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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene cometodyj principal generar propuestas
para diseflar un manual que ayude a mejorar ladgesti el crecimiento de la
compafia Glovo en los restaurantes de dos tenedorissciudad de Guayaquil. La
presente investigacion fue realizada mediante umptEjo analisis y ejecucion de
una metodologia cuantitativa y cualitativa, juntm cherramientas metodoldgicas,
tales como: a) encuestas a mujeres y hombres nsagleré8 afios en la ciudad de
Guayaquil, b) entrevistas efectuadas a los prapistao administradores de
restaurantes de dos tenedores, y c) al persondh dampresa Glovo. Para el
desarrollo de estos procesos se escogieron dos ftigo muestreos: a) por
conveniencia y b) muestreo aleatorio simple; quenpi® conocer el grado de
satisfaccion del consumidor en el servicio de camaddomicilio e identificar los
aspectos mas relevantes de la economia colaborgtiga influencia en los
restaurantes de dos tenedores de la ciudad de @uly@al modo que se pueda
detectar y establecer los puntos favorables ycostique requieren atencién, por
ejemplo inconvenientes en el servicio de comidamidilio, tiempo promedio de
espera, tipo de comida que el consumidor solicdaraicilio, etc. con el propdsito
de mejorar el proceso de gestidon de la aplicaciéonds Por esta razén se establecen
parametros para el disefio de un manual, para agudgulantar confianza entre los
propietarios, administradores y clientes, con eppsito de aprovechar las ventajas

que ofrece la economia colaborativa y el uso deetlawlogias.

Palabras Clave: Economia Colaborativa, Aplicaciones ColaborativaS]ovo,

Servicio a Domicilio, Calidad de servicio, Fideldael cliente, Expectativas.
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Abstract

The main objective of this research work is to gateeproposals to design a manual
that helps improve the growth management of thev&lGompany in two-fork
restaurants in the city of Guayaquil. The presemestigation was carried out
through a complex analysis and execution of a guaéine and qualitative
methodology, together with methodological tools;tsas: a) surveys of women and
men over 18 in the city of Guayaquil, b) intervieesnducted to the owners or two-
fork restaurant managers, and c) the staff of tHev& Company. For the
development of these processes, two types of sagphere chosen: a) for
convenience and b) simple random sampling; whitdwald to know the degree of
consumer satisfaction in the food delivery senacel identify the most relevant
aspects of the collaborative economy and its imiteein the restaurants of two forks
in the city of Guayaquil, so that it can be detdcéad established favorable and
critical points that require attention, for examipleonveniences in the food delivery
service, average waiting time, type of food tha& tonsumer requests at home, etc.
with the purpose of improving the management pmoéshe Glovo application. For
this reason, parameters are established for thgrdes a manual, to help establish
trust among owners, administrators and clientsprofer to take advantage of the

advantages offered by the collaborative economytia@dise of technologies.

Keywords Collaborative Economy, Collaborative Applicai® Glovo, Delivery

service, Quality Service, Customer Loyalty, Expiacta
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Introduccioén

La globalizacién es un proceso de cambio que hadlmgmayor relevancia
en estos ultimos afos, con el uso y desarrolloudwas tecnologias, segun Cerdas
(1997) se refiere a la globalizacion como “el a@ale proceso de cambio que, a
nivel mundial, se ha estado desarrollando en ttmoédmbitos del quehacer humano,
pero muy particularmente en lo referente a lo arilito econémico, el comercio, las
finanzas, la informacion, la ciencia, la tecnologiaarte y la cultura”.

Gracias al avance de la tecnologia se ha creadeedtes modalidades de
consumo en los ultimos afios tales como: consuneonalivo, consumo sostenible,
consumo ecolégico, consumo solidario, consumo aaledetc. Dentro del consumo
alternativo se encuentra la economia colabora#acual se basa en alquilar,
comprar o vender productos o servicios y experénein funcion de necesidades
especificas y a su vez obteniendo un beneficio@uao tanto entre el comprador y
vendedor.

La economia colaborativa encuentra a su mejor @l el uso de la
tecnologia, esa unidn entre economia colaboratipkataformas tecnoldgicas es la
que esta cambiando el modelo econdmico, buscanewasudormas productivas y
eficientes de obtener un mejor rendimiento econdmen su mayoria, sobre
servicios tradicionales en el campo turistico yl@n servicios de alojamiento,
transporte, alimentos y bebidas, etc.; permitiegge los propietarios puedan
compartir o negociar un bien o servicio (L6pez, 201

Si bien es cierto que la economia colaborativa res tendencia joven, la
primera vez que se utilizo el término de “econonukaborativa” fue en el afio 2007
por Ray Algar; ésta lleva pocos afios de involuceatoi en el mercado,
especialmente en el mercado Latinoamericano, esepale Europa como: Espania,
Francia, Reino Unido, Italia y Alemania, los usaartada vez optan por este modelo
a tal punto que se predice que este modelo se Kwaven la nueva tendencia.

A nivel mundial el impacto de esta economia colatis ha logrado un
mayor potencial, en paises como Estados Unidogjederiste una predominancia
importante de empresas dedicadas a este tipo @eiasgcon un valor de mercado
superior a los 100 millones de euros. Las dos esaprgue encabezan la lista de
valor de mercado a nivel mundial en el ambito dedanomia colaborativa estan

relacionadas con el turismo: Uber con 50.000 méfole doélares estimados, del
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sector de transporte de personas y Airbnb con 26.5@illones de dolares,

alojamiento p2p (OSTELEA, 2015). Conjuntamenterfgoeesa colaborativa Glovo

con poco tiempo en el mercado (2015), en el afi® 20do ingresos de mas de 70
millones de ddlares.

Segun Price Water House Coopers (PWC), la econoatédorativa factura
en la actualidad 15.000 millones de dolares (urd§0D millones de euros al
cambio de moneda) (EFE, 2016). Asi mismo, el infoda “Economia Colaborativa
en América Latina”, realizado por el IE Busines$i@d de Madrid, Espafia, y el
Fondo Multilateral de Inversiones (Fomin) (201&fiala que los paises con mas
iniciativas de economia colaborativa son: BrasiéxMo, Argentina y Perd, aunque
es un ecosistema muy joven en Latinoamérica, ladeapen la adopcion de
tecnologias y la popularizacion de las platafornsagponen un importante
crecimiento para estas iniciativas. El Banco Imtemacano de Desarrollo (BID)
(2017), agrega que este modelo en Latinoaméricasungido como una nueva
posibilidad de cambio, ya que pueden abrir puestasuevas oportunidades de
inclusion social y econémica.

Segun Kimes (2011) en la industria de la restadnase ha desarrollado la
disponibilidad de la tecnologia del servicio deregé en linea permitiendo a la
industria, que se encuentra en un mercado satuopdioizar la precision de los
pedidos, aumentar la productividad y mejorar ladaién con el cliente. Incluso
pueden crear un canal de comunicacion y marketiag @ficiente y efectivo entre
los restaurantes y consumidores, a su vez losurasii@s mejoran la eficacia y la
eficiencia, este desarrollo es una oportunidad ydesafio para los restaurantes
porque crea una fuerte competencia entre ellos.

Es una tendencia que se ha presentado con grazafearel sector de la
restauracion y de rapido crecimiento en los ultim@ss. Las aplicaciones de entrega
son sencillas, intuitivas y rapidas de usar, ebpsgrealiza sin manejar efectivo, y
los menus de los restaurantes son digitales yihpant hojas. El modelo de negocio
de estas aplicaciones colaborativas, consiste éiar e restaurantes y reclutar
repartidores que buscan un trabajo independiegenerar ingresos adicionales con
la condicion de que tengan un vehiculo, moto cclata para brindar el servicio de
entrega a domicilio.

En Ecuador, el servicio de entrega a domicilioyavés de aplicaciones

moviles, cobra fuerza poco a poco, la compra dacses ‘online’ pasé del 69% al
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72% en el afo 2018, segun el informe Situacion @ainercio Electronico en
Ecuador 2018, Il medicion, de la Universidad Egpisanto, (Revista Lideres,
2018), convirtiendo a las aplicaciones colaboratiga una economia en aumento,
gue necesita ser analizado con profundidad, par@neb que los restaurantes se
afilien e integren y a la vez alcanzar que losntdie confien en estas nuevas
aplicaciones de economia colaborativa.

El trabajo investigativo tiene como objetivos: ed¢ctuar una descripcion
detallada del concepto de economia colaborativa gesarrollo en el corto tiempo
de vida que posee. Ademas, se profundiza en b)ceormwial es la influencia de la
aplicacion Glovo en los restaurantes de dos teeedie la ciudad de Guayaquil; la
evolucion de su demanda y oferta, a través dewstis y encuestas. Se finaliza el
presente trabajo con la propuesta que es, c) comekultados obtenidos en las
encuestas y entrevistas se pretende generar pavarneh el objetivo de incorporar
un buen desarrollo entre las empresas colaboragivéss restaurantes de dos
tenedores de la ciudad de Guayaquil, buscandonasialacion mucho mas cercana

con el consumidor y una aceptacion a esta nuevalidad.

Antecedentes

La economia colaborativa es un modelo de negoaosgubasa en alquilar,
comprar o vender productos o servicios y exper&nein funcion de necesidades
especificas y a su vez obteniendo un beneficio@uao tanto entre el comprador y
vendedor. Este modelo es considerado como una facneal del trueque; es el
método mas antiguo de compraventa; se trataba detertambio de bienes y
servicios entre personas, cuando no existia unadaooficial, y solo se producia si
existia una excedencia de materiales u objetosruBtiue tuvo su aparicion en el
periodo Neolitico con el desarrollo de la agriadty la ganaderia, donde se
abandona la vida recolectora y aparece el excesbiat®es que no iban a ser
consumidos (Lozano, 2019).

