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RESUMEN

El presente ensayo aborda el estudio del compatamide compra de los
millennials de la parroquia Tarqui ubicada en el sector nddela ciudad de
Guayaquil con respecto a las nuevas plataformatalgig) de taxi como son Uber,
Cabify y Easytaxi. La metodologia de la investigacse centré en la fenomenologia
para el enfoque cualitativo en donde se realizésindio de campo con entrevistas a
profundidad para levantar la experiencia de lo®rast internos y externos del
servicio. Por su parte el enfoque cualitativo faeducido con el soporte del analisis
estadistico proporcionado por el programa IBM SR&%j0 de reventar informacion
de campo procedente de la encuesta. Los resultadss significativos de la
investigacion concluyen que el perfil que mayorreatrtiliza plataformas de taxi en
la parroquia Tarqui en la ciudad de Guayaquil sonjemes del intervalo
comprendido entre 26 a 29 afios con un promedicdae dos veces a la semana y
$8 en gasto promedio, siendo las mencionadas Bsnds usan taxis y plataformas
de taxi siendo Uber la mas utilizada por las mismAaemas, se pudo conocer que
existe una imagen favorable y positiva por el segmele edades que estd muy

inmersa con la tecnologia para las actividadesliemihs.

Palabras Claves. Plataformas, Taxi, Comportamiento, Consumidor, C@anplber,
Cabify



ABSTRACT

This essay deals with the study of purchasing behay the millennials of the

Tarqui parish located in the northern sector ofditg of Guayaquil with respect to

the new digital taxi platforms such as Uber, Calaifyl Easytaxi. The methodology
of the research focused on the phenomenology Bqtlalitative approach where a
field study was conducted with in-depth intervietesraise the experience of the
internal and external actors of the service. Foipdrt, the qualitative approach was
conducted with the support of the statistical asialyprovided by the IBM SPSS
program, after bursting field information from tlseirvey. The most significant

results of the investigation conclude that the ifgdhat mostly uses taxi platforms in
the Tarqui parish in the city of Guayaquil are wone the range between 26 to 29
years with an average use of twice a week and $ &verage spending, the
aforementioned being the ones that most use taxisaxi platforms, Uber being the
most used by them. In addition, it was known tihatre is a favorable and positive
image for the age segment that is very immerseti vathnology for everyday

activities.

vi



Aspectos Generales
Introduccién

La innovacion y modernizacion es una constante ugnenosas areas, gracias a
nuevas herramientas tecnoldgicas que optimizaraledjp dia a dia. Fruto de estas
nuevas herramientas se ha podido llegar a nuevidmdeses de calidad que
finalmente beneficiardn a sus consumidores. Urosdxgneficiado al igual que el
resto, es el de transportacion y movilidad. De atué&onzalez (2017) existe una

reingenieria urbana gracias a nuevas herramiegtaslbgicas ya que:

Han podido incrementar fluidez motorizada y dismiao temporal y
puntual del trafico; asimismo, la sefalética y denwacion
influenciadas por las tecnologias de la foto irfid& han
complementado la construccion de obras de accesor@ducir indices
de siniestralidad vehicular y accidentalidad peat@on relativo éxito,
pero sin una concepcién sistémica del problemargeme la ciudad
resumido en su proceso de planificacion (Gonz&ex7, pag. 2).

En el sector de transportacion ecuatoriano es @ novedad la utilizacion de
aplicaciones digitales disponibles para teléfombsligentes. Estas aplicaciones han
tenido un auge en el actual afio. Aquello denotaamnbio en la forma de consumir

el servicio.

En la Ultima década, las instalaciones de transpent las areas urbanas han
experimentado cambios tremendos. Entre los divemsodos de transporte, los
transportes de taxis se han convertido en un irapt@tmedio de transporte en las
ciudades urbanas. Los clientes en la era actuah estando aplicaciones moviles

para reservar un taxi en cualquier momento y desdkguier lugar en areas urbanas.

De acuerdo con el INEC (2014) en la encuesta delicones de vida: “en
Ecuador hay 3,9 millones de millennials; el 50,4866 snujeres, el 49,6% son
hombres y comprenden las edades de 22 a 36 and€dedor del 65% de
millennials en Ecuador tienen un teléfono inteligente; poraltto, se puede pensar
una modificacion del comportamiento de consumadelientes por la influencia de

las innovaciones tecnoldgicas.



El presente estudio buscara identificar cualesle®riactores que influyen en el
comportamiento de consumo de taxis en persandlennials de la ciudad de
Guayaquil mediante una investigacion descriptiva oo enfoque cuantitativo y

etnometodologia para el enfoque cualitativo.

Problematica

Todo cambio trae consigo algun tipo de reacciénoy &ctuales cambios
tecnoldgicos traen consigo efectos en la sociedadopomia de un determinado
lugar. Dentro de este escenario estd el componéonae consumo del usuario de
taxi. Como menciona Porras (2017) esta serie dereddsiones: “dan a entender que
algo nuevo estaba pasando en la ciudad, lo cuatigosr producto de una
manifestacion de las nuevas tecnologias haciareiceetradicional de transporte

individual, taxi” (pag. 2).

De acuerdo a un estudio realizado en Quito pordehé€cio (2017) respeto a las
nuevas plataformas digitales de taxi resaltan tple€92% lo considera una solucion
para movilidad”. Con aquellas estadisticas se pid=igificar que existe un cambio
en el comportamiento de uso de taxi en la ciudadQdieo que podria ser muy

similar a la actualidad de la ciudad de Guayaquil.

Justificaciéon
El siguiente estudio tiene un alto grado de coreraia para conocer como el

comportamiento de transportacion por taxi se haificado con la participacion de

la generaciomillennial

En la ciudad de Guayaquil existen alrededor de @ pédsonas que se dedican al
servicio de prestacién de transportacion por thaHpra, 2017); por lo tanto, los
hallazgos de la presente investigacion podriantapde manera relevante al servicio

ofertado por la gran cantidad de taxistas actualenactivos.

Como mencionado anteriormente, los principales fi@agos son los taxistas
independientes, de cooperativa y gremios de taxisias mencionado seran
beneficiados con informacion que podran utilizarapaejorar el servicio actual de
acorde a las necesidades de modlennials De la mano con lo anteriormente

mencionado, la practicidad de la investigacioneet&n el conocimiento que tendra



el gremio taxista para ofrecer un servicio quejsst@ a las decisiones de consumo

de losmillennials

El resultado esperado de la investigacion sera asonlos factores internos y
externos que condicionan a que lodlennials tomen decisiones con respecto a
transportacion por el medio taxi. Futuros estudios un disefio investigativo
horizontal podrian monitorear como los factoreslganos afios inciden e identificar

nuevos factores incidentes.

La relacion entre la innovacion por motivos de aeasntecnologicos siendo los
millennialsquien mas usan la tecnologia y el comportamieatocthsumo en mujer
millennials sin duda puede ser un factor de incidencia a uadifitacion en el
comportamiento de consumo de taxis. Por |lo tange puede alcanzar mejoras en el
servicio con la informaciéon vertida en esta invgstion y dirigida al gremio de
taxistas de la ciudad de Guayaquil.

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Determinar los factores que inciden en el uso geéovicios de taxis ejecutivos

enmillennialsde la parroquia Tarqui en la ciudad de Guayaquil.

Objetivos Especificos

* Analizar los fundamentos tedricos, modelos y pextbgs que permitan
estudiar los factores que inciden en el comportatoidel consumidor al

hacer uso de un servicio de transporte de taxi.

» Describir los principales motivos que inciden esaisumo de taxis
ejecutivos emillennialsen la parroquia Tarqui de la ciudad de Guayaquil.

* Identificar los atributos que son mayormente valosapomillennials
para el uso de servicios de taxis en la parrogargui de la ciudad de

Guayaquil.



Determinar la percepcion actual de tailennialsacerca del consumo de

taxi en la parroquia Tarqui de la ciudad de Guayaqu

Pregunta de Investigacion

¢, Qué factores influyen en el consumo de taximiiennialsen la parroquia

Tarqui de la ciudad de Guayaquil?

Variables de la Investigacion

* Variable independiente

Factores que influyen en el comportamientondéennialsal utilizar taxis.
* Variable dependiente

Consumo de taxi panillennials
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Capitulo 1: Marco Conceptual

Economia
Situaciéon Actual de la economia ecuatoriana

Para poder obtener una mejor comprension de lsoatiende las economias, es
necesario mencionar quena economia representa la suma total de activsdade
economicas en un pais. La funcion bésica de caml@oeda es proporcionarle un
medio de vida a la gente para satisfacer sus mecks. Para este proposito, todas
las economias realizan algunas actividades bagiemse agrupan en tres categorias,

a saber, produccion, consumo e inversion, coma@ea a continuacion.

