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Introducción 

 

En la última década, el crecimiento exponencial de las tecnologías ha 

transformado profundamente la manera en que las personas interactúan con los 

servicios y productos en el sector de la gastronomía. Uno de los resultados más 

notables de esta transformación es la proliferación de aplicaciones móviles de 

entrega de alimentos, como "Pedidos Ya", que ha revolucionado la forma en que 

los consumidores llegan a muchos restaurantes de manera fluida y desde la 

comodidad de su hogar u oficina. De acuerdo con (El Universo, 2023), la plataforma 

digital obtuvo un crecimiento del 23% en su segundo año de participación en el 

Ecuador.  

La industria de la alimentación y la hospitalidad ha sido testigo de una 

revolución digital en las últimas décadas (Smith, 2017). La proliferación de las 

plataformas de entrega de alimentos en línea, como "Pedidos Ya", ha cambiado 

fundamentalmente la forma en que los consumidores acceden a sus comidas 

favoritas (Smith & Johnson, 2018). Estas plataformas ofrecen una variedad de 

opciones de restaurantes y comidas, lo que ha llevado a un aumento en la demanda 

de servicios de entrega de alimentos a domicilio (Yang & J., 2019) 

Si bien estas plataformas han sido bien recibidas tanto por los consumidores 

como por los restaurantes que buscan ampliar su alcance, existe un desafío 

persistente que amenaza el éxito de esta nueva forma de servicio que es la deserción 

de restaurantes la cual plantea diversas interrogantes y desafíos que requieren una 

investigación exhaustiva.  

La deserción de restaurantes en aplicaciones de delivery de alimentos plantea 

cuestionamientos importantes sobre las causas que influyen en la participación 

continua de los restaurantes en estas plataformas y las consecuencias que esto 

podría tener para los propietarios de los restaurantes como para los consumidores. 

En la región costa del Ecuador, donde la industria de la gastronomía es un 

componente vital de la economía y la adopción de nuevas tecnologías está en 

aumento, comprender los motivos detrás de la deserción de restaurantes en 
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aplicaciones como "Pedidos Ya" es fundamental para proponer soluciones efectivas 

que promuevan la sostenibilidad y el éxito de los restaurantes en esta plataforma. 

La adopción de plataformas de entrega de alimentos ha sido una tendencia 

global que ha redefinido la experiencia de consumo en la industria de la 

gastronomía (Smith y otros, 2019). Si bien estas plataformas ofrecen ventajas 

notables, como la expansión del mercado potencial de los restaurantes y la 

conveniencia para los consumidores ocupados, estudios recientes han señalado que 

la deserción de restaurantes es un problema real que podría amenazar la viabilidad 

a largo plazo de estas aplicaciones (Luo & Bas, 2021). Sin embargo, existe una 

brecha en la comprensión de los factores específicos que contribuyen a la deserción 

de restaurantes en la región costa del Ecuador. 

La expansión de las plataformas de entrega de alimentos en línea ha sido un 

tema de investigación creciente en la literatura académica y empresarial. Varios 

estudios han explorado factores que afectan el rendimiento y la retención de 

restaurantes en estas plataformas. Por ejemplo, (Ahuja y otros, 2019) señalan que 

la calidad del servicio y la comisión de la plataforma pueden influir en la 

participación continua de los restaurantes. Además, la competencia y las 

preferencias cambiantes de los consumidores también han sido identificadas como 

variables críticas (Chen & Xie, 2021) 

Sin embargo, hay una falta de estudios específicos que aborden la deserción de 

restaurantes en la región costa del Ecuador en el contexto de "Pedidos Ya". Dada la 

importancia de esta región como un destino turístico y económico en el país, 

comprender por qué los restaurantes abandonan esta plataforma puede tener 

implicaciones significativas tanto para los dueños de restaurantes como para la 

empresa matriz. El presente estudio busca analizar los motivos detrás de la 

deserción de restaurantes en la plataforma "Pedidos Ya" en la región costa del 

Ecuador. Al identificar y comprender estos factores, esta investigación puede 

proporcionar información valiosa tanto para los propietarios de restaurantes como 

para la plataforma, permitiéndoles tomar decisiones informadas para mejorar la 

retención de restaurantes y, en última instancia, enriquecer la experiencia 

gastronómica de los consumidores. 

