lanGier&eneral.
Gestionar en toda la parte contable de la empessadistica de ventas,
compras, ganancia, pérdida, facturaciones y pagdsscempleados.

Segmentacién de mercado e Identificacion de losatfites meta

Este negocio estaré inicialmente enfocado al seetta ciudad de Guayaquil con la idea

de facilitar su pedido, con especial énfasis esdéasores de capacidad adquisitiva media

alta. La interface estara disponible via App pamvilas compatibles con sistema

operativo iPhone y Android y también se podra ali@inWeb.
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El aplicativo movil tiene como objetivo la vincuién de los restaurantes mas frecuentado
por clientes consumidores de restaurante. El usdabe descargar la aplicacion gratuita
en su Smartphone y una vez instalada el usuatipadendisposicion los mends completos
de restaurantes para realizar su orden. El restizurecibird una notificacion que alerte
sobre el pedido y confirmard la orden en un maxde¢res minutos.

Es importante recalcar que cada restaurante es¢aéilel tiempo de entrega, ademas el

costo del envi6é también se sumara a la orden.
Plan de Marketing

Para la creacion de nuestro negocio de serviciosniiega de comida preparada a
domicilio a través del comercio electrénico, seededalizar un plan de Marketing Online
y Off line definiendo las estrategias online adelasapara ingresar en el mercado de
Guayagquil, estableciendo a qué sector y clientetivij se va a llegar y qué herramientas
de comercio electrénico se van a utilizar para itelizacion de nuestros nuevos

prospectos que visite nuestra pagina web.

En el mercado offline el servicio ofrecido paraestes de ciudadelas privadas esta
ganando acogida entre los consumidores debiddiaténcia que existe entre el mercado

y los proveedores de servicios.

La estrategia de marketing digital se enfoca enptutnes objetivos primarios:

. Atraer Clientes
. Convertir Clientes
. Fidelizar Clientes
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Marketing visual marca de sitio web

Figura 25Logo de la empresa

Se eligié un disefio para la empresa la misma qutrané la imagen corporativa a traves
del sitio web. El logo considera un disefio innovadoe representa el valor agregado del
servicio, haciendo que nuestros clientes se siedémtificado con nuestro disefo frente
al de la competencia, permitiendo alcanzar laiidelon del cliente con nuestra marca
haciendo que nuestro sitio web sea frecuentemesitado, para lo cual se tomara como

eje fundamental la estrategia de branding.

Se eligio poner el nombre de la maFest Foodporque es un nombre rapido de recordar

para nuestros clientes.

El lema comercial que promociona el mensaje dmfaesa es “solo haz clic”, que denota

la facilidad de utilizar el servicio que ofreceelmpresa.
Estrategia de marketing digital

La mayoria de los usuarios de internet estan bdscaroductos y servicio de comprar,
por eso es necesario establecer las estrategraartteting online adecuadas que nos va

a permitir ganar clientes y unas ventajas a lospebiaiores.
Agregar a personas importantes en diferentes medios

Seguir a personas que tiene una gran cantidadydeleees en las redes sociales comentar
0 compartir enlaces que ellos publican ayuda aemprismas clientes y aumenta el trafico

de visitas.
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Mantener siempre una gran velocidad de navegaciorapa el sitio.

Unos de los problemas que tienen por lo generahalg paginas es la demora en cargar
el contenido, por eso el sitio Web tiene que serdgéda navegacion, al igual que el

aplicativo movil.
Usabilidad y utilidad del sitio

Para tener una gran cantidad de visitantes sealé&efina pagina facil de utilizar que
permita a los usuarios encontrar lo que buscansermerdan al realizar sus compras. El
tiempo de permanecia de cliente es la web es fuentaipor eso tiene que ser una

experiencia agradable para que el usuario permameds tiempo viendo los contenidos.
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Figura 27Interfaz del aplicativo movil.

La interfaz de la App que se muestra en la figuanite el acceso a la aplicacion, el

usuario descarga la aplicacion y puede comenzalizata.
Geolocalizacion de la entrega en el mapa

Permite dar a conocer donde se encuentra el peglidosmo que se podra revisar en el
sitio web, asi como a través del aplicativo md#to es conocido como los sistemas de
monitoreo {racking systems).