Ante esto el informe de CESLA en su pagina weblldeta siguiente. El
crecimiento economico en Ecuador se ha enfrentadivexrsas dificultades. La
reduccion en la tasa de paro y en la inflacibn #a acompafiadas de un
empeoramiento en las condiciones laborales y ubd démanda interna, que ha
contribuido también a contraer las importacionek.ndsmo tiempo, los ajustes
fiscales han obligado a reducir el gasto publiangpalmente en inversiones de
capital. Respecto del sector externo, esta sitnagidha impedido una mejora de las
exportaciones, incluidas las petroliferas, y conmmsecuencia de la balanza
comercial. Por su parte, la financiacion externaenta, debido a la inversion y la
deuda externa (CESLA, 2017).

COMPARACION ENTRE LAS PROFORMAS PRESUPUES
Amortizacién de 1a deuda y obras pablicas disminuyen (cifras en millones de déla

TARIAS 2017 Y 2018

10 QUE SUBE 2017 2018
Gastos en personal 9.192,5 9.538,8 346,2

Bienes y servicios de consuma 5123,9 5.943,2 8193
Bienes y servicios para inversion  1.055,6 1606,9 5513
Salud 2.779,2 35731 793,9

Fducacion 5199,4 57185 5191

Bienestar Social 1.049,0 1.160,7 m7
Trabajo 49,3 299,5 250,2
Sequridad Social 3 8384 465,3

BOH 2941 3831 88,9

L0 QUE BAJA
7.034,1

Obras Amortizacian de 3.909,4
puiblicas — deuda publica
Diferencia Diferencia
-967.4
-3.124,7
telégn

Figura 1. Comparacion entre las proformas presupuestarias econémicas. Tomado de: El Telégrafo, 2017
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Alternativamente, podemos decir que la economia esleccion de unidades y
actividades que son vitales en la economia pardageeonomia sobreviva y crezca

en la produccion dentro de un area geografica qeis

Producto Interno Bruto

Dentro de la formacion del capital es laceui neta al stock de capital de una
economia durante un periodo determinado. En un@oetda en crecimiento, todo lo
gue se produce en un afilo no se consume habitualment

De tal forma el Producto Interno Bruto represeatadqueza que produce un pais
en cuanto a las remuneraciones, impuestos y utdglade las empresas. La
popularidad del PIB como indicador econémico seeda parte a su medicion del
valor agregado a través de procesos economicasediion del valor total en lugar
del valor agregado reduciria en gran medida laidmatidad del PIB como un
indicador de progreso o disminucion, especificamdentro de industrias y sectores
individuales.

De tal manera el Banco Central del Ecuador infoqua la intermediacion
financiera, presentd un crecimiento de 5.7% en ewagidn con el primer trimestre
de 2016. Con respecto al numero de operacionestqugo el sistema financiero al
sector privado, en relacién con el primer trimeskeé afilo anterior (enero — marzo

2016) present6 un aumento de 8.3% (Banco Centr&admdor, 2017).

= TOOA=T00 1020206 AILOCIOU FLIE2{4D)
o bEODNCLO INLEEUO BENLO - biB e'o

Figura 2. Producto Interno Bruto. Tomado de: BCE, 2017
El crecimiento econdmico depende de unadallibertad econdmica ademas
de la produccion y el consumo, la formacion de tehpés la tercera funcion

importante de una economia. Por ello cada paisileadét PIB en su propia moneda.
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Para comparar paises, estas estimaciones debegrtieven una moneda comun. A
menudo, la conversion se realiza utilizando laastate cambio, pero estas dan una
comparacion engafosa de los volumenes de bienesvigiss en el PIB. Por lo
tanto, las comparaciones del PBI entre paisesafigaie mejor usando la paridad del

poder.

Presupuesto General del Estado

A medida que pasan los afios los paises megus estructuras economicas de
acuerdo como se desarrollan sus préacticas fisoadéstales. EI cumplimiento
presupuestario es un componente importante desfagomsabilidad del gobierno,
puesto que para muchos ciudadanos independientemerdu profesion, participan
en el proceso de establecer los presupuestos iwpsranuales originales de los
gobiernos estatales y locales. Para ello es Sigtifo que los gobiernos contintien

proporcionando informacion de comparacion presuptiasen sus informes anuales.

Sin embargo, todos los recursos deben sgiditis a un fondo coman o fondo,
para ser asignados y utilizados para los gastasukydo con las prioridades actuales
del gobierno. En general, se debe desalentar ¢pason de recursos para fines
especificos. Por otro lado, dentro del presupudsb® cubrirse a todas las agencias
gubernamentales y otras instituciones que reabpamaciones gubernamentales, de
modo que el presupuesto presente una imagen ctadalde estas operaciones y sea
votado, en su conjunto, en el parlamento de un pais
Las instituciones del sector financiero se claaifide acuerdo al impacto con el que
influyen en la economia del pais:

* INSTITUCIONES MONETARIAS: En este tipo de instituciones los
pasivos son dinero, ademas contiene el Banco Cetiue se implicaria
con la percepciéon de jurisdiccion monetaria sinlmggmente con la Junta
Monetaria, y a los bancos donde sus pasivos camtibancos de depadsito.
Los bancos diferentemente a otras institucionean@ireras suelen y pueden
recibir depdsitos, en cuenta corriente o a la yvistm ello nace el dinero
secundario por el elemento multiplicador que diaesositos implican.

« INSTITUCIONES FINANCIERAS NO MONETARIAS. Estas
instituciones obtienen dinero por otros conceptpsrynumerosos propositos

entre ellos compafias de seguros, institucionessetpiridad social y

13



pensiones; recepcion de depdsitos a plazo o deocalexcepto a la vista y
asimismo las que restringir pasivos no monetamosacel obtener de activos

financieros en el mercado de capital o en el exteri

Poblaciéon Econdmicamente Activa

La tasa de participacion bruta (TPB) noisteg variaciones estadisticamente
significativas entre septiembre de 2016 y septiendar2017, a nivel nacional ni por
area de residencia. A nivel nacional, en septier20E7 la TPB fue de 48,6%, a
nivel urbano fue de 47,7% y a nivel rural de 50,@8anco Central del Ecuador,
2017).

S, 50,6%

‘a8 6%, a8, 6%

" : 47,4% Ty P

;

dic-07
dic-08
dic-09
dic-10
|un-16
16
dic-16
mar-17
jun-17
sep17

g Macional il Urbano Rural

Figura 3. Tasa de participacién bruta a nivel nacional, urbano y rural 2007 al 2017. Tomado de: Encuesta de
participacion de empleo, desempleo y subempleo (ENEM

La tasa de participacion global (TPG) wehnacional en septiembre 2017 fue
de 68,9%, a nivel urbano fue de 66,0% vy rural f@&9,4%. Las variaciones anuales
no fueron estadisticamente significativas (Bancot@édel Ecuador, 2017).

Para septiembre de 2017, la tasa nacional de déesefe de 4,1% de la PEA, este
indicador presentd una reduccion estadisticameigeifisativa de 1,1 puntos
porcentuales5 (p.p.), respecto al mismo periodoadiel anterior (5,2%). A nivel
urbano la tasa fue de 5,4%, esto representd uneaiéd significativa de 1,3 p.p.
con respecto a septiembre de 2016 (6,7%). A nivell Ha tasa de desempleo no

presento variaciones anuales significativas (B&watral del Ecuador, 2017).
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Comportamiento del Consumidor

Definicion

El proceso de agotar los bienes y servipas la satisfaccion directa de los
deseos humanos individuales o colectivos "se lleomsumo. Los hogares compran
una gran cantidad de productos tales como gramosr#icios, leche, jabones, telas,
zapatos, bicicletas, muebles, refrigeradores, isgess, etc. y servicios como los de
doctores, maestros, bancos. Compafiias de segrapnspdrte, etc. para satisfacer

necesidades individuales.

Ismael Quintanilla Pardo indica que el comportatoiedel consumidor
engloba el conjunto de actividades y procesos rentaemocionales que realizan
las personas cuando seleccionan, compran, evalidiizan los productos y que
gracias al comportamiento del consumidor, los eapgt@as en marketing pueden
entender y prever la conducta de los clientesabedwo potenciales, que integran al

mercado (Ismael Quintanilla, 2014).

Por otro lado, Rivas & Esteban, mencionan en quel @@mportamiento del
consumidor se estudia las conductas de la persomae) relacionan con el uso y
consumo de bienes y servicios, es decir que, &8 deacomprender y explicar las
acciones humanas relacionadas con el consumo (RiZasseban, 2010).