Pedidos Ya tiene restaurantes afiliados de todas las características, desde 

restaurantes grandes y fuertemente posicionados en el mercado hasta 

microempresarios que recién empezaron su negocio de restaurante. Todas las 
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categorías son importantes para la aplicación y los microempresarios presentan un 

potencial crecimiento, lo cual fue demostrado en un estudio realizado en el 2020 

sobre el uso de apps de delivery en microempresas gastronómicas de reciente 

creación. El estudio identificó los principales obstáculos y beneficios para las 

microempresas gastronómicas del uso de apps de delivery. Los resultados 

mostraron que el principal obstáculo es el elevado precio de las comisiones, 

mientras que los mayores beneficios son el aumento de las ventas y el 

posicionamiento de marca. (Arellano & Acosta, 2020) 

Un estudio realizado en el 2021 que tuvo como objetivo identificar la relación entre 

las características de las aplicaciones móviles de alimentos y la satisfacción del 

usuario e intención continua de uso, evidencia la importancia que tienen ciertos 

factores sobre la frecuencia de consumo de los usuarios de las aplicaciones móviles 

de alimentos. Los factores considerados para llevar a cabo la investigación fueron:  

la satisfacción electrónica, intención continua de reúso, expectativa de rendimiento, 

de esfuerzo, condiciones facilitadoras, influencia social, valor, precio, motivación 

hedónica, habito, review online, calificación y seguimiento online. Los resultados 

mostraron que la motivación hedónica y el seguimiento online son las variables que 

más se encuentran relacionadas con la satisfacción del usuario, mientras que la 

influencia social y el hábito fueron las variables de mayor relación con la intención 

continua de uso.  (Muñante & Pinto, 2021) 

Otro estudio sobre el análisis de la relación del capital de marca con la calidad de 

servicio percibido por los clientes de una de las aplicaciones móviles de delivery de 

comida más reconocida (Glovo), mostró como resultado que el capital de marca es 

fuertemente influenciado por la calidad de servicio percibida, la cual, a su vez, es 

impactada de manera directa por el buen funcionamiento de la aplicación y el 

soporte que brinda la misma ante cualquier inconveniente con el servicio. 

(Pichilingue y otros, 2021) 

Con el propósito de comprender en profundidad las razones detrás de esta deserción 

y proponer recomendaciones efectivas para mejorar la retención de restaurantes en 

la plataforma y fortalecer la relación entre los restaurantes y la aplicación "Pedidos 

Ya". 
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Metodología 

El diseño de esta investigación fue con un enfoque cuantitativo transversal, que 

permitió capturar una instantánea específica de la situación de los restaurantes en 

la plataforma "Pedidos Ya" en la región costa del Ecuador en el año 2023. El diseño 

transversal es adecuado para analizar la relación entre variables en un solo punto en 

el tiempo (Mertens, 2015) 

El estudio tomó como población el número de restaurantes que estuvieron 

activos en la aplicación Pedidos Ya, como referencia se conoce que en el 2023 

estuvieron activos 3350 restaurantes a nivel de la costa del Ecuador (Pedidos Ya, 

2023) 

Para esta investigación se empleó la técnica de muestreo probabilístico, la cual 

permite que participen aquellos individuos que cumplan con el perfil establecido y 

sean accesibles (Otzen & Manterola, 2017). El tamaño de la muestra se calculó 

considerando una población finita, un nivel de confianza del 95% y un margen de 

error del 5% en condiciones desfavorables de muestreo dándonos el tamaño de la 

muestra de 346 restaurantes. 