Promocién y comunicacion continua con el mercado

Ya disefiada la pagina web y aplicacion, el sigeiguaiso es promocionar el servicio de
entrega a domicilio a través de las redes socjatasdios tradicionales mas conocidas
como, Google. YouTube, Facebook, Instagram y Twyidemismo tiempo que realizar

campanfas publicitarias fuera de linea que indulzgsuario a entrar al sitio y a descargar

el aplicativo movil.
Comunicacién en medios electronicos.

Los avances tecnoldgicos han llevado a los med@gandirse y contraerse al mismo
tiempo. La transmision digital ha producido opoitiales mas baratas para los difusores,
y una mayor opcion para los consumidores de losasedas organizaciones de medios
ahora difunden informacion a través de una multiteighlataformas para satisfacer a sus

audiencias

La capacidad de casi todo el mundo de crear unm Bfieb y comenzar a publicar o
transmitir contenido ha llevado a cambios radicaledos medios. Las empresas y los
individuos pueden publicar cualquier cosa desd&teximagenes a video utilizando
tecnologia digital de alta velocidad y banda anphga luego difundirlo directamente en

computadoras o aparatos moviles alrededor del mundo

Comunicar significa intercambiar informacion, par tanto, al decir tecnologia de
comunicacion lo referimos a los medios que el semdno ha creado con el fin de hacer

mas facil el intercambio de informacion.
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Las principales estrategias para promocionar nusstwicio seran:

. Correo electrénico
. Redes sociales
. Programas publicitarios

Correo electrénico.

El email se ha convertido en uno de los canaleodrinicacion mas utilizados, incluso
es dificil encontrar alguna persona que no tengataude correo electrénico, en nuestro

dia a dia el email es algo basico como nuestro ridesteléfono.

La forma de promocionar nuestro servicio es a gaeenvio de correos electronicos en
donde se publicitara directamente el servicio yter@@r comunicacion con el consumidor

hasta crear interés.

Para lograrlo debemos contratar una empresa ebpad#& que bride el servicio de

redactar el mensaje de tal manera que este setedn mejores resultados.
Redes sociales.

Una manera diferente de publicitar nuestros s@&wideria a través de Facebook,
Instagram, Twitter, YouTube. Lo ideal seria sulito§, informacion sobre nuestro
servicio y videos que demuestren que es la emgsaalegando al consumidor quien

sera el encargado de recomendar nuestro servicio.
Programas publicitarios en medios tradicionales

Posteriormente, podemos a medida que la dispatadilide ingresos crece se podra
incrementar promocionar nuestro servicio en inteadravés de paginas web mas
visitadas como El Universo, El Telégrafo, entr@astiPara dar conocer nuestro producto
también podremos como meta estratégica utilizarnheslios tradicionales, revistas
especializadas como Hogar, selecciones y vistaatydicos como El Comercio y El

Universo, avisos publicitarios en diferentes restaies y centros comerciales.
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Personalizacion

Es necesario comunicar al usuario los elementosalbe que se le esta ofreciendo al
usuario y que nuestro servicio tiene un valor agglegLa mejor manera de impregnar la
idea en la mente del consumidor es creando unrsltagal, rapido y que resuma el
servicio que se ofrece, tal como: “todo al alcameelic” el mismo que sera usado en la
publicidad que se reproduzca en cualquier medidainicacion o red social.
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Andlisis Financiero
Tabla linversion Inicial del Proyecto

Inversién Inicial

Inversion Total
Cant. Valor unitario Subtotal IVA Total
Movilizacién $ 5.600,09
Motocicletas 2 $ 250000 % 5.000,00 $ 600,00 $ 5.600,00
Desarrollo sitio Web y aplicativo mévil
Disefio del sitio Web 1 $ 1.000,00 % 1.000,00 $ 120,00 $ 1.120,00
Disefio del aplicativo 1 $ 200000 $ 200000 $ 240,00 $ 2.240,00
Pago de dominio y host 1 3% 100,00 $ 100,00 $ 12,00 $ 112,00
Web Master 1 3 800,00 $ 800,00 $ - $ 800,00
Capital de contingencia 1 $ 1.000,00 $ 1.000,00 $ - $ 1.000,00
Equipos de computacion
Computadora (local) 2 $ 1.000,00 $ 2.000,00 $ 240,00 $ 2.240,00
Impresora HP 1 3% 400,00 $ 400,00 $ 48,00 $ 448,00
Tableta 1 $ 1.200,00% 1.200,00 $ 144,00 $ 1.344,00
Oficina, mobiliario y suministros
Alquiler 2 % 450,00 $ 900,00 $ 108,00 $ 1.008,00
Sillas 6 $ 60,00 $ 360,00 $ 43,20 $ 403,20
Escritorio 3 3 150,00 $ 450,00 $ 54,00 $ 504,00
Archivador 2 3 80,00 $ 160,00 $ 19,20 $ 179,20
Suministros 1 3 150,00 $ 150,00 $ 18,00 $ 168,00
Marketing ypublicidad
Publicidad on line 1 3 500,00 $ 500,00 $ 60,00 $ 560,00
Publicidad off line 1 $ 1.000,00% 1.000,00 $ 120,00 $ 1.120,00
Capital de Trabajo $ 7.865,87
Mano de Obra $ 6.515,87
Gastos Administrativos $ 1.350,04