Del mismo modo Kotler & Keller, indican qlas decisiones de compra varian
en cada individuo ya sea por factores diversosrgyaola persona desconoce del
producto. Por ello se considera que la lealtad del cliente ceanto a su
comportamiento de lealtad (también conocido contenoeon de clientes), consiste
en el acto en que los clientes abarcan actitudelatad que son opiniones vy
sentimientos sobre productos, servicios, marcasgogios que estan asociados con
compras repetidas. Por ello se considera que iestes son el enlace para el éxito
de su negoci@otler & Keller, 2012).
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Perfil del Consumidor

De acuerdo a los que el consumidor pasaedendpefnar un papel fundamental
en el mercado puesto que de acuerdo a sus prateyese direcciona el mercado.
Ademas del factor experiencia, diversos factoregesonalidad y situacionales
pueden afectar tanto las expectativas del consunsdbre el rendimiento del

producto o servicio.

Las expectativas del consumidor con rdspec las caracteristicas y el
rendimiento del producto o servicio son, por loayah pero no siempre, un factor
clave para determinar si una experiencia de conggnoonsidera o no satisfactoria o
insatisfactoria. Puesto que el consumidor experiaten y sus expectativas
probablemente sean mas incompletas y menos estgpleslas del usuario
experimentado. El consumidor inexperto puede terexperiencias mas
insatisfactorias cuando su falta de familiaridad s tipos o marcas de un producto
conduce a elecciones inapropiadas.

La motivacién de los consumidores paradareacion de productos segun la
red de investigacion de tendendissdwatching resume que algunos consumidores
les gustan mostrar su capacidad de generar vali@ndemas. Otros lo que quieren
es personalizar un producto o servicios adaptaralsloestilo de vida particular y en
ocasiones, lo que se persigue son incentivos edooéngue ofrecen algunas
empresas por los esfuerzos de co-creacion, ademagudar a las empresas a
desarrollar productos, los consumidores tambiéndgmueaportar ideas para la

publicidad (Kotler p. Kartajaya H. & Setiawan 1Q12).

Satisfaccion del consumidor

La satisfaccion de los usuarios es la base de todque hacemos,
comenzando con la adquisicion de una comprensidfua de lo que el cliente
necesita. Al considerar la tarea de medir la satisdén bajo condiciones del mundo
real en el marco de confirmacion / des confirmaaiénlas expectativas, muchos
factores, ademas de los atributos especificosrddlupto, parecen estar involucrados
en la formacién de expectativas. Para dar cabidaaaperspectiva mas amplia, las
expectativas se pueden dividir en tres categorias:
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1. expectativas sobre el rendimiento del producto reige (los beneficios
anticipados que se derivaran directamente del ptoduservicio en si);

2. expectativas sobre los costos y esfuerzos quesiarga para obtener los
beneficios directos del producto o servicio (lostos totales anticipados); y

3. las expectativas de aprobacion social u otrosfluéoe 0 costos derivados
de la compra.

Para Ismael Quintanilla es la satisfatcie las necesidades desde una
perspectiva simbdlica, la cual se convierte en dagbheda del bienestar que se
consigue cuando una de esas necesidades se confptacensonancia con esto, el
comportamiento del consumidor no esta definido camasimple intercambio (la
compra/venta de un bien y un servicio), sino coma@anjunto de fuerzas sociales,
culturales y psicolégicas que motivan al consumaltymar una decision de compra
y un conjunto de necesidades que determinan su atenmento (Ismael
Quintanilla, 2014).

Fidelizacion del cliente

La lealtad del cliente podemos indicar que desinpde la decision de un
cliente de continuar comprando en un negocio eticptar, debido a la creencia de
que el negocio ofrece la mejor combinacion de prtojuexperiencia del cliente y
precio dentro de su categoria. Una alta lealtadcliehte evitard que un cliente
cambie facilmente a un competidor basado en faxtemaples como una mejor

publicidad o un mejor precio.

Por lo tanto, los autores Alcaide, Bernugsz Aroca, Espinoza, Rafael , &
Smith (2013) definen la fidelidad como el procesam Construir vinculos que
permitan mantener una relacién rentable y durademalos clientes, en la que se
generan continuamente acciones que les aporten yaoe permitan aumentar sus

niveles de satisfaccion” (pag. 128).
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Figura 4. Elementos claves para la fidelizacion del consumidor. Tomado de: Marketing y Pymes, 2013

Con el tiempo, los clientes satisfechoseg&imente se convierten en clientes
leales. A medida que reciben experiencias consestente satisfactorias, aumentan
su confianza: vuelven y se lo dicen a sus amigos.iihgresos por cliente aumentan

a medida que compran productos y servicios adil@sna

Marketing
Definicion

El marketing es una actividad que creauwis con los clientes mediante
procedimientos que beneficien a la organizacion todos los interesados. Es
conceptualizado como “un proceso donde se buscaceottas necesidades de los
consumidores de forma completa e imprescindible ebrobjetivo de que las

empresas centren todas sus actividades en cré&amiala idénea para satisfacerla”
(Santesmases, Merino, Sanchez, & Pintado, 2014 32ag

El marketing es todo lo que hace una empresa plapara clientes y mantener
una relaciéon con ellos. Incluso las pequefias tamaBo escribir cartas de
agradecimiento, devolver las llamadas rapidamemézigirse con un cliente anterior
para tomar un café pueden considerarse marketirapj&ivo final del marketing es
hacer coincidir los productos y servicios de ungresa con las personas que los

necesitan y los que desean, garantizando asitkbikdad.

Tipos de Marketing
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En la actualidad varios tipos de marketing debidavance que hubo en el
medio web han permitido evolucionar varias formasréirketing a nivel interno de

la compairiia para que se pueda brindar un buercigeavios clientes.

Por lo tanto, el marketing evoluciona y se adaptgpa cambios que presenta
la sociedad actual, es de esta manera que el Ratael Muiiz Gonzéles define los

tipos de Marketing de la siguiente forma:

El Doctor en Ciencias Economicas Josep Alet, peeselde Marketing.com
pagina reconocida por su metodologia de investigade Clientizacién y vision del
cliente, hace referencia al concepto de marketimgctd publicado en su libro

“Marketing Directo e interactivo”:

Marketing directo

Es un sistema interactivo de comunicacién quezatilino o mas medios, dirigidos a
crear y exportar una relacion directa entre unaguex y su publico objetivo, ya sean
clientes, clientes potenciales canales de distidbua otras personas de interes,
tratandoles como individuo y generando tanto restpge medibles como

transacciones en cualquier punto (ALET, 2015, pag).

En donde se considera a marketing directo al ctmjae técnicas que
permite establecer una conexion directa (Clientgesa) con el futuro comprador,
a fin de proveer un producto o servicio, lograndmtaner una relacion continda y

permanente mediante visitas constantes o llamadeagas
Marketing de Percepciones

Trata de predominar, mas que la calidad del sexvioi valor agregado que
puede ser realce, estilo, seduccion, personalidgd que otorga el producto
(Gonzélez, 2014).

Este tipo de marketing tiene como punto de peréepgue el consumidor
determina a través de un valor extra de cualgiper €n donde es otorgando con la
finalidad de atraer de manera inmediata la atendéh consumidor, buscando
establecer en el comprador un punto de vista aligmdel producto o servicio que

se esta queriendo destacar.
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Marketing Experiencial

En articulo publicado en el sitio web puromarketiogn Esther Gomez
“Consultora especialista en comunicacion, marketingocial media se refiere al

marketing Experiencial de la siguiente forma:

En este tipo de marketing tiene cierta similitudnadrketing directo esta
orientado hacia un fin especifico, el cual tratackdsificar a los clientes potenciales
gue este posee y trata de mantener un vinculoreerestableciendo relaciones de
amistad para asegurar su permanencia absoluta m@veedor.

Por otro lado, Micaela Addis, profesora de Markgtile la Universidad Sda
Boconni de Italia determina al marketing Relaciam&xperiencial como el conjunto
de interacciones que establece una persona haai@sitibleciendo de la siguiente

manera.

El marketing experiencial se trata del nombre agignal conjunto de
politicas y estrategias mas recientes e innovadoesdradas en la busqueda
de una nueva fuente de ventaja competitiva basadda eimplicacion
emocional de los clientes y en la creacion de éspeias ligadas al producto
0 servicio. Es, en otras palabras, la busquedapaae de las empresas, de

enfatizar la diferenciacion de sus ofertas (Ad2iE,5, pag. 21).
Marketing Relacional o de Relaciones

Tiene como objetivo el crear relaciones solidasatistactorias con los
clientes. Esta relacion ha de basarse en adecsarmdaesidades del
comprador a la oferta de nuestro producto que &bgémte debe tener
calidad, precio y servicios para configurar un\actjue lo haga mantenerse

fiel a nuestra empresa en el tiempo (Mufiz, 2084, p05).