A principios de los afios 90, empez0 a surgir el im@nto de la economia
colaborativa con el desarrollo de las nuevas tegias y el Internet (Varma et al.,
2000) este cambio, tuvo un enorme impacto comeyc@lltural. Por otro lado, la
economia del siglo XXI esta centrada en el consaewmiaborativo utilizando la

reputacion, la comunidad y el acceso compartidopieran aparecer iniciativas



comerciales como EBay y Craigslist, con el objetprincipal de basarse en la
satisfaccion del consumidor y con valores al aleatelas personas.

No obstante, la economia colaborativa surge alerddel afio 2007 por tres
sucesos claves. Por un lado, una crisis econonotalgque pone bajo sospecha el
modelo de consumismo basado en la posesion. Coguieisie, una generacion
emergente de jovenes buscadores de nuevas expEsiemniesapegados de la
posesion, cuyo suefio ya no es tener un coche guiefganl sino conectarse
globalmente. A ello, también se afiade la creacepldtaformas tecnolégicas vy el
uso extensivo de internet que permiten la aparid®®empresas que conectan a los
ciudadanos de una manera mas cercana y les gestiosanterrelaciones.

Los tres sucesos se pueden dividir en cinco ambitos
Tabla 1.

Tabla de &mbitos de la economia colaborativa

Con la aparicion del internet se crearon redesakscly blogs

donde la gente puede compartir experiencias y teemeficios

Culturales
sociales.
En la actualidad se vive en una etapa en la quenhagha
. concienciacion sobre temas medioambientales, macwvechar
Ambientales

al maximo la utilidad y vida de los bienes y seinsc

El uso extensivo de internet ha permitido poneceamtacto a
L millones de personas desconocidas para resolvesidedes a
Tecnolbgicos
cambio de un beneficio economico.
La economia colaborativa intenta poner a las pass@&m un

. mismo estatus.
Desigualdad

La economia colaborativa tiene una relacién direxia la

L . crisis, permite ofertar bienes o servicios que erousliza,
Econdmicos.

aprovechando el maximo de su utilidad y asi obtgaeancias.

Nota Ambitos de la economia colaborativa. Tomado d& Elconomia Colaborativa: Factores

desencadenantes y comparacién con la economiardadoé (Lozano, 2019).



La crisis financiera ha cambiado los patrones deswmo y surgiendo una
nueva organizacion de compras y consumo de alirseatola cual con el pasar del
tiempo y el desarrollo de nuevas tecnologias estamomias colaborativas han
ganado terreno en servicios tales como: alojamjemémsporte y alimentacion;
ofrecidos por una persona natural a consumidoreseaquieren dichos servicios. Por
medio de esta crisis surgio la economia colab@atende se ofrece la posibilidad
de adquirir productos en buen estado a preciosibes, poder vender articulos que
ya no son utilizados por sus propietarios y obtemedinero extra.

En Ecuador, esta tendencia poco a poco toma fyeuna de los principales
sectores que buscan incursionar en modelos de méaraplaborativa es el sector
turistico: servicios de alojamiento (Airbnb), traogte (Uber) y restauracion (Glovo,
UberEats). En la ciudad de Guayaquil, el servig@limentos y bebidas cuenta con
varias aplicaciones de economias colaborativa®fiaeen servicio a domicilio, por

ejemplo:



Tabla 2.

Aplicaciones Colaborativas en Guayaquil

COMPANIA CEO COMIDAS OFERTADAS POR EL INGRESOS
APLICATIVO EN LA CIUDAD DE 2018
GUAYAQUIL
Glovo Oscar Pierre, China, Dulce, Ecuatoriana, Ingresos De Mas
2015 Barcelona, Empanadas, Healthy, Helados, De 70 Millones
Espafa. Italiana, Latino, Mariscos, Mexicana, De Dolares En

Parrilla, Pizza Pollo, Salados, El Afo 2018.

Saludable, Snacks, Sushi, Variadas.

UberEats Travis Saludable, Postres, Latinos, Bbq, Ingresos De Mas
2014 Kalanick, Mariscos, Cafeteria, Pollo, Americano, De 2000
Los Angeles, Pizza, Pescado Y Papas Fritas, Millones De

Estados Desayuno Y Brunch, Kosher, China, Dolares En El
Unidos. Francesa, Alitas, Peruanas, ltaliana, Afio 2018.
Occidental Pasteles, Sushi, Texmex,
Café Y Té, Latina Fusién,
Vegetariana, Arabe, Japonesa,
Argentina, Bar, Jugos Y Limonadas,
Etc.

Nota Elaboracion por autores (2019).

Planteamiento del problema

La economia colaborativa ha inspirado a emprenédsden la creacion y
desarrollo de aplicaciones que cada vez se vuelgeesarias en la vida cotidiana al
solucionar problemas triviales.

Sin embargo, en Ecuador, los estudios de este ntipgode economia
colaborativa son de limitada informacion, causagde no se aproveche al maximo
las ventajas que ofrece la aplicacion; dado quenesoncepto joven; en el caso del
sector de restauracion, los duefios de establedosietie alimentos y bebidas
desconocen la influencia de la economia colab@atia que no parecen que
asimilan adecuadamente el modelo de economia caldlm generando
desconfianza; de modo que les cuesta adaptarda awessa modalidad, porque se

imaginan que en el momento que la aplicacion codha comienza a funcionar



empezaran a recibir sobrecarga de pedidos quecanzalra la oferta disponible para
cubrir la demanda, ocasionando que los restauratiggsinuyan su calidad de
servicio, llegando a ser menos competitivos enestos, dando como consecuencia
la pérdida de clientes y disminucion en sus ventas.

Ecuador siendo un pais que esta acogiendo estanigadde economia
colaborativa, e incluso se esta beneficiando @e & requiere de mas investigacion
porque los datos existentes dentro del pais somatios y asi poder mostrar el
impacto positivo que esta produciendo, en espenial ambito de restauracion y de
alguna forma influir a los duefios de restaurangeslas tenedores de la ciudad de
Guayaquil a adaptarse e integrarse a estas apiescide economia colaborativa y
conseguir que los consumidores se fidelicen comesfaurante y la aplicacion
colaborativa.

Otro factor positivo es, que a través del uso déafilrmas colaborativas, se
puede crear o cambiar modelos de consumo, apravécte maximo la utilidad y
vida de los bienes y servicios, al mismo tiempo ter@endo la produccién
sostenible. Por lo tanto, las causas y consecuergaesadas con anterioridad dan
pauta a la formulacion del problema de qué cudhdasfluencia de la economia
colaborativa en restaurantes de dos tenedores @ndad de Guayaquil, tomando

como caso de estudio la aplicacion Glovo.

Formulacién del problema

Segun lo establecido en el problema, se formusiglaiente pregunta: ¢ Cémo
influye econdmicamente el modelo de economia coddiva en restaurantes de dos

tenedores de la ciudad de Guayaquil? Caso de esaliovo.

Justificacion

La economia colaborativa es una oportunidad pasa elapresas para
expandirse y atraer a nuevos clientes, ademasofeiccomo un mercado de
distribucion para quienes necesitan un bien, y sta manera lo adquieren a un
precio muy inferior o a cambio de otro bien. Pordgeneral las empresas de
economia colaborativa, estdn alojadas en plataforion@e permiten conectar
dinamicamente y en tiempo real la oferta y la detaafacilitando la entrega y los

pedidos de los productos o servicios.



Si bien este tipo de economia colaborativa, ya @stdolidada en Europa y
paulatinamente Ecuador esta acogiendo esta teldelsciadaptacion a estas
aplicaciones colaborativas en el pais ha sido ma®pleja, debido a los constantes
cambios politicos, econdémicos y estudios e inforéradimitada acerca de esta
nueva modalidad en el pais; convirtiendose en @m geto para los duefios de
restaurantes y consumidores, que miran con descaafie inseguridad el uso de
estas plataformas.

Por consiguiente, se prevé analizar la influeneidad economia colaborativa
y su implicacion econdémica en restaurantes de dosdbres en la ciudad de
Guayaquil, tomando como caso de estudio Glovo,asés de investigaciones,
entrevistas a duefios 0 administradores de restasrgersonal encargado de Glovo
en Ecuador y encuestas a consumidores con el fooaeeguir que los duefios de
restaurantes de dos tenedores dentro de la ciwl@adiayaquil , se adapten y tengan
MAas conocimientos acerca de estas aplicacionesa®mia colaborativas y a su
vez mejoren sus gestiones, aumenten sus ingresog@n un mejor contacto con el

consumidor final, aprovechando precisamente latjasique ofrece la tecnologia.

Objetivo General

Analizar la economia colaborativa y su implicacibnonémica en los
restaurantes de dos tenedores de la ciudad de @ukya través de la compafia
colaborativa Glovo para que los dueios de restmgale dos tenedores dentro de la
ciudad, se adapten y a su vez mejoren sus gestam@&nten sus ingresos y tengan
un mejor contacto con el consumidor final, aproaecio precisamente las ventajas

que ofrece la tecnologia.

Objetivos Especificos

1. Identificar la base tedrica, referencial e inforidaclegal para entender la
situacion en la que se desarrolla la economia omdéiba en restaurantes.

2. Realizar una investigacion de mercado que invollecoderta y demanda que
utiliza la empresa colaborativa Glovo.

3. Proponer pardmetros para generar una mejor gestid@h crecimiento de la
compafia Glovo en los restaurantes de dos tenedorel® ciudad de

Guayaquil.