La Tabla 1 muestra el monto de inversion inicidlpueyecto y los gastos de constitucion.
Como se puede observar, la inversion inicial delgcto, $26.368,27 es relativamente
baja en comparacién con otros proyectos de invergdcual puede ser visto como una
fortaleza del negocio. EI monto de inversion inelaps motocicletas para movilizacion,
los servicios para el desarrollo del sitio Web yaplicativo movil, los equipos de

computo, la oficina, mobiliario y el rubro corresigiente a marketing y
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publicidad. Por otro lado, se considero el capitatrabajo mediante el periodo de

desface, para tres meses de trabajo, con un ®&i.865,87.

Tabla 2Depreciacion de Activos.

l Depreciacion de Activos Fijos ]

Activo Fijo Vida Util Valor Valt_)r Inversién Depreciacion
(anos) residual % Residua 201¢ 201¢ 202C 2021 202z
Motocicletas 5 20% 2.240,00 $11.200,000 S 1.792,00 S 1.792,00  $ 1.792,000  $1.792.,00 S 1.792.00
Equipos de computo 3 10% 268,80 S 2.688.00 $ 806,40 S 806,40 § 806,40
Muebles y enseres 5 5% 113,12 $2.262.40 $42986 S 42986 $ 42986 $ 429,86 S 429.86
Total $3.028,26 S  3.028,26 $3.028,26 $2.221,86 $2.221,86

La tabla 2 muestra el valor de la depreciaciérodeattivos tangibles con en los que se
invertira en el desarrollo deast Food.
Tabla 3N6mina del personal

Detalle del personal de producciénen rol

Total de némina operative $1.610,7.

Sueldos $ 780,00

Beneficios de ley $ 830,72

Personal Operativo Personas Sueldo 13 Sueldo 14 Sueldo  Vacaciones Aporte Patronal

Repartidores 2 $ 390,00 $ 3250 $ 62,50 $ 390,08 43,49

Recepcionista 1 $ 390,00 $ 3250 $ 31,25 $ 195,08 43,49
Total 3 $780,0( $65,0( $93,7¢ $585,0( $86,97

Detalle del personal administrativoen rol

Total de némina administrativa $6.734,8

Sueldos $ 3.900,0

Beneficios de ley $2.834,8

Personal administrativo en rol Personas Sueldo mensual 13 Sueldo 14 Sueldo  Vacaciones Aporte Patronal

Gerente General 1 $ 1.000,00 $ 83,33 $ 31,25 $ 500,00 $ 111,50

Web Master 1 $ 700,00 $ 58,33 $ 31,25 $ 350,00 $ 78,05

Gerente de logistica 1 $ 800,00 $ 66,67 $ 31,25 $ 400,00 $ 89,20

Contador 1 $ 700,00 $ 58,33 $ 31,25 $ 350,00 $ 78,05
Total 4 $3.900,0C $ 325,00 $ 125,00 $ 1.950,00 $ 434,8¢

La tabla 3 muestra la nédmina del personal admatistr y operativo del proyecto. Por
concepto de personal se pagara $ 7.159,19 al nigelequivale a una némina anual
total de $ 24.877,11.

71



Tabla 4Proyeccion de Demanda.