El Marketing Relacional es aquella actividad enqglee genera como su
nombre lo indica relaciones de caracter rentabtelos clientes, basandose en un
estudio exhaustivo del comportamiento que los aoithares expresan en base a las
estrategias aplicadas con la finalidad de brindar experiencia inolvidable a largo

plazo.

Por otro lado, Baptista & Ledn aseguran que:
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El marketing relacional nace como resultado deljwdn de
cuestionamientos existentes en torno a los congept@rocesos
asociados al marketing transaccional, donde duegamental de los
intercambios eran productos y servicios (Baptistaeén , 2013, pag.
40).

Demostrando que el Marketing Relacional se baseetemer el interés del
comprador, a través de la implementaciéon de egtestecalidad otorgando al
consumidor un buen servicio. Orientada hacia losefigos del producto,
planteando una vision a largo plazo en donde aktial objetivo es poder brindar

un producto de calidad alta comprometiéndose dineente con los clientes.

Importancia del Marketing

El marketing es un factor importante degéstion efectiva de las relaciones
con los clientes, que fomenta el compromiso dehtd a largo plazo. Las empresas
fomentan la lealtad del cliente en lugar de solutregse en objetivos a corto plazo,
como ventas singulares o compras de clientes. &dtategia de mercadotecnia
busca desarrollar relaciones sélidas con los egptoporcionandoles informacion
directa que atienda sus intereses y necesidadesiBsps.

Segun (MKINTERNAL, 2013) la importancial dearketing se clasifica en tres

grandes éareas:

1. Mejoramiento del estandar de vida. - El mundo adeancuentra frente a
una variedad de productos y servicios en el meychmo que permiten
satisfacer necesidades que un siglo atras erangassible obtener, gracias a
las estrategias con alto contenido creativo hamablyg realizar diversas
actividades de marketing. Marcando las necesidadeseseos en algo
importante para que obtenga el consumidor talesocelml8 vestuario de
moda, casas inteligentes, vehiculos con mayoresjgras accesorios, estilos
de viaje siendo los beneficios el confort y div@nsila accesibilidad a la

tecnologia entre otros.

21



2. En la Economia. - En todos los movimientos relemitms con el
crecimiento del marketing, se ha logrado interactoi@nsamente hacia una
oferta creativa vs la demanda activa y motivadzsta se suma la generacion
de empleos, tanto directos como indirectos, y agcem de la moneda con
respecto a otros paises, activando la inversiéa gamerar nuevas fuentes de
trabajo, avances tecnolégicos y cientificos.

3. Creacion de empresas mas competitivas.- EI Markedi;m considerado
como un medio que ha logrado utilizar los recudmanera eficiente con el
fin de satisfacer las necesidades de los consuesd@nfocandose en la
atencion al cliente, para producir lo que su merycatkta necesita, a un
precio accesible y promocionado de tal forma qudiehte pueda tener una
idea clara de la oferta establecida, utilizandodasales comunicacionales
respectivos para una excelente distribucion denissno (Mkinternal BLOG,
2013).

Al respecto se puede decir entonces que. El magkes un proceso empresarial
importante en el que informa, atrae y convence pdaisonas de que sus productos o
servicios son valiosos para ellos. Por ello sinkdiing, muchas empresas dejarian
de existir. Podria tener el producto o servicio m@prendente, pero si nadie sabe
que existe o entiende el valor, no hara una salkavés importante que utilice el
marketing para promocionar su negocio, marca ytageiSin él, ,como hard esas

ventas?

Un plan de marketing redne todas las campafnaseyllevaran a cabo durante
un periodo de tiempo, con informacion adicional reolsémo se mediran vy

supervisaran.

Los lideres de marketing siempre deben contar cstnategias y planes de
contingencia que les permitan optimizar los cogtagistarse a las nuevas iniciativas

sin dejar de cumplir los objetivos comerciales.

Economias Solidarias

El disefio de una politica que apunte atcoinsin nuevo sistema Econdmico

Popular y Solidario en las dudltimas décadas, ha gioducto de cambios
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significativos, tomando en consideracion la induasile nuevos actores, la busqueda
de nuevas fuentes de trabajo, la consolidaciérudeas formas de organizaciéon y de

produccion, basados en los principios de soliddrideooperacion.

La Economia Solidaria surge en Europa paigio XIX, cuando la economia
de mercado no logra plasmar y transmitir la armosizial, resultando
inconformidades en las condiciones de vida de dgooon; a partir de la idea de una
reconstrucciéon de un vinculo social mas sélidapsga como punto de referencia el

concepto de la solidaridad.

A partir de la desvinculacion de lo econdmny social el concepto solidaridad
se lo plante6 como una asociacién de la clase abtemando en cuenta que la
economia no podia centrarse Unicamente en el ntesiad en otros principios que
hacen alusion a la inclusion de los actores y abramiento de sus condiciones de
vida.

La aparicion del concepto de economigaben los estudios econdémicos, se
remonta al siglo XIX, con dos enfoques, por un Jads consecuencias sociales
como la igualdad social, democracia, y por otre,rlaevas organizaciones que se
crearon en respuesta a una necesidad, como laseratieps, mutualidades y
asociaciones, que a lo largo del tiempo fueronidensdas como el nucleo fuerte de

la economia social.

Al hablar de un Sistema Popular y Solidario apamaen sinnimero de actores
de naturaleza publica y privada, quienes teniatarea de regular y controlar el
funcionamiento de las comunidades, asociaciondgsog actores que emprendieron

en actividades bajo la I6gica de desarrollo aswoatooperativo y precios justo.

Existieron épocas donde la Economia Sacigliri6 mayor presencia social, a
partir de los afios 70 resurge la economia socialateera generalizada en diferentes
paises; eventos como la crisis econdmica de losafBaron un hito importante para
la economia social europea, la falta de empleesio de exclusién del mercado de
trabajo, el autoempleo, también fueron algunasadecausas para emprender en un
refuerzo de la solidaridad entre los actores ecarasncon el espiritu cooperativo

de democratizacion y responsabilidad social.
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Junto a estos eventos se originaron procesos deriacion de actividades
productivas en los campos de salud, atencién scmalicios domésticos y otras
variables como el envejecimiento de la poblacidwerdificacion de perfil de
hogares, aumento de las desigualdades, dando hlgalesarrollo de nuevas
organizaciones con formas juridicas y organizatimattiples, recursos provenientes
de donaciones y subvenciones estatales, trabajmtaolo y asociaciones. Esta
tendencia combind la dinamica del mercado con elcepto de solidaridad y
fortalecimiento de las potencialidades de la s@de@ntre las organizaciones mas
tradicionales se ubicaron las cooperativas, mutadés y asociaciones, las cuales
adquirieron un valor en la sociedad con un nivetefresentatividad y legitimidad

cada vez mayor.

Las entidades de la Economia Social fuasentandose en la sociedad con un
reconocimiento legal e institucional en las norregide distintos paises y también a
nivel comunitario. Por el lado académico en camlaioprincipal organizacion

cientifica no gubernamental de alcance internatide&conomia Social

Segun Giuseppina Da Ros (2001) en su libro “Hedliy Desafios de la
Economia Solidaria” ubica parte de su analisis &ndificultad que existe al
determinar a qué tipo de organizacion se hace emfex cuando se habla de
Economia Popular y Solidaria, unos sefalan quera®a tde cooperativas y
asociaciones comunitarias, organizaciones que @mmfpinciones econdmicas sin
fines de lucro y otros hablan de instituciones aesi y politicas cuyo fin no es

esencialmente economico (Da Ros, 2001).

Algunos modelos actuales que refieren a la Econdhdpular y Solidaria
indican una vinculacion con la formacién de unauestira socio historica, que ha
ido definiendo las distintas acciones y politicatailes actuales, encaminados no
Gnicamente a la parte lucrativa sino a la integrade iniciativas y proyectos en
bldsqueda del bienestar comun. La economia solidpdeece junto con el concepto
de Pertenencia a un Grupo Social que no se lihémaito privado sino también a
un involucramiento dinamico de la esfera publica llegitimacién de un espacio

de accion economico (Da Ros, 2001, p. 234).
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Definicion de economias solidarias

La Economia Popular y Solidaria actualreezgtablece un sector de analisis
muy amplio, que aparecio en diferentes partes deldm, también ha existido como
producto de una serie de elementos sociales, quaity econémicos tales como:
pobreza, crisis, aumento del desempleo, politisealglibrio y la supremacia de un

régimen capitalista.