Capitulo |

Marco Teorico

La accesibilidad a las plataformas colaborativasicaonedio de compras;
permite a los clientes comprar convenientementepeoar productos y precios, y
realizar la entrega de los productos de una manerediata.

Segun Kimes (2011), para la industria de restatinada tecnologia en el
servicio de entrega en linea permite a la indystnigjorar la precision al momento
de ordenar comida, aumentar la productividad y raejda relacion con el
consumidor, dando como resultado el poder expaundmnercado. De las compras en
linea mas realizadas, se determina que el pedidtirdentos se ha convertido en las
compras preferidas por usuarios incrementando @ @ afio (Chang & et al.,
2014). Este desarrollo es una oportunidad y unfidepara los restaurantes debido a
gue crea una potente competencia, y un ambientdial@® entre ellos, ya que es
imprescindible tener consumidores leales parangzesas de servicio a domicilio.
Por lo consiguiente, los modelos y conceptos, @desca continuacion, ayudaran a

tener una idea mas precisa sobre este tema dglilzecéones colaborativas.

Modelo de Economia Colaborativa

La economia colaborativa se refiere a una econ@nida que existe la
posibilidad de utilizar, intercambiar, adquirir sendar bienes o servicios. También
es llamada consumo conectado, debido a que comlckdepersonas la oportunidad
de conseguir productos a un precio mas accesilde lyuena calidad, al igual que
vender o intercambiar productos con los demas coidsues, a través de las
plataformas colaborativas (Lozano, 2019).

La creacion de “startups” o empresas de arrangoelaeactualidad ha
llamado la atencidn de personas emprendedorasyddss permiten iniciar distintos
negocios con este método de economia colaborapigea asi desarrollar su
propuesta de negocios. Aunque los cimientos derastvo modelo de negocio no
son recientes, debido a que se basa basicamengé “tmuieque”, el cual es tan
antiguo para el hombre, el estudio de esta modhldacobrado relevancia en los

altimos afios debido a surgimiento de diversas idetikes, por ello existen varias
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definiciones de economia colaborativa, algunas ligs eson mas extensas y

detalladas que otras.

La Comision Nacional de los Mercados y la Compete(@NMC), establece
que: la economia colaborativa se trata de un nuevo nmodebnomico que se basa
en el "intercambio entre particulares de bieneggEios, que permanecian 0Ciosos
o infrautilizados, a cambio de una compensaciontgdg entre las partes"Y

agrega que la economia colaborativa se basa em @anacteristicas:
Tabla 3.

Caracteristicas de la economia colaborativa

ECONOMIA COLABORATIVA CARACTERISTICAS

Creacion de mercados Se basa en el intercambidetdesby la

prestacion de nuevos servicios.

Nuevas oportunidades Mejor aprovechamiento de paadad de

los recursos.

Facilita el trabajo y el tiempo. Suaviza las lindagsorias entre el trabajo
a tiempo completo y el trabajo esporéadico,
entre el trabajo dependiente y el autonomo,

entre el trabajo el ocio.

Redes de masas Se basa en redes de masas en &pz de

instituciones centralizadas o jerarquias.

Conexion mas directa Difumina las lineas de separaentre lo

personal y lo profesional.

Nota Elaboracion de Autores (2019).

Ademas, se destaca que un factor clave en el ddsarrla evolucion de la
economia colaborativa es la confianza, por lo talat@eputacion es la clave para
construir relaciones de confianza, y en el consoampartido se construye sobre la
base de mecanismos en linea; es decir, se entieoa® las valoraciones,
puntuaciones y opiniones que los usuarios tiengperto de una persona o empresa
en los sitios web (BID, 2017).
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Por consiguiente, el modelo de la economia coldivaras responsable de
que su sostenibilidad se base en los pilares deplatacion, la comunidad y el
acceso a los bienes compartidos. EI modelo de eti@anaolaborativa se basa
ademas en la resolucién de problemas de formaefii Y su éxito es producto de

la atencion prestada a las necesidades reales didotes, mas que de las empresas.

Teoria de Calidad: Ciclo de Deming

De acuerdo con la investigacion realizada por AcagriSociety for Quality
Control (Romero & Scherer, 2009) explica que ladeal engloba las caracteristicas
y detalles de un producto o servicio, que deberresdizados de manera correcta
desde el inicio para asi brindar una total sattsfec a las exigencias de los
consumidores, esto comprende ofrecer total seglugidgarantia a los clientes, a los

cuales se les da el servicio y asi mismo al petspraesta activo en la empresa.

Segun Deming (1989) se disminuyen las fallas quesdeian presentar en el
transcurso de las labores y de consecuencia ekmisip de materiales y de los
recursos humanos, teniendo ademas una reducci¢gasies para la empresa. Por
otro lado, el personal refleja una mejor actitdd hora de realizar sus actividades.

Deming disefié el PDCA que consiste en una seraidi&o elementos que se

llevan a cabo sucesivamente:
@

Figura 1. Elementos del Ciclo de Deming. Tomado de Sistenged&dn de la calidad en el laboratorio. Por (OMS,
2016).

Planificar: Identificar areas de mejora, estableuetas, objetivos y métodos

para construir un plan de actuacion para la mejora.

12



Desarrollar (hacer), implementar, elaborar o de#larr las actividades
propuestas.

Comprobar: Analizar los efectos de lo elaboradergamente y comprobar
si las propuestas se encuentran o no apropiadaneatfiadas.

Actuar: Aplicar los resultados obtenidos para idiear nuevas mejoras y
reajustar los objetivos. Una vez cubierto el cido mejora se reinicia el proceso

puesto que siempre habra posibilidades para mejorar

En conclusion, este modelo de ciclo de Deming,eegrdn ayuda, ya que con
la contrataciébn de terceros en este caso aliarsdiliarse a estas aplicaciones
colaborativas se evitaria el desperdicio de comydeecursos, asimismo se tendria
un acercamiento mas directo con el consumidor, lpotanto, para lograr la
fidelizacion se debe brindar una total satisfacci#nlas exigencias de los
consumidores, esto comprende ofrecer total seglusidgarantia a los clientes a los
cuales se les da el servicio y asi mismo al petsquna se mantiene activo en la

empresa.

Modelo Electronic Service Quality (E-S-QUAL)

Este modelo de servicio electronico se define cofoo, servicio de
atencion al cliente interactivo, centrado en eltenito y basado en el Internet que
es impulsado por los usuarios y se integra com@brse de tecnologias y sistemas
ofrecidos por los proveedores de servicios” (Li012), y mas ampliamente “todas
las fases de las interacciones de un cliente cositimweb” (Parasuraman & al.,
2005).

La calidad se define como "un estado dinamico asocton productos,
servicios, personas, procesos y entornos que canopgeiperan las expectativas de
los consumidores (Goetsch & Davis, 2006). Sobrealse de estas definiciones, la
calidad del servicio electronico puede definirsencola excelencia de la entrega
eficiente y efectiva del servicio en sitios webdmhss en Internet. Es decir, que los
clientes evalten un sitio web no solo por su cdlglao también por las experiencias
durante sus interacciones con el sitio e igualmeoreel servicio de post-interaccion
(es decir, cumplimiento, devoluciones) (Parasuragah, 2005).

Muchos investigadores han desarrollado varios nosdele calidad de
servicios. Segun Gronroos (1984) definid la calidetl servicio percibida por los
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clientes de manera subjetiva, y la conceptualizd tes dimensiones: calidad
técnica, calidad funcional e imagen. De acuerdo este modelo, la calidad de
servicio percibida se ve afectada por la imagea,sguconstruye mediante la calidad
técnica y funcional del servicio. La calidad téenes que los usuarios realmente
reciban bien el servicio y la calidad funcional,l@gorma en que se les entrega el
servicio. En el estudio del autor, Grénroos (198&8),identificaron los siguientes

criterios para el buen servicio percibido:

Tabla 4.
Criterios para el buen Servicio Percibido
DIMENSIONES CRITERIOS
Imagen Reputacion y Credibilidad
Calidad Técnica Profesionalismo y Habilidades
Calidad funcional Comportamiento y Actitudes, Accesibilidad y

Flexibilidad, Confiabilidad y Recuperaciéon

Nota Criterios para el buen servicio percibido. Tomdédhe six criteria of good perceived service qualor

(Gronroos, 1988).

Cronin y Taylor (1992) argumentaron que las expeeta de los clientes
no son claras de identificar, y solo el desempefeopgrciben los clientes después de
experimentar los servicios entregados muestralidach Por consiguiente, se puede
definir a la entrega de productos online o deliv@yno una actividad que parte de la
funcidn logistica y tiene por finalidad colocar rés, servicios, fondos o
informacion directo en el lugar de consumo o usbdlente final). En el ambito
empresarial, la gestidon del delivery se preocupa de

a) disefo,

b) planificacion,

c) implementacién y

d) mejoramiento de los flujos asociados a la eatreg

Generalmente sujeta a restricciones de tiemposostos, ademas
adquiere distintos grados de complejidad dependiatal la industria donde se
aplica, asi, otra propiedad del reparto o delivesyla posibilidad de maximizar la

interaccion humana al final del flujo, con positdldes de emplearse en la
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fidelizacion de clientes (envio de regalos), estsidie mercado (aplicacion de

encuestas) u otros fines.

Overall Service
Cruality

]
m E-Servioe Perceived
availability
3
% Pofeatand
" Privacy Comeenence
Positive word ol
mannth
_ Reoommend to
User/ Pronider s
Grovps
rentbon :
Intentions X e
Do maoee businessin
Pefture

Figura 2. Electronic Service Quality Model. Tomado de E-S-QUA multiple-item scale for assessing electronic
service quality. Por (Parasuraman & al., 2005).