Tamairfio del mercado 134500  Tamafio de mercado
Participacion de mercado esperada 0,33% (estimado, a5 % de la
Clientes esperados el primer afio 444  poblacion urbanade
Monto de compra promedio $ 20,00  Guayaquil) (2.690.000, segun
Porcentual de ganancia sobre contpra 3,00 INEC, 2016)
Frecuencia de compra semanal 1

Total Semanal $ 3,00

Total Mensual $ 12,00

Total Anual $ 144,00

Proyeccién de venta Primer afio $63.914,40

Crecimiento enventas deseado 2%

Para la proyeccion de la demanda se considerdreaaeihcia de compra por cliente de
1 veces por semana, segun los datos obtenidoa paclesta realizada, con un monto
promedio de compra de $20,00 se calcula un totdBA0. En el presente proyecto, el
ingreso por ventas se calcula en base al 15% disiéonpor el servicio que se le cobra
al proveedor y el costo de entrega que se le @mlgéente, el cual es de $3,00 segun la
disponibilidad a pagar indicada en la encuesta Blazalculo del tamafio del mercado
se tomo en cuenta el 5% de la poblacion urbanaudgdgjuil, 2.690.000, segun INEC,
(2016). De ese total se considero el 0,33% quevalgua la relacion porcentual del
promedio obtenido en la pregunta sobre la intend@&nompra, lo cual estima un total
de 444 clientes fidelizados al afio que pidan sehmame 1 vez.

Tabla 5Proyeccion de Ventas.

Afo 1 Afio 2 Afo 3 Afio 4 Afo 5
Ingresos $65.24595 $66.524,24 $ 67.828,09 $69.158,02 $ 70.514,55
Ventas estimadas $63.914,40 $65.192,69 $ 66.496,54 $67.826,47 $ 69.183,00
Comision por entrege $ 13315 % 1.331,5' $ 1.331,5! $ 1.331,5' $ 1.331,5!

Segun la proyeccion de ventas obtenidas, el ingmtabesta compuesto por las ventas,
gue es el equivalente al 15 % del monto del pegiths comisiones por entrega. Los
resultados obtenidos sugieren un ingreso total G&285,95 al primer afio, con un

crecimiento esperado del 2% fijado por los inversitas del proyecto.
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Tabla 6NOomina de Gastos.

Gastos Administrativos y Financieros

Descripciér AKO 1 ANO 2 ANO 3 AKO 4 ANO 5

Sueldos $ 26.063,49 $26.584,76 $27.116,45 $27.658,78 $ 28.211,96
Arriendo $ 4.320,00 $4.406,40 $ 4.49453 $ 458442 $ 4.676,11
Luz $ 480,00 $ 489,60 $ 499,39 $ 509,38 $ 519,57
Internet, Teléfono $ 540,00 $ 550,80 $ 561,82 $ 573,05 $ 584,51
Host y dominio $ 60,00 $ 61,20 $ 62,42 $ 63,67 $ 64,95
Gastos Administrativos $ 5.400,00 $5.508,00 $ 561816 $ 5.73052 $ 5.845,13
Depreciacion $ 3.028,26 $3.028,26 $ 3.02826 $ 2.221,86 $ 2.221,86
Gastos Financieros $ 7.496,05 $7.496,05 $ 7.496,05 $ 7.496,05 $ 7.496,05
Gastos Adm y Financieros 15.924,31 16.032,31 16.142,47 15.448,43 15.563,04

La tabla 6 muestra el total de gastos administratiwfinancieros del proyecto al afio.
Tabla 7Flujo de caja proyectado.

Flujo de Caja del Proyecto

Afo Preoperacior 201¢ 201¢ 202C 2021 202z
INGRESOS $ 65.24595 $ 66.524,24 $ 67.828,09 $ 69.158,02 $ 514065
Ventas $ 63.914,40 $ 65.192,69 $ 66.496,54 $ 67.826,47 $ 188900
Comisién por ventas $ - $ 133155 $ 1.33155 $ 133155 $ 1.33155 $ 1.331,55
EGRESOS $ 38.478,11 $ 39.08365 $ 39.701,30 $ 39.52491 $ 16461
Sueldos y salarios $ 24877,11 $ 2537465 $ 25.882,14 $ 26.399,78 $ 927618
Gastos administrativos y Financieros $ 13.601,00 $ 13.709,00 $ 13.819,16 $ 13.125,12 $ 238373
Utilidad Operacional $ 26.767,84 $ 2744059 $ 28.126,79 $ 29.633,11 $ 343004
Egreso No Operativo $ 296598 $ 259892 $ 2.188,44 $ 1.729,40 $ 1.216,06
Utilidad Antes de Impuestos $ 2380186 $ 24.841,67 $ 25.938,35 $ 27.903,71 $ 13P08
Impuestos $ 8.806,69 $ 919142 $ 9.597,19 $ 10.32437 $ 10.778,46
Utilidad Neta $ 1499517 $ 15.650,25 $ 16.341,16 $ 17.579,34 $ 352862
Depreciacion $ 213226 $ 213226 $ 213226 $ 132586 $ 1.325,86
Prestamo $ 25.071,68 $ (3.102,77) $ (3.469,82) $ (3.880,30) $ (4.339,34) $ (4.852,69)
Flujo neto acumulado $ (25.071,68) $ 14.024,66 $ 1431268 $ 14.593,11 $ 14.565,85 $ 825469