Como lo sefiala (Razeto Luis, 2014) una de las gsafaitalezas e innovaciones
del movimiento de economia solidaria es su capdgmdaa moverse mas alla del
faccionalismo que tan a menudo ha debilitado Ifseezos histéricos para imaginar

y construir otras economias.

Propdsito de economias solidarias

Un enfoque de economia solidaria busca hatgibles las alternativas
existentes, emergentes y vincularlas de maneraamgtote solidaria, es decir, que
esta busca el establecimiento de un bien comUnema a la sociedad, por lo tanto,
la economia solidaria es no tanto un modelo denizgeion econdémica como un
proceso de organizacidon econdmica; no es una yisido un proceso activo de
vision colectiva. La economia convencional ha desda realidad para hacer
invisibles toda una serie de practicas, iniciativaciones humanas y motivaciones,
y asi limitar nuestras habilidades para imaginatermhtivas econdémicas.
Reconociendo esto, y trabajando para hacer visybledoradas estas otras formas de
vida econdOmica, abre el terreno sobre el cual armrzacion de la economia

solidaria hace su trabajo.

El objetivo fundamental de la economia solidarigpesmover un desarrollo
auto sostenible de las comunidades que optan pemesdelo, garantizando a sus
miembros mejores niveles de vida; nuevas y mejopestunidades para acceder, al
ingreso, al trabajo, la educacién y a la propiedattavés de la aplicacion de sus
principios y valores que conduzcan a la paz, ladegl) la democracia, la justicia
social, el desarrollo de los pueblos y la consitucael presente y futuro que

merecen los hombres y las mujeres de este paiscdrgomia solidaria lucha con la
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desigualdad, la pobreza, la discriminacion societgnémica, la concentracion de la
riqueza a través de la unién de pequefios capitaeferzos, y la aplicacion de una
ideologia plena de humanismo que aplica los valpmsncipios al desarrollo socio
empresarial de las organizaciones que la compala@mé& Bautista & Arias, 2007,
p. 36).

Tipos de Economia Solidarias

El origen de las cooperativas esta ligada modernidad y a una de sus
manifestaciones: la aparicion de obreros pobres surgen del proceso de
industrializacion y de una nueva relacion entreagdital y el trabajo, es decir, del
capitalismo. Son organizaciones modernas que sarrdéaron paralelas con el
capitalismo, como una reaccion de la clase obnmet@ sus condiciones de vida tan
dificiles (Calcerrada & Gascén &Gomez, 2000, pplap

El socialismo real: Marx y la cooperacidra concepciéon Marxista de la
cooperacion esta referida a la concentracion dehasuobreros en un lugar de
trabajo y que mediante la coordinacién del capt@liogran potenciar el radio de
accion de su trabajo. Esta concepcion, vista desde&gimen moderno, lo que
proyecta es que la administraciéon es un cargo edegiccapital que atestigua el
encargo cooperativo por medio de la direccidon, adeny enlace (Marx Carlos,
1969-1986, p. 265).

La solidaridad cristiana: cooperativasapk caridad o la liberacién. Owen
fundo6 en Londres (1835) una “Asociacion de todasclases de todas las naciones”
y entre sus principios figura “difundir, tanto esotia como en la practica la religion
de la misericordia...”. Aunque este principio namsastré explicitamente cristiano, si

coincide con la misericordia cristiana (Miladengtz36).
Sectores de aplicacion de economias solidaria
« En el Cooperativisma El cooperativismo es el conjunto de personassgue
asocian con el objetivo de resolver sus necesidadse las bases de la

democracia y autoayuda en orden a asegurar urtiseovacuerdo econémico

entre estas: trabajo, educacion, obtener finaneiaimi para emprender
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negocios y solventar necesidades economicas s®dRl@mos Francisco,
2001, p. 26).

» Tipos de cooperativas Existen varios tipos de cooperativas, aqui iremos
abordando las mas representativas que tienen ngievan su actuacion en el
sector macroeconomico productivo del pais, de conétad con el Art.- 23
de la LOEPS.

» Cooperativas de ahorro y crédito: Son aquellas cooperativas que tienen
como objetivo social la intermediacién financierancsus asociados y
clientes, dentro del marco de los principios coafnstas (Ley Organica de

Economia Popular y Solidaria, 2011).

» Cooperativas de consumoEs la asociacion de personas consumidoras que
se agrupan para alcanzar productos y servicioegust los mercados del
sector econdémico y solidario

e Cooperativas de vivienda:Son aquellas cooperativas en donde las personas
gue conforman tienen como objetivo la adquisiciérud bien inmueble, o la

construccion del mismo, como también puede sedr@rastracion.

Servicio de Taxis

Servicio de taxis en el mundo

Los Taxis, de una forma u otra, han exaspor tres siglos mas o menos. Hoy
en dia hay una gran variedad de taxis diferenesjedatracciones turisticas tiradas
por caballos hasta taxis amarillos estandar y ssdarhimusinas de lujo, todo lo cual
la gente usa para ir de un lugar a otro. La hstde los taxis es larga y variada,
aungue los ricos hace mucho tiempo se habian "istgUude un lugar a otro usando
sirvientes o conductores. Y en la antigledad, lossry la realeza se habian
transportado a lomos de esclavos de ciudad enctita otro lado, La industria del
transporte personal ha experimentado cambios dodséin los ultimos afios con la
introduccion de sistemas de reclamos de taxiswcses de automoviles basados en

aplicaciones faciles para solicitar sus servicios.

27



Los nuevos participantes en la industria, como stakian realizado cambios
estructurales en una industria antigua que funb@rte la misma manera que hace
décadas, con personas que necesitaban el taxiquenagitar fisicamente en un taxi
en la esquina de la calle o llamar a un serviaallde automoviles para reservar un
automovil al menos media hora antes de la horaedegida. Los taxis y sus
competidores han hecho posible asegurar un autbman taxi desde un teléfono

inteligente desde cualquier ubicacion.

Fases del proceso de decision de uso del serviogoTdxis

La industria del taxi reconoce que, como proveesldee servicios, los taxistas
representan la cara publica de la industria. Satieafque los conductores deben ser
corteses y Utiles en el desempefio de sus funcibnesonductores deben conocer,
obedecer y respetar las reglas de la carreteraog asuarios de la carretera. Todo
conductor debe cumplir con sus obligaciones bambgitivo de cuidado publico de

proporcionar un servicio seguro.

Se requiere que un taxista brinde asisterazonable con el equipaje de un
cliente. Esto incluye asistencia para sacar y sacaquipaje de la cabina, tomar
precauciones razonables mientras se encuentrataxi elinformar de inmediato los

articulos encontrados a su proveedor de servigosdl

No se espera que los taxistas muevam@b&e cuando puede causarles
lesiones a ellos u otras personas. Tampoco seaegpertransporten mas equipaje
gue la capacidad razonable de las instalacionesnigcenamiento del vehiculo. Los
pasajeros con necesidades especiales (como persmmatiscapacidades, turistas,
nifos y personas mayores) pueden esperar quedlicton actiie con comprension y

paciencia.

Reconocimiento de la necesidad

Los taxis brindan un servicio disponible al publicgor lo tanto, son parte del
transporte publico. Sin embargo, la falta de hogsniutas y estaciones establecidas,

todas las caracteristicas de transporte publicajaleun semi-privado personaje
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debido a que los servicios de transporte publigm b pueden soportar toda la
demanda de viaje. Por lo tanto, area completa groada de tiempo depende de los
taxis, que operan 24/7 y desde punto a punto, a&lesmid un enlace vital en el
transporte publico ya que sistemas que funcionaraaerdo con la demanda
publica, es decir, son un complemento util de s/encionales transportes publico.
En algunas &reas y horarios nocturnogalkis son incluso las unicos forma de
transporte publico disponible. En las ciudades esadollo, el mercado de taxis,
como industria intensiva en mano de obra, gengr&@$os para una gran cantidad de
familias; con todo lo descrito con anterioridads &ervicios de taxi pueden implicar

una gran necesidad.

Busqueda de Informacion

Para reservar de antemano hace falta la busquadéodeacion que en su gran
parte se da desde un punto de vista econdmicogrdaaio con taxis ejecutivos es
muy diferente de los segmentos del mercado de ¢takisjeros 0 comunes y también
incluidos los llamados taxi amigos. Aqui el cliemealguien que actlia en nombre
del cliente, indaga acerca de un taxi para el vaeparticular, donde para ese
propodsito, a menudo existe la necesidad de infiaddsta de especial, asi como un
reloj de veinticuatro horas servicio telefénicotéedltimo a menudo es un requisito),
aplicaciones que suelen combinar la solicitud deéaxnpor especificando el punto
exacto de inicio y fin del viaje, haciendo coincidiientes y conductores cercanos,
reserva, calculo la ruta, el pago y la calificac@ptimos pero muy a menudo esto
induce mayores costos fijos en comparacion dealds tallejeros, es decir, con esta
informacion obtenida el cliente ya esta listo pan@ceder a comparar.