Estudios acerca del entorno de la restauracionaliKe2015), definen que
la experiencia y la lealtad del consumidor va ctatkr con la calidad de los
alimentos y la calidad del servicio electrénico. Hn ambiente de negocios
competitivo y desafiante como es la industria dstargacion, la clave para
sobrevivir y crecer en este ambiente competitiva ésavés de la fidelidad de los
clientes. La lealtad en linea es determinado poséwvicios de entrega de alimentos
a domicilio, se describe como el compromiso queahelos clientes con el servicio

de entrega dando como resultado una recompra ytaspgositivos de los clientes
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Figura 3.Modelo de e-service quality basado en el food degfivTomado de Key Success Factors of Online
Food Ordering Services: An Empirical Study. Pord&le, 2015).

Con el avance de las tecnologias la calidad dsitms web ha mejorado
exponencialmente, por ejemplo, en la interactividados usuarios, personalizacion
de las paginas web, servicios gratuitos, integraté@nica, disefio, comunicacion,
cumplimiento de pedidos comida a domicilio, seqadtidprivacidad, promociones,
comercializacién, velocidad de transaccion, segdridde la calidad de la
informacion y facilidad de uso.

Entre todos estos factores, los clientes suelearaspres ventajas de los
sitios web que son: calidad del sistema, calidadladéenformacién y servicio;
cumpliendo estos factores se conservara la leaéhdconsumidor.Como tal se
define al modelo E-S-QUAL, como un modelo, que ebdodas las fases de las
interacciones de un cliente con un sitio web: |alioie en que el sitio web facilita

compras, compras eficientes y efectivas, y entrega.

Modelo Business to Consumer (B2C)

En el modelo B2C, indica que un sitio web comeremlun lugar donde todas las
transacciones se realizan directamente entre ugani@acion empresarial y un

consumidor. Es decir, un consumidor va al sitio vesbecciona un catalogo, ordena
el catadlogo y se envia un correo electronico adarozacion empresarial. Después

de recibir el pedido, las mercancias se enviahesite.

A continuacion, se especifica las caracteristit@ageael modelo B2C:

a) Publicidad requerida para atraer clientes.
b) Altas inversiones en términos de hardware / soéwar
C) Soporte o0 buen servicio de atencién al cliente.
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El procedimiento de compra de un consumidor es:

a) Determina el requisito.

b) Busca articulos disponibles en el sitio web quepiaroon el
requisito.

C) Compara articulos similares por precio, fecha deega o
cualquier otro término.

d) Realiza el pedido.

e) Paga la factura.

f) Recibe el articulo entregado y lo revisa / inspmtai

0) Consulta al proveedor para obtener asistenciad&gusterior

o devuelve el producto si no esta satisfecho cgnaglucto entregado.

En el comercio tradicional, existen agentes inteliar@@s como mayoristas,
distribuidores y minoristas entre el fabricantelye@nsumidor. En los sitios web
B2C, un fabricante puede vender sus productostdiremte a los consumidores
potenciales. Este proceso de eliminacion de capasegjocios responsables de

funciones intermedias se denomina desintermediacion

Business Organization

[ 3
i |
Supplies 1
ih ; Order
I Processing
Orders
[ Customer — Website

Figura 4.Modelo B2C. Adaptado de E-Commerce - B2C Model. Pom{Pa017)

Modelo Business to Business (B2B)

B2B se refiere a un modelo de negocio en los agi¢ransacciones de bienes
o la prestacion de servicios se producen entreedgsesas, es decir, de negocio a
negocio y se relaciona principalmente con el comemayorista, aunque también

puede referirse a prestacion de servicios y consigncontenidos, por ejemplo, los
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portales tipo Marketplace, en donde unas empresaacdican sus demandas de
productos o servicios y otras los ofertan, o dgseain los que una empresa no trata
de comunicarse con su cliente final sino con distdores, partners, importadores u

otro tipo de comprador profesional.

En los modelos de negocio B2B, se debe espec#ic@rget a partir de las
caracteristicas de las empresas a las que se gararmicar la promocion:
a) Actividad de la empresa.
b) Situacién geografica de la empresa.
c) Ambito en el que desarrolla su actividad.

d) Dimension: trabajadores, red de distribucion, fetion, ventas.

Hay aspectos del posicionamiento web que se dats tte una forma mas
especifica cuando se trabaja en la optimizacidsitaes Web B2B:

a) Valorar la presencia activa en las redes socialepigs del sector y
profesionales. Una de las redes sociales por exielepara el
descubrimiento y desarrollo de oportunidades decied32B es Linkedin.

b) Generar contenido relacionado, anticipativo, quetapvalor afadido.

c) *Considerar las diferentes busquedas que haria gadade los perfiles
involucrados en la seleccion de un proveedor —deciprescriptor,
consumidor, etc. — y preparar paginas de aterrigag conecten con sus

motivaciones y resuelvan sus objeciones.

Marco Referencial

Lealtad hacia el servicio de entrega de alimentosidinea. Ciudad de Bandung,
Indonesia. Modelo E-S-QUAL.

La calidad del servicio electronico tiene un efemasiderable en la lealtad
del cliente, influyendo en la percepcion de ladaadi de los alimentos, dando como
resultado un alto valor percibido y satisfacciére,gan ultima instancia, crea al
cliente lealtad hacia el servicio de entrega deidamna domicilio. Kimes (2011)
sefiala que la accién de ordenar los alimentosnea ke denomina autoservicio, un
sistema de autoservicio disefiado a través de dlisjpssen linea es importante para

crear satisfaccion, valor percibido y fidelizacgontinua.
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Este estudio desarrolld6 una encuesta donde lostiausos fueron
distribuidos convenientemente a los clientes quéamacomprado alimentos a través
de servicios de pedido de comidas a domicilio, medé las ultimas dos semanas.
De los 405 encuestados; reveld que las personamgsiaitilizan estas aplicaciones
son estudiantes universitarios (76%) que tieneree2it-30 afos (66.90%pando
como resultado que las mujeres son quienes mazantistas aplicaciones de food
delivery con un (71.04%). También muestra la cdlidal servicio electronico que
predice un (37,1%) de la calidad de los alimeni@nto la calidad del servicio
electrénico como la calidad de la comida explidai®®.4%) del valor percibido y el
(52.5%) de la satisfaccion. Mientras todo los predes de lealtad (calidad del
servicio electronico, calidad de los alimentos,owapercibido y satisfaccion)

predicen el 39.2% de la lealtad del cliente.
Tabla 5.

Valores percibidos en encuesta sobre lealtad dmtds en linea

Direct Indirect Total effect
Path B tvalue B tvalue B tvalue
E-service quality < loyalty 0031 0.545 0428 g™ 0459 8.010%
Food quality < 0256 4146% 0179 5.102% 0435 1428

Esenice qualty < qualy 0609 11714 . : 0609 T7U®
Esence qualiy<value 035 S070™ 0281 7S 0616 1052

E-service quality < 0304 4449 0325 6.283" 0629 12156
Food quality < value 0462 8220 - : 0462 8.220"
Food quality < 0230 4.088" 0.139 4693 0.369 6.275"
Perceived value < 0300 131 - - 0300 S31¢
Perceived value < 0.197 3007 0072 277 0.269 4729
Satifaction < 0.240 37004 - . 0.240 3700%

Nota Valores percibidos en encuesta sobre lealtadiel#es en linea. Tomado de Loyalty toward onlimadf
delivery service: the role of e-service quality dodd quality. Por (Dwi Suhartanto et al., 2018).

Se revela que, aunque el efecto directo de laazhlittl servicio electronico
en la lealtad no es significativo, su efecto tefdb es. Este hallazgo sugiere que el
efecto de la calidad del servicio electronico enldaltad es a traves del
fortalecimiento de la calidad de los alimentosyador percibido y la satisfaccion del
cliente. Mientras que la calidad de los alimenitogactar directamente en la lealtad
del cliente, reforzando el valor percibido y lasfaccion del cliente.
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En este estudio se detalla las consecuenciasca@déidad de los alimentos y la
calidad del servicio en linea sobre el comportatoigosterior a la compra del
cliente en el entorno de servicio de entrega deegltos. Se muestra la importancia
de la calidad de los alimentos y cémo influye eleddtad del cliente con el servicio
de entrega de alimentos. Por lo tanto, es impa&tqué los restaurantes que ofrecen
el servicio de entrega brinden un servicio de @dtédad que no solo coincidan con

las necesidades del cliente, sino que tambiénsgariores a los de la competencia.

Los servicios moéviles como herramienta de marketingpara mejorar los
ingresos de los restaurantes en el centro de Fildfla y en una universidad del
medio oeste de los Estados Unidos.

A medida que la tecnologia movil continla avanzapdolatinamente, los
usuarios encuentran aplicaciones mas interesantéikey para acceder y transmitir
informacion. Ciertamente, la gente esta dejandoaushr teléfonos tradicionales,
televisores y computadoras personales, a utilizapoditivos moviles de alta

velocidad como su nueva fuente de informacion, cocagion y entretenimiento.

Los restaurantes al usar aplicaciones maoviles puedgorar la efectividad y
la eficiencia de sus canales de comunicacion ceunlientes. De acuerdo a Rasinger,
Fuchs y Hopken (2007), si las memorias internasla®e consumidores son
insuficientes para la toma de decisiones, lasidetiles de busqueda de informacion
se expanden a fuentes de informacién externass Heentes de informacion
externas se pueden obtener a través de dispositivviles, especialmente para

aquellos usuarios con situaciones personales gqukiaa continuamente.