PAYBACK $ (25.071,68) $ (11.047,018 3.265,67 $ 17.858,78 $ 32.424,64 $ 47.250,32

La tabla 7 muestra el flujo de efectivo proyectad® afios. Como se puede observar el
flujo de caja neto esta en un rango entre $14.623956a el primer afio y $14.852,69 para
el quinto afio.

Tabla 8Analisis de Viabilidad Financiera.

TIR: 49,59
VAN: 23.240,40 $ Afos
Periodo de Recuperacién 2,77

La tabla 8 muestra los resultados del analisisiailidad financiera. Para el efecto se

consideraron tres indices. El primero correspondelasa Interna de Retorno que
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calcula el porcentaje de retorno de la inversiédodis flujos de efectivo anuales
descontados de la inversion, en relacion a una Atsativa de Retorno (TMAR). En

este caso la TMAR se considera a criterio del siveista debido a que se invirtio capital
propio. El Valor Actual Neto (VAN) que trae los paes flujos recibidos por el proyecto
a la actualidad, para luego descontar el capnakrtitdo y determinar de esa forma el flujo
de efectivo que quedaria una vez descontada lasiowe Finalmente, se considero el
Periodo de Recuperacion (NPER) que devuelve elptieen que se recuperara la

inversion dados los flujos de efectivo anuales.

Los resultados del andlisis muestran que el proyestaltamente atractivo, debido a su
alta rentabilidad: TIR de 49,5 %, VAN de $23.240y4A0PER de 2,77 afios, es decir que
en un promedio de tres afios se estaria recupelami@rsion.
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Conclusiones y Recomendaciones

El presente trabajo tuvo por objetivo analizar @nportamiento del consumidor con
respecto al uso de las herramientas de comercitr@ieco y comercio movil en el
comportamiento de consumo de los moradores dedmlakaprivadas. Para el propésito
se realizo un andlisis cuantitativo, considerarmto@ objeto de estudio a los moradores
de una muestra de ciudadelas privadas en Guayaqasikesultados de la investigacion
permitieron disefiar una propuesta para la creatl@am modelo de negocios en linea que
permita satisfacer las necesidades de este nichmeldeado en cuanto a alimentos

preparados a domicilio.

De la revision de la literatura es importante menai que la mayoria de los estudios
alrededor del comercio electronico y comercio meegihan realizado en los mercados de
Estados Unidos, Europa y Asia. Existen pocos essugti Latinoamérica, principalmente
porque el tema de comercio electronico es un emgrgenas aun el comercio via
dispositivos moviles y no se encontré ninglin estediel tema en los mercados en Africa
y Oceania. Las investigaciones en el tema comieazgrarecer en la literatura a partir
del afio 2000 y acerca del comercio movil desdé@P805 y existen trabajos indexados
hasta el 2015, lo cual sugiere la relevancia deatpara la investigacion. En cuanto a las
iniciativas empresariales de comercio electronicBeuador cabe destacar la importancia
de YaEsta y Super Easy, principalmente debidoiapertancia que representan como

referencia para el desarrollo del presente tralo@anvestigacion.

A decir de las teorias que estudian el comportamigel consumidor con respecto al uso
del comercio electrénico, la revision de la litaratdejo como conclusion que: (a) las
teorias del comportamiento del consumidor en lirema,derivan del analisis de
comportamiento del consumidor tradicional; (b) studio del comportamiento del
consumidor es un fendmeno abordado por ciencias tamsicologia, la Economiay el
Marketing; (c) sobre el comportamiento del consumi@l andlisis considera variables
dependientes como intencion de compra, comportama® consumo, motivaciones al
consumo y como variables independientes se eneawetdr calidad, la facilidad, la
utilidad de los sitios web y aplicativos y otragi&bles externas como la
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presién social o norma subijetiva; (d) de las tsamdas comunmente utilizadas, la teoria
del Comportamiento Planificado de Ajzen (1974) @snas ampliamente discutida, la
misma que origina nuevos modelos tedricos conteamegms que centran su analisis en
las variables derivadas de los mercados en linmapces el caso del Modelo de

Aceptacion Tecnoldgica (TAM) y sus derivaciones.