Evaluacion de Alternativas

En este segmento de mercado, los cliep@®nciales pueden Illamar
facilmente a diferentes compafias y comparar psedisponibilidad, calidad basada

en la informacién obtenida con anterioridad algumagulaciones, como los
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requisitos de calidad para vehiculos y conductpega garantizar la seguridad y la
apertura de horas para asegurar la disponibilidatlyaloro costo.

Decision de Compra

Comparado los taxis tradicionales y los que presesmiternativas diferentes
destacara el de mayores ventajas, basada en tmatdidn obtenida y el descarte de
los requerimientos de cada cliente, asimismo esieepo integra los mecanismos de
calificacion en el transcurso. Hora bien en la @adad los servicios mas utilizados
son los que poseen las aplicaciones de taxi lasnasisque proporcionan una
solucion a los problemas o contratiempos que surgerel cliente, ademas, aquellos
desvios costosos que pasarian desapercibidos poclientes no locales estan
inhibidos a través de enrutamiento; con ello @pte de servicio de taxis genera un
incentivo para ofrecer una buena calidad de servici esto influye en las
calificaciones que reciben y, en consecuencia postumidades futuras para atraer

clientes.

Importancia de estudiar el comportamiento de consum

Hoy en dia la competencia de precios esud#sta para cualquier industria,
incluso para una que ya proporciona un productereigo invaluable y muchos
beneficios de valor agregado para el mercado lo e que las competencias
promuevan para sus clientes la expectativa denuicgede primera clase por menos

del precio del taxi a expensas de los conductores.

Dentro del el estudio del comportamiergbabnsumidor de los vendedores se
debe conocer y enfocar sus expectativas de laesigumanera:

- Disefar el mejor producto o servicio posible questsga completamente
las necesidades y demandas del consumidor.

- Decidir donde estaria disponible el servicio o piid para facilitar el
acceso de los consumidores.

- Decidir el precio al que los consumidores estaliagpuestos a comprar
ese producto o servicio.
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- Comprender por qué, cuando, como, qué y otrosrizetiue influyen en

la decision de compra de los consumidores.

El objetivo principal detras de la comercializacihs un producto es satisfacer
las demandas y deseos de los consumidores, pastlidio del comportamiento del
consumidor ayuda a lograr este propésito. Comacérsumidores son la persona
mas importante para el vendedor o vendedora, pdanto, es importante que
consideren los gustos y disgustos de los consupsdgrara que puedan
proporcionarles los bienes y servicios en consagagpor lo tanto, el analisis mas
cuidadoso ayuda a una prediccion mas exacta sdboengportamiento de los

consumidores de cualquier producto o servicio (fys&eino Unido, 2013).

Cabe recalcar que es importante que loscedstas en marketing estudien el
comportamiento del consumidor; asimismo es imptgtagque conozcan a los
consumidores como individuos o grupos que eligempran, consumen o disponen
de productos y servicios, y cOmo comparten su éxpeia para satisfacer sus deseos
0 necesidades, por lo cual esto ayuda a los efipesaen marketing a investigar y
comprender la forma en que los consumidores se adanppara poder posicionar

sus productos a un grupo especifico de personassonas especificas.
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Capitulo 2: Investigacion de Mercado
Objetivo General

Determinar los factores que inciden en el uso gedovicios de taxis ejecutivos

enmillennialsde la parroquia Tarqui en la ciudad de Guayaquil.

Objetivos Especificos

Analizar los fundamentos tedricos, modelos y pextbges que permitan
estudiar los factores que inciden en el comportatmidel consumidor al

hacer uso de un servicio de transporte de taxi.

» Describir los principales motivos que inciden esa@isumo de taxis

ejecutivos emillennialsen la parroquia Tarqui de la ciudad de Guayaquil.

* Identificar los atributos que son mayormente valosapomillennials
para el uso de servicios de taxis en la parrogargui de la ciudad de

Guayaquil.

» Determinar la percepcion actual de las millenraaksrca del consumo de

taxi en la parroquia Tarqui de la ciudad de Guayaqu

Disefio Investigativo

Tipo de Investigacién

La metodologia utilizada para el enfoque cualitatile investigacion fue la
fenomenologia que se centra en la explicacion designificado mediante la
experiencia de los actores presentes en un eveatacuerdo con Sandoval (2015)
la fenomenologia consiste en: “interpretar los eptms correspondientes, o bien
puede forzar al ente a conceptos a los que ésstagor su propio modo de ser; sea

como fuere, la interpretacion se ha decidido sienfpr.] por una determinada
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conceptualidad” (pag. 5). La fenomenologia intdgirea fue propuesta por Martin
Heidegger en 1927 como una metodologia filoséfara plescribir el significado del
ser o0 existencia de los seres humanos basanddaefiEsofia ontoldgica que esta
interesada en entender los fendmenos en sus progosnos (Espitia, 2013).
“Husserl sostiene que los andlisis de la fenomgialono se pierden en las
discusiones sobre los puntos de vista, sino quendgj Ultima palabra a las cosas
mismas y al trabajo sobre ellas” (Muiioz, 2015, (1&&).

Por su parte el enfoque cuantitativo se centréreestudio descriptivo que
pretende generalizar los fendmenos que dan ert@hendel uso de las plataformas
de taxi. La recoleccién de los datos procedié dalidto de campo realizado con
muestras en la ciudad de Guayaquil por el invesigaon la utilizacion de técnicas
de muestreo. Para el enfoque cuantitativo fue aeicesl andlisis estadistico para los
hallazgos importantes mientras el enfoque cualdgprocedié del andlisis de notas

de voz del encuestador.

Fuentes de Informacion

Los datos de la investigacion en su mayoria precedi de fuentes de
informacion primarias, es decir de los instrumerdesinvestigacion usados por el
investigador. Para complementar la investigaci@nas datos fueron recolectados
de fuentes secundarias relevantes y que brindafabiidlad como son el INEC y
EL UNIVERSO.

Tipos de Datos

Los tipos de datos usados en la investigacion fueumlitativos en una
escala nominal en su mayoria mientras los datastitatavos fueron discretos como

la variable edad.
Herramientas de Investigacion
En las herramientas de investigacion se utilizara

Investigacion Cualitativa

+ Entrevista a Profundidad

Investigacion Cuantitativa
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* Encuestas
Target de Aplicacion

Definicién de la Poblacion

La definicion de la poblacién procedio del temabyetivos de investigacion
que es dirigido a lomillennials que disponen de teléfonos inteligentes en la diuda
de Guayaquil. Esta poblacion hasta el 2017, segéstimacion de Ecuador en cifras
es de 1.050.826 habitantes. Luego la misma, firadd por criterios del investigador
para llegar a la poblacion de estudio. Uno de &ioss fue el rango de edad que
oscilo entre 22 a 36 afios que es la edad dmileennialsque representan el 23,32%
de la poblacién. También se tomé en consideradiworeentaje demillennials que

disponen de un teléfono inteligente que es del @5C, 2017).
Tabla 1. Habitantes por parroquia en la ciudad@eayaquil

PARROQUIA HABITANTES

Ximena 546.254
Urdaneta 22.680
Tarqui 1.050.826
Sucre 11.952
Rocafuerte 6.100
Roca 5.545
Periferia 12.467
Pedro Carbo 4.035
Pascuales 74.932
Olmedo 6.623
Letamendi 95.943
Garcia Moreno 50.028
Febres Cordero 343.836
Chongon 36.726
Bolivar 6.758
Ayacucho 10.706
9 de octubre 5.747

Nota. Tomado de INEC, 2017
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Poblacional 2017: 1.050.826 habitantes

PorcentajeMillennial: 23,32%

Porcentaje Teléfonos Inteligentes ocupacion: 65%

N =1.050.826+23,87% = 65% N = 163.040 observaciones
Definicién de la muestra y tipo de muestreo

La férmula para usar es infinita porque el numexdadpoblacién es de
786.462, que es mayor a 100.000 personas, teneandoenta que el nivel de

fiabilidad es del 95%, con el que puede trabajar.