El uso que hacen los restaurantes de los mediosean@omo herramienta de
marketing no es nuevo, por ejemplo, Starbucks y iDow Pizza se asociaron
recientemente con Air2Web para obtener promociom@gles para atraer clientes,
Papa John's, a través de AT&T, instigd un progratearecompensa movil, y
Smoothie King con mas de 550 puntos de venta, cotnarofrecer promociones de
mensajes de texto a sus consumidores. Sin embEngmyvimiento hacia una amplia

adopcion de tal tendencia aun no esta en plenghemarc
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Este estudio hizo una encuesta en dos ubicaciofezerdes, una, en un area
del centro de Filadelfia, que arroj6é 91 cuestiargutilizables, y el otro en un aula
en una universidad del medio oeste de los Estadodoll que arrojé 87 usos
cuestionarios la mayoria de los participantes astantre los 20 afios (80%). La
encuesta consultaba si los participantes deseabdirrinformacion de restaurantes
a través de sus dispositivos celulares, 96 paaintgs (54%) respondieron “Nunca”.
La encuesta les preguntaba qué tipo informacidéeateEs recibir, siendo las mas
requeridas, informacién acerca de descuentos delapoupones de promocion, etc.
Cuando los participantes fueron consultados, caargaes por semana les gustaria
recibir informacion a través de sus celulares,98b6ndicé menos de dos veces, 19
de ellos es decir el (20%) dijeron que no les duastaublicidad en su celular. De
acuerdo con las encuestas, las personas prefiecdnr ranuncios de descuentos de
comida y promociones como los cupones, estas asntayudaran a mejorar la
gestion de la capacidad, especialmente duranteolas de poca actividad, llevando

a maximizar sus ingresos.
Tabla 6.

Variables de Resultados de la Encuesta

Razon Si % No %o
Publicidad no necesaria 61 64% 35 36%
Porque no svele comer | 81 84% 15 16%

fuera de casa con frecuencia

Porgue no le gusta recibir | 19 20% 77 80%
anuncios en su celular

No le gusta informacion | 57 50% 39 41%
sobrecargada

Nota Variables de Resultados de la Encuesta. Tomaditothde Services as a Marketing Tool to Enhance
Restaurant Revenue: An Exploratory Study. Por (Leeartd), & Hyun, 2010).

Los resultados de la encuesta indican que los iasupotenciales del movil
no quieren proporcionar informacion personal coanditeccién de domicilio, tarjeta
de crédito, niameros telefonicos, etc., solo el 3¥nd que estaban dispuestos a

dar informacion. Estos hallazgos proporcionan unsion de una situacion
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desafiante, ya que deben asegurarse de convesosrdientes que su informacion
personal esta respaldada, implementando politiegwridacidad; ésta desconfianza
tiene su razén de ser, ya que se debe a que ladan proporcionada sobre el
funcionamiento de las aplicaciones en el ambittadestauracién es escasa, por lo
tanto, los restaurantes se niegan o dudan enrsdilm integrarse a alguna de ellas,

por el temor de perder clientes y tener pérdidat® tde dinero como de recursos.

Marco conceptual

Plataformas colaborativas: Se define como plataforma online a las
herramientas o software en internet desarrollaplartr de tecnologia digital, que va
mas alla de lo que conocemos como pagina web. Dgradgas a la participacion
masiva de los usuarios, o conexion en red, secorg@nido y / 0 se intercambian, se
compran, venden, alquilan, o accede y comparte ttplo de informacion,

conocimiento, servicios o productos (Ricart, 2017).

Economia colaborativa: Modelo de negocio que se basa en el intercambio
de bienes y servicios entre productor-consumidoarabio de una compensacion
pactada entre ambos sujetos. Concede a las persoonasrtunidad de conseguir
productos a un precio mas accesible y de buendadalial igual que vender o
intercambiar productos con los demas consumidases ghar una vida mas larga a
los productos, pensando en la sustentabilidadigaaqulo las nuevas tecnologias de

la informacién y la comunicacién (Codina & et 2017).

Glovo: Esta aplicacion en linea ofrece el servicio deegia de los mejores
productos de la ciudad al domicilio del usuaridreeestos puede ser medicamentos,
comida, articulos de supermercado, regalos, alcghddebidas o simplemente
encomiendas en general siempre y cuando estérodinto legal y pueda entrar en

la maleta del repartidor motorizado (Glovo, 2018).
B2C: Indica que un sitio web comercial es un lugar @onddas las

transacciones se realizan directamente entre uganiaacion empresarial y un

consumidor. Es decir, un consumidor va al sitio vesbecciona un catalogo, ordena
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el catdlogo y se envia un correo electronico ar¢gmrozacion empresarial (Point,
2017).

B2B: se refiere a la expresion business to businessleeir, de negocio a
negocio y se relaciona principalmente con el comemayorista, aunque también
puede referirse a prestacion de servicios y consdenoontenidos (Fani Sanchez,
2018).

Calidad: La calidad se define como "un estado dinamico asdocicon
productos, servicios, personas, procesos y entogouescumplen o superan las
expectativas de los consumidores (Goetsch & Dawg6).

Servicio de alimentos y bebidasSe entiende por servicio de alimentos y
bebidas a las actividades de prestacion de seswj@strondmicos, bares y similares,
de propietarios cuya actividad econdémica esté imiada con la produccion,
servicio y venta de alimentos y/o bebidas para woos Ademas, podran prestar
otros servicios complementarios como diversionmagion y entretenimiento”
(MINTUR, 2018).

E-S-QUAL: Se define como el servicio de atencién al clienteractivo,
centrado en el contenido y basado en Internet sjimgulsado por los usuarios y se
integra con el soporte de tecnologias y sistemaidbs por los proveedores de
servicios (Liu, 2012).

Restaurantes de dos tenedores (Tercera CategorialEn este tipo de
restaurantes solo se necesita tener insumos résist&n necesidad de ser lujosos, se
pueden ofrecer hasta cuatro entradas. De igualafolamentrada es compartida por
clientes y personal, necesita tener bafios para fesmbpara mujeres. Este seria
considerado como un restaurante promedio, sinujos de restaurantes mas finos,
pero manteniendo una buena presentacion y preciahonmas accesible. Su
mobiliario sera apropiado: loza irrompible, plaqoexidable, cristaleria sencilla y
en buen estado, servilletas y manteleria presestalila cocina dispondra lo
necesario para la conservacion de productos alion@stcon una buena ventilacion

0 en su caso, con un extractor de humos (Turis@ctipo, 2010).
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El personal portara un informe sencillo bien aseadtendera a los clientes
adecuadamente. Su carta 0 menu presentara trestm diempos de servicio.
Ademas, contara con las siguientes caracteristicas:

— Comedor con superficie adecuada a su capacidad

- Teléfono

— Muebles apropiados

— La cocina dispondra de fregaderos con agua cogtieamara frigorifica o
nevera, despensa, buena bateria y extractor dedsirtgoventilacion no
fuese directa al exterior.

— El personal que tenga contacto con el publico depegsentarse, cuando

menos, con chaqueta blanca.

Marco legal

El Reglamento Turistico de Alimentos y Bebidas putada en el Registro
Oficial Edicidon Especial 575 del 05 de octubre @éll8 (MINTUR, 2018), se
enfoca en mejorar la calidad en el servicio, irdnagtura y en las buenas practicas
de manufactura, es decir que los establecimientogplan con servicios de calidad,
espacios adecuados y que respeten las normasapaemnipulacion de alimentos, de
modo que se garantice un buen producto para lgstasir a cual garantiza el

cumplimiento de los siguientes articulos:

Art. 15.- Segun el tipo de servicio. - Los estaiohéentos turisticos de
alimentos y bebidas clasificados como cafeterinylastaurante, deberan informar,
a través del sistema establecido por la Autoridadidhal de Turismo, el tipo de
servicio que brindan de acuerdo a lo siguiente:

a) Menu

b) Autoservicio

C) Buffet

d) Menu fijo

e) Servicio a domicilio

f) Servicio al auto
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En caso de que los establecimientos encajen ddet@os 0 mas tipos de
servicio, deberan informar, a través del sistemgerdenado por la Autoridad
Nacional de Turismo, todos los tipos de servicie gfrecen.

a) A la Carta: Utiliza como instrumento de comunicacydventa
de la oferta de alimentos y bebidas, un listadpld®s, a través del cual el
consumidor hace su eleccion para seleccionar lovgue consumir. El
personal de servicio es el encargado de ejecutatetaion al consumidor a

la mesa.

b) Autoservicio: Servicio cuya caracteristica es lgpdEsentar los
alimentos en mostradores especificos, desde ddndensumidor se sirve

asimismo de manera directa. En algunos casos,ynpenaonal de servicio.

C) Buffet: Servicio cuya caracteristica es la de prselos
alimentos en mostradores especificos, donde lo¥eatbs son servidos por
personal especializado a los consumidores, quidetesn acercarse a la zona
donde se encuentren los mostradores de los alisygraica luego dirigirse a
sSus mesas respectivas a consumirlos. El persorsgrdiezio esta encargado
de retirar la vajilla utilizada y en algunos casisje las bebidas y postres.

d) Menu fijo: Los alimentos se ofrecen a través de lista de
platos en una oferta rigida que usualmente estibidahen el mostrador
directamente al consumidor, con un precio fijo, ga&ece pocas

posibilidades de cambio.

e) Servicio a domicilio: Servicio cuya caracteristfpancipal es
realizar el pedido a través de diferentes mediasvietelefénica o internet.
A través de la cual el consumidor recibe su orderelelugar al que fue

sefalado o la retira directamente en el estableniimi

f) Servicio al auto: Los establecimientos ofertan pemden los
alimentos al consumidor sin la necesidad de salivehiculo que se traslada.