Los resultados de la investigacién de campo debtemoin que un alto porcentaje de la
poblacién vive en ciudadelas privadas de los enades vive en ciudadelas privadas,
mayoritariamente en la via a Samborondon. La intéapion de los resultados de género
sugiere que la estrategia de mercadotecnia delsdeoar esta diferencia de género y
dirigir campafnas especializadas para las mujereshagar y a los estratos etario-

comprendidos entre 25 y 35 afios.

Los resultados sugieren un gran potencial pararglicso, puesto que la frecuencia de
comer fuera de casa de la muestra estudiada ealajaal que el consumo promedio. El
andlisis de la preferencia de los alimentos condosniuera de casa permitira establecer
las relaciones con los proveedores de los servisamgin la demanda real de los

consumidores.

Los resultados muestran que la falta de tiempogargorar es el principal problema que
los encuestados encuentran para salir a comerdearasa, seguido del costo y la lejania
para comprar los productos. Esto muestra un ftiertador para el proyecto, puesto que

el servicio de Fast Food se sustenta en la regolulg esos problemas.

Los resultados indican que 68,4% de los encuestigiden comida a domicilio, lo cual

es una perspectiva alentadora para la ejecucidorogécto.

Entre las razones que los encuestados indicarorelpoual no solicitan comida a
domicilio, se encuentra en primer lugar la incomficlad con el pedido, puesto que la
mayoria respondio que no recibe los productos oquieren, la segunda razon expuesta
es el tiempo que toma en llegar el pedido, puestolg mayoria indicd que el pedido
demora mucho en llegar y un porcentaje igual mattifgue realizar pedidos a domicilio
le resulta complicado. Cualquiera de las razongsiestas significa un
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panorama alentador para el servicio de Fast Foadgue las exigencias de los

consumidores representan el valor agregado depaesm

Segun los resultados de la encuesta, el 41,4%sdenluestados indico solicitar comida
a domicilio al menos una vez por semana, seguit®78% que manifesté comer pedir
comida menos de una vez por semana, lo cual dei®roma alta probabilidad de

aceptacion.

Los resultados muestran que un alto porcentajedericuestados saben como se realizan
las compras por internet. Esto indica que la esiratde comercio electronico y movil
tiene un alto potencial de desarrollo, para el @uaje restante, alternativamente se puede
realizar una campafa en linea para el consumidopgade ser complementada por el

uso del teléfono movil.

La ropa y los alimentos preparados son los progdupte los usuarios han comprado en
linea, seguido de los dispositivos tecnolégicoggtu otros, donde los encuestados
mencionaron “cosas para la casa” como alterndfstm indica que el servicio de comida
rapida esta entre las opciones de los usuarioscoanarar en linea. Esto sugiere una
doble interpretacion, por un lado, existe una detagor estos productos, por lo tanto,
es una oportunidad de mercado, pero al mismo tieglpnercado es atractivo para los
competidores.

En cuanto a la intencion de utilizar el comercieceionico para realizar pedidos a
domicilio en una escala diferencial semantica dal 4, las respuestas indican una alta
intencién por parte del encuestado, lo cual esopoatunidad que debe ser aprovechada.
En cuanto al pago por el servicio, el usuario tigna intencion de pagar entre 2 y 3
dolares con un 63,2% y 26,3% indica querer pagatdlar y otro porcentaje (10,5%),
aungque menor no deja de ser importante, puestaepeemina una intencion de pagar

entre 4 y 5 ddlares por envio.

Finalmente, los resultados del anélisis muestranediproyecto es altamente atractivo,
debido a su alta rentabilidad: TIR de 156 %, VAN$d8.353,99 y NPER de 0,78 afios,
es decir que en un promedio de seis meses saastauperando la inversion.
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Como recomendacion se debe tomar en cuenta quelasta fue tomada en linea, por
lo tanto, el acceso a internet se sugiere come@ntedCon este precedente, se recomienda
para una futura investigacion tomar una muestreafipara obtener perspectivas

diferentes del mercado.
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A)

B)

C)

D)

E)

F)

G)

APENDICES A
ENCUESTA

PERFIL DE LA FAMILIA DEL
ENCUESTADO

¢ Vive usted en ciudadela

privada? (S| SU RESPUESTA ES

NO TERMINE LA ENCUESTA)

(1) Hombre (2) Mujer

¢En qué zona de la ciudad queda su

ciudadela?