B N = Z% = (pq)
e’ *(N—1)+Z?%* (pq)

Tabla 2. Datos

Dato Detalle

n = Tamaro de la muestra

N = poblacion total o universo 163.040

Z = porcentaje de confiabilidad del 95% (1.96)
p = Probabilidad de ocurrencia (0,5)

g = Probabilidad de no ocurrencia (0.5)

e = error de muestreo del 5% (0.05)

la muestra (n) sera de 384 datos. El tipo de memsieatorio simple.

Perfil de aplicacion

La investigacion cualitativa por su parte se apéigdersonas especificas que
tengan tecnicidad en el tema de estudio. Estasadesd de estudio fueron no
probabilisticas porque no tuvieron la misma aléatiadd de ser seleccionadas. Las
personas de estudio incluyen a un taxista quezatiilataformas digitales y un

gerente de plataformas a nivel nacional Instrunsedé&lnvestigacion
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Cuestionario de Entrevistas a Profundidad

Entrevista

Prefacio: Introduccion del moderador y detalletdaia a ser tratado en la entrevista.

1. Detalle de la informacion personal de los partictpa; edad, sexo, lugar de
residencia, ocupacion.

2. ¢ Cbémo ha sido la introduccion de plataformas dagtde taxi en el Ecuador?
¢ Por qué?

3. ¢Cual es el porcentaje de uso en la actualidad® g@ofrecuencia se utiliza
este servicio?

4. ¢Cbmo se comportan los millennials en el uso defplanas de taxi? ¢ Se
pueden considerar un segmento de interés?

5. ¢Cual es el porcentaje de descarga de la aplicawdoit de millennials?
¢, Cual es tiempo de vida de la aplicacion en diaietéen urmillennial?

6. ¢Qué imagen cree usted quertuennialstienen de las plataformas de taxi
en la actualidad? ¢,Por qué?

7. ¢Qué factores influyen en que miilennial utilice una plataforma de taxis?
¢Por qué lo afirma?

8. ¢ Quién es la persona que influye en queniliennial utilice una plataforma
de taxis para conseguir un taxi a la forma trad&i® ¢ Por qué influye esa
persona en la decision?

9. ¢Qué tanto cree usted que influye la participad@nna tercera persona, al
momento de pedir un taxi por plataforma?

10.¢ En qué sectores de la ciudad existe un mayorausstd servicio por
millennials? ¢ COmo se comporta este mercado?

11.¢Cual es el diferenciador de las plataformas fraetméetoma de taxis
convencional? ¢, Cual es y porque se diferencia?

12.¢ Cuanto gasta usted en promedio un millennial ?

13.¢ Cual es la plataforma de taxi querafiennialsmas usan en la actualidad?
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Formato de Encuesta
Género: M [ Fo[d
Edad
De 22 - 25 afios [ De 26 -29 aid_1 De 30 - 33afios L1 De 34-36
afno{_1
1. ¢Cbmo se transporta habitualmente usted de un lugax otro en la

ciudad?
Bud 1

Vehiculo propid_]
Vehiculo tercel ]
Bicicleta—]

Caminandd ]
2. Con que frecuencia utiliza un servicio de taxi pardransportarse

[ ]

3. En promedio cuanto gasta en la utilizacion de taxide manera

semanal
[ 1]

4. Que método es el que normalmente utiliza para corgeir un taxi
Tradicional (Conseguir en la calle[ ]
Recomendacion (Taxi de confiand_]
Cooperativa de taxis (I
Plataformas de taxis para teléfonos

inteligentes (Uber, Cabify, Easytal_1
5. ¢Para usted cual es el criterio mas importante paraitilizar una
plataforma de taxis? Enumere del 1 al 5 siendo 1 lmenos importante
y el 5 lo mas importante

SeguridadC] Precio [ Rapidez [1 Calidad [1 Experiencia
vivida[] Otros 1]
6. ¢Quién es el que influye para que usted utilice unalataforma de taxi
para pedir uno

Hijos [
Pareja []
Maméa [
Papa [
Amigos[_]
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Yo 1

Otros [

7. En la actualidad que tanto lo satisface el servicibrindado por las
plataformas de taxis

Totalmente satisfecH_1
Muy satisfecho 1]
Satisfecho 1
Poco satisfecho 1

Nada satisfecho (I
8. ¢Cuales son los motivos propios que inciden en qusted utilice un
servicio de plataforma de taxis? Seleccione dos

Seguridad [

Precio en base a km recorri_]
No querer camind_]

Horario nocturnd_l

Otros
9. Seleccione la plataforma de taxis que usted hayailizado

Uber[]
Cabify[]
Easy tax[]

Otro [1

10.¢,Cbmo cree que las plataformas de taxi podrian majar su servicio
actual?

Bajar precios ]
Tener mas vehiculos asociad ]
Mejorar la aplicacion moévil_l

Otro [1

11..:Qué método de pago utiliza para los servicios daxi generalmente?

Efectivo[]
Tarjeta de Crédit_]
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Capitulo 3: Resultados de lal

Resultados Cualitativos

Tabla 3. Entrevistas diri

nvestigacion

gidas a taxistas de plataformas digitales Uber

PREGUNTAS

RESPUESTAS

introduccién de plataformas

digitales de taxi en el Ecuador

las aplicaciones digitales han tenido una grantadép

en la ciudad de Guayaquil.

edades

son de edades de 18 a 30 anos.

motivo

Por la rapidez, seguridad y una atencién.

¢, Qué imagemillennials

tienen de las plataformas

Los millennials tienen una imagen del servicio de

plataformas es algo novedoso y tecnoldgico.

rango de edad

Quien los acompafa son amigos y parejas.

influye las redes sociales,

han sido muy importantes ya que en ellas los clientes dan

sus recomendaciones del servicio que se ofrece.

¢En que sectores de la ciuda

Norte, Centro.

¢,Cual es el diferenciador de la
plataformas frente a la toma

de taxis?

una opcion diferente a la de los taxis convencamabn

[2)

gue se enfocaban a un tipo de cliente diferenpagd que
el consumidor lo hace puede sr mediante efectimocd

tarjeta de crédito.

¢, Cuanto gasta en promedio?

son de 5 a 8 dolares diarios,

¢,Cudl es la plataforma de taxi
gue losmillennials mas usan er

la actualidad?

yUber, aunque tenemos poco tiempo en el mercado se ha

tenido un mayor alcance por nuestras facilidades de pago
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Tabla 4. Entrevistas dirigidas a Taxistas de plataformas digitales Cabify

PREGUNTAS RESPUESTAS

Han tenido un impacto muy grande por eso es queaho
introduccién de plataformas existe mucha competencia.

digitales de taxi en el Ecuador?

Nuestros clientes la mayoria son clientes de ed#l@8

anos hasta los 35
edades

motivo Por la rapidez que brindamos en nuestros servicios

¢, Qué imagen cree usted que

_ . Seguridad y rapidez al momento de adquirir estaser
losmillennials

Por lo general, este tipo de personas van

acompafnados de Pareja.
rango de edad

_ _ si, pero mas son las recomendaciones de otras personas
influye las redes sociales

cuando utilizan el servicio que brindamos

] . En mi caso la mayoria de carreras a la semanaasten p
¢En qué sectores de la ciudad

_ norte, centro y Samborondon.
existe un mayor uso de este

servicio por millennials?

¢,Cual es el diferenciador de las

plataformas frente a la toma | Una de las diferencias son que pueden realizas tipo

de taxis? pagos con tarjeta
Gasto en promedio un Los pagos varian de 5 a 10 doélares, pero lo hamen ¢
plataforma de taxi Uber en poco tiempo ha ganado muchos clientes.
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Resultados Cuantitativos

Se presentan los resultados cuantitativos meéevantes de la encuesta a
continuacion.