Art. 18.- Categorizacion. - Los establecimientossticos de alimentos y
bebidas se categorizardn mediante un sistema deguidn, obtenida de acuerdo al
cumplimiento de requisitos establecidos en estamegnto. Los establecimientos

turisticos de alimentos y bebidas se clasificagfagiguiente manera:
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a) Las cafeterias se categorizaran en: (2) dos tagBsuna taza,

siendo (2) dos tazas la mayor categoria y (1) are e menor categoria;

b) Los restaurantes se categorizaran en: (5) cinga;udtro, (3)
tres, (2) dos y (1) un tenedor, siendo (5) cincederes la mayor categoria y

un (1) tenedor la menor categoria;

C) Los bares y discotecas se categorizaran en: (8) (&g dos y
(1) una copa siendo (3) tres copas la mayor categdil) una copa la menor

categoria; y,

d) Los establecimientos méviles, plazas de comidaryice de

catering se categorizaran como categoria unica.

Art. 19.- Requisitos de categorizacion. - Para mdrteuna categoria, de
acuerdo a su clasificacién, deberan alcanzar uinmaide 40 cuarenta puntos; caso
contrario tendran el plazo determinado segun étwlot para alcanzar el puntaje

minimo, de lo contrario no obtendran el registmistico.

Art.21.- Del puntaje para categorizacion. - losuisios establecidos para
cada clasificacion, estan identificados mediantepuntaje de acuerdo al tipo de

requisito, considerando los siguientes parametros:
v Requisitos de buenas practicas 6 puntos
v Requisitos de servicios 4 puntos

v Requisitos de infraestructura 2 puntos

Art.22.- Formula de calculo. - para obtener el hide cumplimiento

requerido por cada categoria se aplicara las sigggdérmulas de calculo:

Puntaje obtenide x 100
Puntaje total

= Puntaje de cumplimiento categoria

Donde:
Puntaje obtenido.- sumatoria del total de punta®robdos, respecto a los

requisitos establecidos en los anexos del preseglk@mento.
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Puntaje total.- total de puntos posibles que uabéstimiento puede obtener
respecto a los requisitos establecidos en los armigresente reglamento.
En caso que el puntaje obtenido de la categoritesga numeros decimales

superiores a cinco décimas, se considerara eljpuntaediato superior.

a) Para cafeterias

Tabla 7.

Puntaje requerido de categorizacién para cafeterias
Establecimientos Nivel de puntaje requerido
Categoria de 2 taza Mayor o igual a 71
Categoria de 1 taza Entre 40 a 70 puntos

Nota Tabla de Puntaje Requerido de Categorizacién @afeterias. Tomado de Reglamento de
Alimentos y Bebidas. Por (MINTUR, 2018).

b) Para restaurantes

Tabla 8.
Puntaje requerido de categorizacion para restauesnt
Establecimientos Nivel de puntaje requerido
Categoria 5 tenedores Mayor o igual a 91 puntos
Categoria 4 tenedores Entre 81 y 90 puntos
Categoria 3 tenedores Entre 80 y 71 puntos
Categoria 2 tenedores Entre 70y 61
Categoria 1 tenedor Entre 60 y 40 puntos

Nota Tabla de Puntaje Requerido de Categorizacion Raestaurantes. Tomado de Reglamento de
Alimentos y Bebidas. Por (MINTUR, 2018).
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c) Para bares y discotecas

Tabla 9.

Puntaje requerido de categorizacion para barescptticas

Establecimientos Nivel de puntaje requerido
Categoria 3 copas Mayor o igual a 81 puntos
Categoria 2 copas Entre 80 y 71 puntos
Categoria 1 copa Entre 70 y 40 puntos

Nota Tabla de Puntaje Requerido de CategorizaciénBares y Discotecas. Tomado de
Reglamento de Alimentos y Bebidas. Por (MINTUR, 801
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Capitulo Il

Metodologia de la investigacion

Para realizar una investigacion, es necesarioidefidl sera la metodologia
que se va a utilizar. El presente capitulo desalbenfoque, tipo de investigacion,
fuentes de informacion, herramientas y técnicaedeleccion de datos. Ademas, se
define la poblacion y la muestra, con la finalidbe obtener resultados confiables.
Dentro de esta investigacion se aplico el métodiuctero con en el cual se pudo
obtener un analisis de la economia colaborativa ynplicacién econémica en los
restaurantes de dos tenedores en la ciudad de Guikyatravés del caso de estudio
de la plataforma Glovo. Segun Bernal (2010) “esétogio de razonamiento consiste
en tomar conclusiones generales para obtener egjies particulares. El método
se inicia con el analisis de los postulados, teaereyes, principios, de aplicacion
universal y de comprobada validez, para aplicardossoluciones o hechos
particulares”. De tal forma, el resultado que enaitastudio sera aplicado de manera

general a los restaurantes y a la aplicacién qwe seanalizar.
Tipo de investigacion

La investigacion que se plantean son las siguien@sinvestigacion
descriptiva y el estudio de caso. La investigaciéscriptiva, dentro de este trabajo,
se permitié profundizar en la situacién actual akedconomias colaborativas en los
restaurantes de dos tenedores de la ciudad de @ukyatravés de un diagndéstico
por medio de la satisfaccion de los consumidores qtilizan aplicaciones
colaborativas para el servicio de comida a domicilealizando encuestas para la
recoleccion de datos y entrevistas a los admidistess de restaurantes y de la
aplicacién a analizar, para entender asi la predisign de ellos hacia esta nueva
modalidad de economia colaborativa. Segun Cerda8j19Se deben describir
aquellos aspectos mas caracteristicos, distintyvparticulares de estas personas,
situaciones o cosas, 0 sea, aquellas propieda@dagjhacen reconocibles a los ojos
de los demas”. Este tipo de investigacion se bastéenicas como la encuesta,

entrevista y ficha de observacion, etc.,

Segun Bernal (2010) “el objetivo de los estudioscdso, mejor conocido

como el método del caso, es estudiar en profundidad detalle una unidad de
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analisis especifica, tomada de un universo pobiatioPor lo cual, este método es

atil para poder realizar el analisis al estudigppiesto.
Enfoque de la investigacion

En la presente investigacion, el enfoque a utiliear de tipo mixto:
cuantitativo y cualitativo. Segun para Malhotrad@pel enfoque cuantitativo busca
cuantificar los datos y que, por lo general, apéitmin tipo de andlisis estadistico,
mientras que el enfoque cualitativo se utiliza pgeaerar hipotesis e identificar

variables que deberian incluirse en el estudio.

Con la utilizacion del enfoque cuantitativo, seraia la situacion actual de
las economias colaborativas y su implicacion ecacebren restaurantes de dos
tenedores en la ciudad de Guayaquil tomando cormo da estudio Glovo, dicho
estudio se bas6 en el nivel de satisfaccion remdpd mediante encuestas
efectuadas, a los consumidores. Por otro ladotilsgdel enfoque cualitativo para
examinar la influencia de la misma, a través deegidstas realizadas a los
encargados de los establecimientos de alimentebidés y al personal encargado
de manejar la aplicacion Glovo, con el objetivo pesteriormente plantear
propuestas de acciones que mejoren la gestion dosrerestaurantes y las

aplicaciones colaborativas.
Tipo de muestreo

Para el presente proyecto se opté por dos tipomuestreo, primero el
muestreo no probabilistico en su forma de muesp@o conveniencia. Segun
Kinnear y Taylor (1998) “el elemento se autoseletaio se ha seleccionado debido
a su facil disponibilidad”. Esta forma de muestss selecciona con base en la
conveniencia del investigador. Y por dltimo el muss aleatorio simple, cuando
todos los elementos de la poblacion tienen la migmababilidad de ser
seleccionados en la muestra y esta probabilidadorscida. Por lo tanto, en la
presente investigacion se utilizara estos dos tig®smuestreo por el acceso y

disponibilidad a la informacion.

Herramientas de recoleccion de datos
Las técnicas de recoleccion de datos permiten ebiaformacién necesaria

y eficaz que sera utilizada para buscar los olgjstpropuestos. En este estudio se ha
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decidido implementar dos herramientas: la entrawsia encuestague permitio
hallar resultados para entender la situacion deetmmomias colaborativas y su

influencia en los restaurantes de dos tenedor&saedad de Guayaquil.

Encuestas

Segun Bernal (2010) “la encuesta es una de lascéscde recoleccion de
informacion mas utilizadas, debido a que se funddéanen un cuestionario o
conjunto de preguntas”, las encuestas se realizartm poblacion de Guayaquil
especialmente a personas que utilizan aplicaciooleborativas, los horarios en los
que se efectuaron las encuestas fueron de 10:08 &n00 pm y de 17:00 pm a
21:00 pm, horarios de mayor afluencia de pedidasod@da, debido a que son horas
donde mas se consumen alimentos, por ser horantge@os, piqueos y cena;
adicionalmente se tomé como referencia el model8-@JAL, para medir la
satisfaccion de los consumidores hacia estas agites. El enfoque de este modelo
indica que la fidelidad del cliente hacia los seins de entrega de alimentos se mide

por su compra en linea y la tendencia a volvemapecar y recomendar el servicio.
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Tabla 10.

Variables para realizar las encuestas en la ciudadsuayaquil.