La recolección de datos se llevó a cabo a través de encuestas en línea, diseñadas 

específicamente para capturar información relevante sobre los factores que influyen 

en la deserción de restaurantes en la plataforma "Pedidos Ya". Una encuesta es un 

plan detallado de procedimientos que permiten la recolección de datos con un 

objetivo específico. (Hernández y otros, 2010). La encuesta se construyó en una 

plataforma segura y amigable, y se envió por correo electrónico a los restaurantes 

seleccionados en la muestra, contestando preguntas sobre datos demográficos del 

restaurante, experiencia en la plataforma, motivos de deserción, percepción general 

del restaurante hacia la plataforma, comparación con otros canales de ventas y 

tiempos de afiliación.   

El procedimiento que se realizó para ejecutar las encuestas fue: diseño de las 

preguntas de investigación en la plataforma de Google Forms en septiembre del 

2023. Posteriormente, se creó un link que redirigía al formulario, el mismo que sé 

compartió con los restaurantes que cumplieron con el perfil del muestreo específico. 

Se enviaron las encuestas en octubre del 2023 y posteriormente se analizó la 

información obtenida a través de la tabulación y estadísticas respectivas. 
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Resultados 

 

Se realizaron encuestas a 345 restaurantes que se encontraron afiliados en la 

aplicación de Pedidos Ya, pero decidieron desertar de su participación en la 

aplicación.  

Figura 1  

Participación por ciudad de ex restaurantes afiliados 

 

La figura 1 presenta la distribución en la costa de los restaurantes que 

estuvieron afiliados en la aplicación de Pedidos Ya. La mayoría de los restaurantes 

se concentran el a ciudad de Guayaquil, Milagro y Santa Elena. Quevedo es la 

ciudad que menor participación tiene. 

Figura 2  

Participación por tipo de especialidad de ex restaurantes afiliados 
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La figura 2 indica la distribución por tipo de comida de los restaurantes que 

estuvieron afiliados a la aplicación. Los restaurantes que ofrecen comida rápida, 

parrilladas y comida típica son los que tienen mayor participación. La comida china 

es el tipo de comida que menor participación tiene. 

Figura 3  

Fecha de inscripción de ex restaurantes afiliados 

 

Se puede observar en la figura 3 que la mayoría de los restaurantes que 

decidieron abandonar su participación en la aplicación de Pedidos Ya fueron 

inscritos en el primer semestre del 2022. 

Figura 4  

Tiempo de permanencia de ex restaurantes afiliados 

 



7 

 

Se identifica a través de la figura 4 que el 55% de los restaurantes encuestados 

solo estuvieron activos de 6 meses a 1 año. Tan solo el 13% estuvo activo más de 

un año. Es decir, los restaurantes toman la decisión de renunciar a su afiliación con 

la aplicación posterior a los 6 meses, lo cual indica que durante este periodo de 

tiempo sus expectativas no fueron alcanzadas. 

Figura 5  

Motivos de deserción de ex restaurantes afiliados 

 

A través de la figura 5 se logra detectar las principales razones por las cuales 

los restaurantes decidieron dejar de operar en Pedidos Ya. La razón que más 

influencia tiene son las fallas en la aplicación, representando el 40%, seguido de los 

problemas con el pago de las comisiones, que representan el 21%.  

Dentro de las fallas de la aplicación, los restaurantes mencionan: cobros 

indebidos por publicidad que no han contratado, problemas para que la app funcione 

en ciertos dispositivos, problemas en el método de recepción y problemas con el 

sistema de descuentos. El 36% de los restaurantes indicaron que al menos una vez 

al mes presentaron problemas operativos y logísticos con la aplicación. 

Así mismo, se detecta como un factor relevante que muchos de los negocios 

que renunciaron a su afiliación por motivo de que dejaron de funcionar, fue porque 

se vieron sometidos a la extorsión.  