Tabla 5. Tabla cruzada Edad*Método Transportacion

Recuento
Métoda Transporiacidn
Wehlcublo
Bicicleta EI-L]s Caminando YWehiculo Propio Tarcera Tolial
Edad 22-Z25 1 133 o i} 5 138
Z25-29 1 T 1 3 12 24
30-33 28 o =15} &5 41 158
34-268 1 5 3 12 2 23
Total 28 145 7O ad &0 284
Figura 5. Cruce entre las variables edad y método de transportacion
B Teeireiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiioiiiiii
Grafico de barras
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: T T T
: 22-25 26-29 30-33 F4-36
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-

Alrededor del 95,68% del grupo de edades compresddtre 22 a 25 afos
prefieren al bus como método de transportacioncypah, mientras el 50% del
intervalo de 26 a 29 afios opta por vehiculos adetes. En cuanto al intervalo de 30
a 33 afos, el 33,33% del total de encuestados @otantilizar un vehiculo privado

al igual que el intervalo de 34 a 36 afios.
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Tabla 6. Tabla cruzada Edad*Meétodo de seleccion de taxi

Recuasnlo
Método da seleccicn de axi
Cooperativa de Flataformas de
taxi Eaxi Recomeandacidn Tradicional Toial
Edad 22-25 az 19 4 T4 138
26-29 o 23 o} 1 24
30-33 a7 17 11 123 158
34-36 8 1 1 15 23
Total 95 60 16 213 3g4

Figura 6. Cruce de variables edad y método de seleccion de taxi

Grafico de barras

Metoda de
seleccion de taxi
B Coperativa de tasi
B Flataformas de taxi
[l Recomendaciin
B Tradicional

1207

100+

&0

601

Recuento

409

20

_Hla 1

22.2 26-28 30-33 3036
Edad

El 95,8% de los entrevistados del intervalo de 2B9aafnos prefieren la
utilizacion de plataformas de taxi, seguido deb62% del intervalo de 22 a 25 afios.
Por su parte los intervalos de 30 a 33 afios y 38 afios tienen preferencia hacia el

método tradicional.
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Tabla 7. Tabla cruzada Edad*Motivo Principal

Motivo Principal
Forma de Horarios No querer Precios an
Pago Mocturnos caminar Base al km Seguridad
Edad 22-25 14 12 26 B4 23 139
256-29 lu] o 1 23 o 24
30-33 18 16 a4 84 36 198
34-35 4 1 7 T 4 23
Total 36 29 ] 178 63 384
Figura 7. Cruce de variables edad y motivo principal de seleccion de taxi
Grafico de barras
1o Motive Frincipal
Wl Foema de Pago
I Horarios Mocturmos
1 Mo querer caminar
W Frecios en Base al km
[ Seqguridad
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ar
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(2]
[
o
40
20
0=
22.25 26-29 30-33 3436

Edad

El motivo principal de compra para el intervalo2a 25 afos es el precio
en base a kilometro que representa el 46,04%.naistao fendbmeno se observa en el
intervalo de 26 a 29 afios con un predominio fentedsl 96,12%. El intervalo de
edad comprendido entre 30 a 33 afios también séteadi precio en base al
kilbmetro como opcioén principal en un 42% mientehsntervalo de 34 a 36 afos
piensa es igual de importante el precio en bakiédahetro como no querer caminar.
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Capitulo 4: Conclusiones y Futuras Lineas de Invegiacion

Conclusiones

El estudio se fundamento en la linea de investigade comportamiento del
consumidor para conocer los factores que influyergee losmillennials utilicen
plataformas de taxi como método de toma de taxisa Bquello se debid conocer el
contexto situado en donde se puede recalcar quadBces un pais que tiene un
nivel tecnoldgico inferior a otros paises de lagegle América del Sur con un PIB
gue empieza a recuperarse al segundo semestreOdl@| 2sto que repercute
directamente a la toma de taxis como método prhcip transportacion. Las teorias
de Quintanilla, Esteban & Rivas y Kotler & Kelleemmitieron profundizar en el
comportamiento del consumidor y llegar a la conélusque la misma es una
disciplina que tiene como eje estudiar como, dondae productos o servicios son
adquiridos por clientes y también los factoresrimis y externos que conllevan a esa
decision.

Se puede concluir que el perfil gue mayormentezatplataformas de taxi en
la parroquia Tarqui en la ciudad de Guayaquil sonjems del intervalo
comprendido entre 26 a 29 afios con un promedisdele dos veces a la semana y
$8 en gasto promedio, siendo las mencionadas Bsnds usan taxis y plataformas
de taxi siendo Uber la mas utilizada por las misrdaspués de haberse realizado un
estudio descriptivo por medio de 384 con un muestfeatorio. También se puede
concluir que este segmento basa su decisién der tolataformas digitales de taxi
gracias al precio es cobrado por kilébmetro prinongmte ya que resaltan que es
justo y que los mayores influidores en que utiliestas aplicaciones son los amigos.

Los millennialsson un segmento muy criterioso a la hora de sélecte un
producto y servicio, y el factor tecnolégico es wm los atributos vitales para
cualquier toma de decision de los mismo. Dentrtodetributos més valorados por
este grupo es la innovacion tecnoldgica, aunques athayormente aprecian la
seguridad otorgada por las plataformas de taxgide de la rapidez ya que los
sistemas de geolocalizacion permiten disminuirieghpo de llegada a puntos con
mayor eficacia en wuna ciudad en donde entrevistadoEncionan tiene
complicaciones con sefalizaciones y direcciones.
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Finalmente, la imagen que lasillennials ostentan de las plataformas es
positiva ya que el grupo de edad comprendido €2#fra 29 afos, consideran estar
totalmente satisfechos por el servicio brindado.réeepcion del servicio es tan
positiva que genera una alta tasa de marketingreres entre los millennials, esto
que lleva a la propagacion de la aplicacion a mayanero de teléfonos inteligentes.
Finalmente, dentro de las mejoras que denotanrasjtara de la aplicacion digital ya
que en ciertos momentos se suele cerrar sola gtas ecasiones trae percepciones
negativas para este publico.

Futuras Lineas de Investigacion

Para futuras investigaciones que recaigan en e tnplataformas de taxi
digitales se recomienda un estudio que pueda abtodi la poblacion de Guayaquil
con muestras multiples y un muestreo estratificaolo parroquias para conocer la
opinion publica de cada ubicacion. Esto podria alewa una estrategia de
geolocalizaciéon por partes de las plataformas dis.t&inalmente se recomienda
utilizar a grupos focales para la obtenciébn de osewmsights y estudiar por
separados la incidencia de cada uno de estasqofatd para la profundizacion de

las mismas en el espectro de comportamiento delcans
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ANEXOS

Anexo 1: Infografia Millennials. Tomado de: Ecuadorcifras
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ANEXO 2: Otros Resultados Cuantitativos

Tabla cruzada Edad*Frecuencia Uso de Taxi

Recuento
Frecuencia Uso de Taxi
0 1 2 3 4 5 Total
Edad 22-25 33 26 27 27 25 1 139
26-29 1 5 9 3 4 2 24
30-33 74 83 7 12 10 12 198
34-36 12 5 3 1 2 0 23
Total 120 119 46 43 41 15 384
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Grafico de barras
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Edad
Promedio de Compra
$2 $3 $4 $5 $6 $7 $8
Edad 22-25 16 11 19 21 19 17 22
26-29 1 2 1 3 3 2 6
30-33 15 36 38 39 16 16 10
34-36 2 3 3 2 3 2 2
Total 34 52 61 65 41 37 40
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Promedio de Compra
$9 $10 $11 $12 $13 $15 $18
Edad 22-25 6 7 0 0 0 1 0
26-29 1 1 1 1 1 0 1
30-33 15 13 0 0 0 0 0
34-36 2 4 0 0 0 0 0
Total 24 25 1 1 1 1 1

Tabla cruzada Edad*Promedio de Compra

Recuento
Total
Edad 22-25 139
26-29 24
30-33 198
34-36 23
Total 384
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Grafico de barras
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Tabla cruzada Edad*Sexo
Recuento
Sexo
F M Total
Edad 22-25 84 55 139
26-29 17 7 24
30-33 121 77 198
34-36 9 14 23
Total 231 153 384
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Tabla cruzada Edad*Nivel de Satisfaccion

Grafico de barras

Sexo
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Edad
Nivel de Satisfaccion
Muy Poco Totalmente
Insatisfecho | Satisfecho/a Satisfecho/a | Satisfecho/a | Satisfecho/a
Edad 22-25 3 27 1 24 84
26-29 1 2 1 3 17
30-33 19 74 19 86 0
34-36 2 7 1 13 0
Total 25 110 22 126 101
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Recuento

Edad

53

Total
Edad 22-25 139
26-29 24
30-33 198
34-36 23
Total 384
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Tabla cruzada Edad*Plataforma

Recuento
Plataforma
Cabify Easytax Uber Total
Edad 22-25 54 16 69 139
26-29 10 4 10 24
30-33 82 30 86 198
34-36 8 2 13 23
Total 154 52 178 384
Grafico de barras
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Tabla cruzada Edad*Recomendacion

Recuento
Recomendacion
Tener mas
Mejorar la Vehiculas
Bajar Precios | Aplicacion Movil Asociados Total
Edad 22-25 18 99 22 139
26-29 3 15 6 24
30-33 15 139 44 198
34-36 2 13 8 23
Total 38 266 80 384
Grafico de barras
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Tabla cruzada Edad*Forma de Pago

Recuento
Forma de Pago
Tarjeta de
Efectivo Credito Total
Edad 22-25 75 64 139
26-29 8 16 24
30-33 91 107 198
34-36 16 7 23
Total 190 194 384
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