VARIABLES TIPO
Demografico Género
Edad
Ocupacion

Aplicacion mas utilizada
Ingreso Anual
Cantidad de nifios en casa
Numero de Adultos en casa
E-service quality La aplicacion no tiene complicaciones para operar
El pedido de entrega es el prometido
Los articulos pedidos se envian puntualmente
Informacion personal no es compartida por la web
La ID de pago esta segura con la aplicacion
La oferta de la aplicacidon es honesta
Alimento Presentacion del plato gastronomico
Sabor
Amplitud de la oferta gastronémica
Valor Percibido Valor econémico de la oferta gastronoémica
Lealtad Continuar solicitando alimentos

Intencién de recomendar la aplicacion

Nota Elaboracion por autores (2019).
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Entrevistas

Dado que el enfoque es mixto, también se realatr@vistas, segun Colas y
Hernandez (2001) “la entrevista es una técnicacgusiste en recoger informacion
mediante un proceso directo de comunicacién entndrevestador(es) y
entrevistado(s), en el cual el entrevistado respoadcuestiones, previamente
disefiadas en funcidn de las dimensiones que sendest estudiar, planteadas por el
entrevistador”. En este caso las entrevistas sedizadas a los administradores de
restaurantes y de la aplicacion a analizar cornetié obtener respuestas sobre el
manejo de las economias colaborativas y como ieflagonémicamente en los

restaurantes de dos tenedores en la ciudad de @ulaya
Tabla 11.

Entrevista dirigida a administradores de Glovo.

¢, Cudles fueron los retos al implementar esta ajpdican
PLANIFICAR Ecuador?

¢, Cudles son las estrategias para formar alianpa®so
restaurantes de Guayaquil?
¢, Qué ventajas o beneficios tienen los restaurantes
HACER N
afiliados?
¢ Usted cree que el precio por entrega es mas elesad

respecto a la competencia?

¢, Qué garantia de cumplimiento ofrecen a sus cliente
VERIFICAR cada pedido?
¢, Qué producto o servicio tiene mayor demanda?

¢, Cual cree usted que son las claves del éxito y la
ACTUAR diferenciacion con sus competidores?

Nota Elaboracién por autores (2019)
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Tabla 12.
Entrevista dirigida a administradores de restauestie dos tenedores en la ciudad de Guayaquil

gue utilizan alguna aplicacion.

¢Cual ha sido el mayor reto al aliarse a estasapboes?

PLANIFICAR ¢Usted cree que le ha resultado beneficioso aliarestas

aplicaciones colaborativas de servicio a domicilio?

¢, Qué estrategias realiza para atraer a los cliarttasés de las

aplicaciones en linea?

HACER ] . _ o
¢,Cudles son los cambios que ha tenido el servigo

restauracion con la presencia de las aplicacioolebarativas?

¢Usted cree que el personal estd capacitado pérar da
demanda de los pedidos de comida a domicilio queae&an
VERIFICAR por medio de aplicaciones?

¢, Qué productos tienen mayor demanda en el senacio
domicilio?

¢, Como ha logrado la fidelidad de su clientela?

ACTUAR ¢Usted cree que sus ventas han incrementado aseala
aplicaciones colaborativas?

Nota Elaboracion por autores (2019)
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Tabla 13.
Entrevista dirigida a administradores de restauestie dos tenedores en la ciudad de Guayaquil

gue no utilizan alguna aplicacion.

¢, Cual seria el mayor reto al aliarse a estas ajdivas?

PLANIFICAR ¢ Usted cree que le resultaria beneficioso aliaestas

aplicaciones colaborativas de servicio a domicilio?

HACER ¢, Qué estrategias aplicaria para atraer a losedient
través de las aplicaciones en linea?

VERIEICAR ¢, Usted cree que el personal esta capacitado plaialeu
demanda de los pedidos de comida a domicilio que se
realizan por medio de aplicaciones?

¢,Qué productos tienen mayor demanda?

¢, Cémo ha logrado la fidelidad de su clientela?

ACTUAR ¢ Usted cree que sus ventas incrementarian aleadiars
aplicaciones colaborativas?

Nota Elaboracion por autores (2019).

Poblacion

Para realizar las encuestas se considerd a howionegeres, mayores de 18
afos que residan en la ciudad de Guayaquil. Pacduef las entrevistas, se plante6
la entrega de cartas, dirigidas a administradoeesestaurantes de dos tenedores, y

de personal encargado de manejar Glovo en la a¢ide&uayaquil.
Muestra

Personas mayores de 18 aflos que hagan uso deciaplesacolaborativas en
la ciudad de Guayaquil, partiendo de la poblaciérag encuestas. Segun Morales
(2012), para extrapolar a poblaciones muy grantiézamos la siguiente formula

para obtener el tamafio de la muestra:

En el cual:



N: niamero de elementos de la muestra (2°644.891tanéds de la ciudad de
Guayaquil)

Z: nivel de confianza = 1.96
p: probabilidad de éxito = 0.50
g: probabilidad de fracaso = 0.50

e: margen de error = 5%

_ 1.96 (0.5) (0.5)
- 0.05

_ (3.8416) (0.25)
N 0.0025

_ 0.9604
~ D.0025

i

N = 384 personas a encuestar

Para obtener la muestra con el fin de realizaefdsevistas, se optd por el
muestreo no probabilistico en su forma de muesp@o conveniencia. Segun
Kinnear y Taylor (1998) “el elemento se autoseleaio se ha seleccionado debido
a su facil disponibilidad”. En este caso son 876tarantes de dos tenedores
registrados en el Catastro Nacional del afio 20&9lod cuales se selecciond 64
restaurantes, los mismos que estan ubicados emrtdde sectores de la ciudad de

Guayaquil.
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Tabla 14.

Restaurantes ubicados en diferentes sectores dadad de Guayaquil.

NORTE
Noroeste
Palacio Verde, Don Chuzo, D"Miley, El
Balconcito, Cangrejo Club, Benchos Ribs &
Chicken, Santi Club, Rachy s, Palacio del
Cangrejo, Pollo a 1a Brasa Tarantini, Carboncito,
Mamma Mia, Parrilla del Sol, La Criollita, Italian
Deli, Cachame

Noreste
Menestra de 1a Pocha, Parrillada Punta
del Este, Tenedor de Oro (Terminal

T)Parrillada Cajape, Tipicos del Norte,
Don Pefia, La Antorcha v Algo mas, Menu

de 1a Abuela, Papipollo Express, Flor de
Canela, Corvina de Sauces 8, Poli-2. Los

il:ir::llcns= Selva Tropical, Catering Coffee,

Rinconcito Paisa,

Gran Hong Kong, El Puma, Chifa Men Chu, ,
Asadero El Idolo, Cangrejo Don Lucho, El Puma,
Pollos a la Brasa Chanito Jr., Mi pollito sabroson,

Chifa Paz, Pollo a la Brasa la esquina de Alex,
Chifa Long Meng, Chifa Lai Kong, Chifa Tauro,
Chifa Campeon, Asadero Emelec, Cevicheria
Rosita.

Suroeste
SUR

Aqui esta Marcelo, El Astillero, Gluglu
Beer, Dolce Vitta, Pollo brostizado, Pollo
Pollo, Chifa Felicidad, Chifa ChaoJing,
Sabor del Sur, El Portugués, Chifa Epoca
2 ElParadero Sur, Chifa Palacio Imperial,
Chifa Wen Wei, D'Eliza, A Comer al
Carbon.

Sureste

Nota Elaboracion por autores (2019).
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Capitulo IlI
Analisis

Andlisis de las encuestas realizadas en los siguEnrestaurantes de la ciudad

de Guayaquil.

Para realizar el analisis, se efectudé encuest®¥ gpdrsonas, dentro y fuera
de restaurantes de dos tenedores de la ciudad dga@uil; basandose en el
Catastro del Ministerio de Turismo del afio 2019¢cadios en diferentes sectores de
la ciudad de Guayaquil. Los dias 3, 4, y 5 de jdéb2019, de 10:00 am a 14:00 pm
y de 17:00 pm a 21:00 pm, horarios de mayor afiaede pedidos de comida, por

ser horas de almuerzos, piqueos y cena.

Las encuestas arrojaron como resultados que el &&%os encuestados

fueron mujeres, el 46% hombres.

FEMENINO
54% |

MASCULINO
46%

Figura 5.Género de los encuestados.

Asi mismo sefiala que el 54% de los encuestadoantiena edad entre 21 y
30 afios, el 19% entre 31 y 40 afios, el 16% entne A afios y el 12% mas de 40

anos.

» 17-20 ANOS = 21-30 AROS = 31- 40 ARIOS ~ MAS DE 40 ARIOS

. 12%

Figura 6.Edad de los encuestados.
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Respecto al tipo de ocupacién de los encuestadl@gs;% son estudiantes
universitarios, el 27% profesionales.

2% _

= ESTUDIANTE
UNIVERSITARIO

= ESTUDIANTE
SECUNDARIO

= PROFESIONAL

_47%

AMA DE CASA

= OTROS 7%

Figura 7.Tipo de ocupacion de los encuestados.

Ademas, los resultados arrojaron que el 68% derosestados tienen
ingresos anuales de menos de $5000, el 24% de $5900000 y el 8% mas de
$10000.

68%

4%

8%

MENOS DE $5000 DE $5000 A $10000 MAS DE $10000

Figura 8.Ingresos anuales de los encuestados.

Con respecto a cuanto es el nimero de adultos sm t@s resultados
arrojaron que el 33% convive con tres adultos,98b Zon dos, el 14% con tres y
cinco o mas adultos y por ultimo solo el 11% coa adulto en casa.
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50 Méas | 14%

4| 14%
3 | 33%
2 | 29%
1! 11%
0 20 40 60 80 100 120 140

Figura 9.Numero de Adultos en casa.