(1) Via Samborondén

(2) Via a la Costa

(3) Via a Daule

(4) Via terminal — Pascuales

(5) Via Duran — Tambo

(6) Otra:

¢La directiva o administracion de su

ciudadela permite la instalacion de

tiendas o despensas de abastos dentro

de la ciudadela? (S| SU

RESPUESTA ES SI TERMINE LA

ENCUESTA)

(2) sI (2) NO

EDAD DEL ENCUESTADO

(1) menos de 25

(2) entre 25y 35

(3) entre 36 y 45

(1) méas de 45

¢, Cuantos hombres y mujeres hay

en su casa? (INDIQUE EL

NUMERO)

(2) Hombre ( )  (2) Mujer ()

¢, Cuéntos hijos tienen?

(1) Un hijo

(2) Dos hijos

(3) Tres hijos

(4) Cuatro hijos

(5) Mas de cuatro

(6) No tiene

¢, Cuantos miembros de la

familia trabajan?

(1) Uno

(2) Dos

(3) Tres

(4) Cuatro

(5) Més de cuatro
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H)

J)

K)

L)

M)

N)

¢ Cuantas veces a la semana comen
fuera de casa?

(1) Més de 5 veces

(2) 4 - 5 veces

(3) 2 - 3veces

(4) 1 vez por

(5) Menos de una vez

¢, Qué tipo de alimentos consumen
fuera de casa?

(1) Carnes, pollo y parrillas

(2) Pizza y pastas

(3) Hamburguesas, pastas y piqueos
(4) Comida internacional: italiana,

china, etc.

(5) Ceviches y mariscos

(6) Otras

¢, Cuénto gastan promedio en comida

fuera de casa?

(1) Menos de 10 ddlares

(2) Entre 11y 20 ddlares

(3) Entre 21 y 30 ddlares

(4) Entre 31y 50 ddlares

(5) Mas de 50 ddlares

¢, Cual es el principal problema que

encuentra a la hora de adquirir sus

productos de primera necesidad?

(1) No tengo tiempo para ir a comprar.

(2) Me queda muy lejos donde
comprar.

(3) El costo de adquirir productos es
muy alto.

(4) Otra:

¢, Qué hacen cuando no comen fuera

de casa?

(1) Cocino

(2) Pido comida a domicilio

(3) Vamos a comer donde familiares

¢, Pide usted comida a domicilio?

(2) Si

(2) No

¢Por qué no solicita comida a

domicilio?

(1) No me traen el pedido como yo
quiero

(2) Demora mucho en llegar

(3) El costo del servicio es muy alto

(4) Es muy dificil pedir a domicilio

(5) Otros



0O)

P)

Q)

R)

S)

D)

U)

¢,De qué forma realiza sus pedidos a

domicilio?

(1) Via telefénica

(2) Via internet

(3) A través de una aplicacion movil

(4) Otra

¢, Con qué frecuencia pide comida a

domicilio?

(1) Menos de una vez por semana

(2) Una vez por semana

(3) Entre dos y tres veces por semana

(4) Entre cuatro y cinco veces por
semana

(5) Més de cinco veces

¢ Tiene usted internet en casa?

(2) Si

(2) No

¢ Tiene usted internet en sus

dispositivos méviles?

(1) Si

(2) No

¢,Conoce usted como realizar

compras en linea?

(2) Si

(2) No

¢Ha comprado usted alguna vez en

linea?

(2) Si

(2) No

¢Ha comprado usted alguna vez por

medio de dispositivos méviles?

(2) Si

(2) No

¢, Qué tipo de productos ha comprado

a través de internet?

(1) Alimentos preparados
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(2) Ropa
(3) Dispositivos tecnoldgicos
(4) Viveres o alimentos sin preparar
(5) Otros

W) ¢ Cuan dispuesto estaria a
comprar en linea o a través de
dispositivos moviles?

X) ¢Cuéanto estaria dispuesto a
pagar por el envio?
(1) 1 délar
(2) Entre 2 y 3 dolares
(3) Entre 4 y 5 dolares
(4) Mas de 5 dolares
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