Los problemas en el pago de la comisión es otro de los factores que más 

influyeron en la decisión de renuncia de los restaurantes. El 21% de los restaurantes 

indicaron que fue la razón principal por la cual decidieron terminar su afiliación en 

la aplicación.  
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Figura 6: 

       Nivel de alcance de objetivo de ventas de los restaurantes 

 

Otros factores relevantes son las pocas ventas y mal desempeño que 

percibieron los restaurantes y el mal asesoramiento por parte del equipo comercial 

de la aplicación. La figura 6 indica que el 25% de los restaurantes indicaron que no 

alcanzaron sus expectativas de venta con la aplicación. Así mismo, el 54% de los 

restaurantes manifestaron que no recibieron ningún tipo de servicio post venta en 

algún momento de la operación.  

Figura 7 

 Restaurantes que estuvieron o no afiliados en otras aplicaciones durante o 

después de su afiliación en Pedidos Ya 

 

El 1% de los restaurantes decidieron renunciar a la aplicación por mejores 

condiciones comerciales con la competencia. Así mismo, el 35% de los restaurantes 

manifestó estar afiliado a otras aplicaciones de entrega de alimentos durante y/o 

después de su afiliación con Pedidos Ya.  
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Figura 8  

Nivel de satisfacción de ex restaurantes afiliados 

 

La figura 8 muestra que el 47% de los restaurantes se encuentran poco 

satisfechos con el servicio y su experiencia durante el periodo que participaron en 

la aplicación de Pedidos Ya. 

Figura 9 

Relación entre nivel de satisfacción y razones de deserción 

 

Realizando un análisis de la Figura 9 entre las variables previamente 

mencionadas sobre el nivel de satisfacción y las razones por las cuales los 

restaurantes decidieron cancelar su suscripción en la aplicación, se observa que 

mientras mayor peso tiene una variable sobre la decisión de deserción, mayor el 

nivel de insatisfacción de estos. Los motivos son los mencionados en la figura 5. 

Por ejemplo, el 40% de los encuestados indicó que el motivo principal de deserción 

fue las fallas en la aplicación, por lo que se da el valor de satisfacción más bajo, 
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mientras que mejores acuerdos con otras aplicaciones es el motivo con menor peso, 

por lo que se da un valor de satisfacción mayor en cuanto a esa variable. 

Es decir, la mayoría de los restaurantes mostraron un alto nivel de 

insatisfacción en cuanto a las fallas en la aplicación, lo que generó que fuera el 

motivo principal por el cual decidieron cancelar su suscripción. 

 

 

Conclusiones 

Se logró identificar los principales factores que contribuyen a la deserción de 

restaurantes en la aplicación de entrega de alimentos “Pedidos Ya” en la región 

costa de Ecuador.  

El motivo principal son las fallas en el funcionamiento de la aplicación, las 

cuales incluyen problemas en los métodos de recepción de pedidos, problemas en 

la activación y funcionamiento de la aplicación en ciertos dispositivos móviles y, 

fallas en el problema de descuentos. El 36% de los restaurantes indicaron que al 

menos una vez al mes presentaron problemas operativos y logísticos con la 

aplicación. 

Otro factor importante son los cobros indebidos a los restaurantes afiliados por 

publicidad no contratada. El 33% de los encuestados indicaron que presentaron 

molestias debido a que la aplicación “Pedidos Ya “realizaba cobros no notificados 

por concepto de publicidad que no había sido contratada, lo cual generó que 

renuncien a su afiliación.  

El 21% de los restaurantes indicaron insatisfacción en cuanto al sistema de 

pago y decidieron desertar de su afiliación en la aplicación por este factor. 

Así mismo, el 16% de los restaurantes desertaron debido a que su negocio dejó 

de funcionar. Los restaurantes mencionan que, por problemas de extorsión, se 

vieron obligar a dar por terminado el funcionamiento de sus negocios, identificando 

que los problemas de inseguridad y delincuencia del país afectan de manera directa 

y negativa a la afiliación de los restaurantes en la aplicación. 

El incumplimiento de las expectativas de los restaurantes en cuanto a las ventas 

y desempeño comercial es otro de los factores motivos de deserción. El 24% de los 

restaurantes no llegaron a sus expectativas con la aplicación 
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El mal asesoramiento por parte de servicio al cliente de la aplicación fue otro 

factor clave. El 54% de los restaurantes manifestaron que no recibieron ningún tipo 

de servicio post venta en algún momento de la operación. 

Se identificó que el 47% de los ex restaurantes afilados se encuentran poco 

satisfechos con el servicio y que el 55% solo estuvieron activos de 6 meses a un 

año. Es decir, posterior a este periodo de tiempo decidieron terminar su afiliación a 

la aplicación 

Una vez que se identificaron los principales factores motivos de deserción por 

los restaurantes, se detectan varias oportunidades de mejora para “Pedidos Ya”, las 

cuales abarcan los aspectos de: infraestructura de la aplicación, servicio y 

asesoramiento al afiliado, mejora en los términos comerciales, incentivos para 

impulsar las ventas y desempeños de los afiliados, mejora en el sistema de cobros 

y comisiones y, ajustes en la configuración para eliminar los cobros indebidos por 

publicidad no contratada. 
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Apéndices 

Nombre de la Marca 

¿En qué ubicación se encuentra su restaurante dentro de la región costa 

del Ecuador? 

Quevedo 

Machala 

Portoviejo 

Manta 

Milagro 

Santa Elena 

Guayaquil 

¿Qué tipo de cocina ofrece su restaurante? 

Comida China 

Comida Mexicana 

Comida Italiana 

Mariscos 

Desayunos 

Comida Típica 

Parrilladas 

Comida Rápida 

¿Cuándo iniciaste operaciones en Pedidos Ya? 

Primer semestre 2021 

Segundo semestre 2021 

Primer semestre 2022 

Segundo semestre 2022 

Primer semestre 2023 

Segundo semestre 2023 

¿Cuánto tiempo estuvo su restaurante activo en la plataforma? 

Más de 1 año 

3 a 6 meses 

1 a 3 meses 

1 año 

6 a 9 meses 

¿Cuánto tiempo tiene operando su restaurante? 
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1 a 9 meses 

1 a 3 años 

4 a 6 años 

6 años o más 

Su restaurante dejó de operar en la plataforma "Pedidos Ya", ¿cuáles 

fueron las principales razones que llevaron a esta decisión? 

Fallas de la aplicación 

El restaurante dejó de funcionar 

Mal asesoramiento 

Poco desempeño de ventas y órdenes 

Problemas con el pago de la comisión 

Mejor acuerdo comercial con otras empresas 

¿La comisión cobrada por la plataforma influyó en su decisión de 

abandonarla? 

Totalmente de acuerdo 

De acuerdo 

Indiferentes 

En desacuerdo 

Totalmente desacuerdo 

¿La explicación del asesor comercial influyó en su decisión de 

abandonarla? 

Totalmente de acuerdo 

De acuerdo 

Indiferentes 

En desacuerdo 

Totalmente desacuerdo 

¿Experimentó dificultades operativas o logísticas que contribuyeron a la 

deserción de la plataforma? 

Nunca 

Menos de una vez al mes 

Una vez al mes 

Una vez a la semana 

Dos o seis veces a la semana 

Diariamente 
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¿Cómo calificaría su nivel de satisfacción general con los servicios 

proporcionados por la plataforma "Pedidos Ya"? 

Muy satisfecho 

Insatisfecho 

Satisfecho 

Poco satisfecho 

¿Alcanzo el nivel de ventas esperado desde que ingreso a la plataforma 

"Pedidos Ya"? 

Si 

No 

Indiferente 

¿Tuvo ayuda del departamento de Posventa en algún momento de la 

operación? 

Si 

No 

¿Se afilió a otras aplicaciones de entrega de alimentos durante o después 

de haber estado afiliado a "Pedidos Ya"? 

Si 

No 

 

 

 

 



 

 

DECLARACIÓN Y AUTORIZACIÓN 

 

Yo, Jimmy Andre León Carmigniani , con C.C: # 0925705162 autor del trabajo de titulación: 

Análisis de los factores que influyen en la deserción de restaurantes en la plataforma 

"Pedidos Ya" previo a la obtención del grado de MAGÍSTER EN ADMINISTRACIÓN DE 

EMPRESAS en la Universidad Católica de Santiago de Guayaquil. 

 

1.- Declaro tener pleno conocimiento de la obligación que tienen las instituciones de educación 

superior, de conformidad con el Artículo 144 de la Ley Orgánica de Educación Superior, de 

entregar a la SENESCYT en formato digital una copia del referido trabajo de graduación para 

que sea integrado al Sistema Nacional de Información de la Educación Superior del Ecuador 

para su difusión pública respetando los derechos de autor. 

 

2.- Autorizo a la SENESCYT a tener una copia del referido trabajo de graduación, con el 

propósito de generar un repositorio que democratice la información, respetando las políticas 

de propiedad intelectual vigentes. 

 

Guayaquil, 4 de abril del 2024 

 

 

 

 

f. _____________________________________ 

Nombre: Jimmy León Carmigniani 

C.C: 0925705162



 

 

        REPOSITORIO NACIONAL EN CIENCIA Y TECNOLOGÍA 
FICHA DE REGISTRO DE TESIS/TRABAJO DE GRADUACIÓN 

TÍTULO Y SUBTÍTULO:  Análisis de los factores que influyen en la deserción de restaurantes en 

la plataforma "Pedidos Ya" 

AUTOR(ES) 

(apellidos/nombres): 

León Carmigniani Jimmy Andre 

REVISOR(ES)/TUTOR(ES) 

(apellidos/nombres): 

Zerda Barreno Elsie Ruth 

 

INSTITUCIÓN: Universidad Católica de Santiago de Guayaquil 

UNIDAD/FACULTAD: Sistema de Posgrado 

MAESTRÍA/ESPECIALIDAD: Maestría en Administración de Empresas 

GRADO OBTENIDO: Magíster en Administración de Empresas 

FECHA DE PUBLICACIÓN: 04 de abril de 2024 No. DE 

PÁGINAS: 

16 páginas  

ÁREAS TEMÁTICAS: Tecnología, Aplicaciones, Delivery, Comercialización, Atención al 

cliente. 

PALABRAS CLAVES/ 

KEYWORDS: 

Sector gastronómico, Servicio Delivery, Aplicación móvil 

RESUMEN/ABSTRACT (150-250 palabras):  

En la última década, el crecimiento exponencial de las tecnologías ha transformado profundamente la 

manera en que las personas interactúan con los servicios y productos en el sector de la gastronomía. 

Uno de los resultados más notables de esta transformación es la proliferación de aplicaciones móviles 

de entrega de alimentos, como "Pedidos Ya", que ha revolucionado la forma en que los consumidores 

llegan a muchos restaurantes de manera fluida y desde la comodidad de su hogar u oficina. De acuerdo 

con (El Universo, 2023), la plataforma digital obtuvo un crecimiento del 23% en su segundo año de 

participación en el Ecuador.  

ADJUNTO PDF:       SI        NO 

CONTACTO CON 

AUTOR/ES: 

Teléfono: 

+593979677440 

E-mail:jimmy.leon@cu.ucsg.edu.ec 

/jimmyleonc94@gmail.com  

CONTACTO CON LA 

INSTITUCIÓN: 

Nombre: María del Carmen Lapo Maza 

Teléfono: +593-4-3804600 

E-mail: maria.lapo@cu.ucsg.edu.ec  

SECCIÓN PARA USO DE BIBLIOTECA 

No. DE REGISTRO (en base a datos):  

No. DE CLASIFICACIÓN:  

DIRECCIÓN URL (tesis en la web):  

 

mailto:maria.lapo@cu.ucsg.edu.ec