Igualmente se consulté sobre cuanto es el nUmenaifibs en casa, y los
resultados fueron los siguientes el 32% convivetoes nifios, el 26% no conviven

con nifios, el 20% con uno, el 14% con dos y el BAviwen con cuatro 0 mas.

140

120

80 ]
60

40

20
26% 20% 14% 32% H 8%

0 1 2 3 4 0mas

Figura 10.Numero de nifios en casa

Conocimiento de la sociedad sobre el término de emgsa colaborativa

Si
35%

NO _~
65%

Figura 11.;Ha escuchado el término empresa colaborativa?
Con los resultados obtenidos de las encuestad,geafieo anterior se puede
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apreciar que el 65% de los encuestados tienen niesotento acerca del término
“empresa colaborativa”.

Frecuencia de visita de los consumidores a restauries de la ciudad de

Guayaquil.
250
200
150
100
50
51% 31% 18%
0 T T 1
13a 3vez por mes 4 3 6 veces por mes 7 a 9veces por mes

Figura 12.Frecuencia de visita a restaurantes

Segun la encuesta realizada, el 51% visitan resites una a tres veces por
mes, el 15% cuatro a seis veces por mes y el 188 etkea nueve veces por mes, el
resultado de esta encuesta ayudara a determinaodalidad de compra de los
clientes en restaurantes de la ciudad de Guayaquil.

Conocimiento de la sociedad sobre las aplicacione®viles que trabajan con el

servicio de pedidos de comida a domicilio.

77%

Figura 13.Conoce aplicaciones méviles.

Segun la encuesta realizada el 77% de las persfimasron conocer alguna
aplicacion movil de servicio de pedidos de comidkmicilio, mientras que el 23%
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sefialé que no; dando a entender que las aplicacadmeconomia colaborativa han
llegado a consolidarse en la mente del consumidor.

Uso del servicio de pedidos de comida a domicilio éa ciudad de Guayaquil.

NO
24%

)|
76%

Figura 14.Ha utilizado el servicio de pedidos de comida aidiim

De acuerdo con la gréafica anterior de los 400 estades solo 303 personas,

0 sea el 76 %, ha utilizado el servicio de pedamsomida a domicilio.

Frecuencia de uso del servicio de pedidos de comidalomicilio en la ciudad de

Guayaquil.
250
200
150
100 -
||
. 65% | 23% | -12% |

1 a 3 vez por mes 4 a 6veces pormes 7 a 9veces por mes

Figura 15. ¢ Con qué frecuencia ha utilizado el sgovtle pedido de comida a domicilio?

Segun los datos obtenidos el 65% de los usuariitigan estas aplicaciones
de uno a tres veces por mes, el 23% cuatro a sees\por mes y el 12% siete a
nueve veces por mes. Por lo cual se concluye qusoetle estas aplicaciones estan
en auge entre los consumidores que cada dia aoliet pedido de comida a

domicilio y ademas saber la modalidad de compiasiasuarios.
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Aplicacion colaborativa mas utilizada

DOMICILIO.COM
13%

UBEREATS

36%
GLOVO

51%

Figura 16.¢Usted que aplicacion usa mas?

De acuerdo con las encuestas realizadas el 13%ilimdo alguna vez
Domiclio.com, el 36% UberEats y el 51% Glovo, cotiehdo a esta ultima en la

aplicaciéon mas utilizada a pesar del corto tiempdndplementacion que tiene en

Ecuador.
Tipo de comida que el consumidor solicita a domiad.
24%
180 21%
160
140
120
100 10% 12%
80 8%
0 5% 6%
40 4% 3% 3%
50 1% 2% 1% 19
O — — — — — — — — — — — — — —
\g" (5 \p o% ol Ve b"‘.. Qs\ 1’53 é) é?‘ Q,"’ v" @
FELFEY &G T E SIS
SRR & N @ F T & D
o & < < & % S ¥
S & & < NS & ¢ 9
s & .
& S vé& %Q\t? é\\\?
Y &
(5’(0

Figura 17.¢;A menudo qué tipo de comida usted solicita a dbaREscoja 4 como maximo.

De los 303 encuestados que han solicitado el serdéepedido de comida a
domicilio el 24% ha pedido pizzas a través de eapdisaciones, mientras el 21%

comida rapida (hamburguesas, nuggets, papas feita3, y el 12% comida china,
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dando como resultados que estos alimentos seanmdspedidos gracias a su facil y
rapida preparacion.

Tiempo promedio de espera para recibir el servicide pedidos de comida a

domicilio.

140
120

100

80

60

40

20 7% .17% 41% 33% 3%
o M™% | | J—

10 MINUTOS 20 MINUTOS 30MINUTOS 40MINUTOS 50 MINUTOS

Figura 18.;Cuanto es el tiempo promedio que suele esperregabir su comida a domicilio?

De acuerdo a estos resultados el promedio de egpeEaecibir la comida a
domicilio es de 30 minutos con un 41%, un 33% egl@eaninutos, el 17% a 20
minutos, el 7% a 10 minutos y el 3% a 50 minutosgual permite ver el tiempo
promedio que prometen estas aplicaciones, sin @upal tiempo de espera
aceptable para satisfacer al consumidor es de B0tosi.

Problemas en el servicio de pedido de comida a dazitio.

Figura 19.¢ Usted ha tenido algun problema en el servicioedigdp de comida a domicilio?

De acuerdo con los resultados de los 303 encuestpaohan utilizado estas
aplicaciones, 213 personas o0 sea el 70% ha tendbbepnas en el servicio de pedido
de comida a domicilio, lo cual representa un pyasitivo en la propuesta ya que se
buscara estrategias para atenuar el problemalggaar la confianza de los duefios
de restaurantes y clientes.
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Lista de inconvenientes que han presentado los camsidores al usar

60
50
40
30
20

aplicaciones de servicio de pedido de comida a dastio.

11%

7% 26% 15% 12% 21%
) 5 &
O ¥ <
é’\@ \t &é N
Q & A <
s & ® q,
< &
Q&? i

v q)‘b

Figura 20.Si su respuesta es Si, ¢,cuél de estos inconvenritstados ha sido?

De acuerdo con los resultados de las encuestaprdbtemas que mas han

tenido los 213 encuestados que usan este tipo ld@a@pnes, es la demora de

pedidos con un 26%, seguido de bajas expectativiss@esentacion de las comidas

con un 21%, el 15% precios altos, el 12% aplicasotentas, 11% publicidad

excesiva, el 8% informacion engafiosa y el 7% riedgopérdidas de datos

personales; aunque son factores negativos, estidepras ayudaran a saber con

mas claridad donde se debe enfocar la propuesdaapaortiguar estos problemas.

Ultima vez que el consumidor solicit6 el servicio@pedido de comida a

domicilio.
100 29%
80 -
60 17% 16% 15%
11% 12%
40 - -
20 | l I
0 I I I 1
HACEL  HACE2  HACE3 HACEIMES HACE2  HACE3
SEMANA  SEMANAS SEMANAS MESES  MESES

Figura 21.¢Cuando fue a tltima vez que solicito el serviepddido de comida a domicilio?

45



De acuerdo con las encuestas realizadas, el 29%nm@i® que han solicitado
el servicio de pedido de comida a domicilio hacemes, el 17% hace una semana,
el 16% hace dos semanas, el 15% hace tres senehri®®o hace tres meses y el
11% hace dos meses; por lo tanto, este resultag@ntdader como es la modalidad

de uso que tienen los clientes hacia este tip@lisaaiones.

Experiencia del consumidor en el uso del servicicegpoedido de comida a

domicilio.
PESIMO 6%
18%
BUENO 36%
29%
EXCELENTE 10%
0 50 100 150

Figura 22.;Como puede calificar su experiencia del servieicamida a domicilio?

De acuerdo a las encuestas realizadas el 36%coakfi experiencia del
servicio de comida a domicilio como buena, el 29%yrbuena, el 18% como
regular, el 10% como excelente y el 6% pésimo; lporanto, para conseguir la
fidelizacion de los clientes, se debe obtener ggenhismos tengan experiencias
satisfactorias y sigan utilizando la aplicaciom@uso recomendarla.

Intencién de compra de los usuarios por medio dedaaplicaciones colaborativas
del servicio de pedido de comida a domicilio.

NADA PROBABLE
21%

MUY PROBABLE
79%

Figura 23.¢ Volveria usted a comprar por medio de estas aflivas de comida a domicilio?
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De acuerdo con las encuestas realizadas, 239 psrsosea el 79% estan
dispuestos a volver a comprar por medio de estasmejpnes de comida a domicilio

mientras que el 21% no volveria a comprar.

Recomendacion de aplicaciones colaborativas.

NO
20%

Si
80%

Figura 24.; Usted recomendaria el uso de estas aplicaciones?

Segun los datos de las encuestas realizadas, eld80Pds personas estan
dispuestas a recomendar el uso de estas aplicacjporetanto, es un factor positivo
para la propuesta que se quiere ejecutar y queeBe tbmar en cuenta, para
solucionar o aminorar los posibles problemas ygasar la confianza de los duefios

de restaurantes y obtener su afiliacion.

Andlisis de las entrevistas realizadas a administdores y/o duefios de

restaurantes de dos tenedores de la ciudad de Guayal.

Realizar entrevistas para trabajos o proyectosndestigacion es de gran
beneficio, debido que permite tener un dialogoatireeon la persona que se desea
entrevistar. Para la recopilacion de informacior hecesaria la entrevista a los
duefos y/o administradores de restaurantes de eleddres de la ciudad de
Guayagquil, se realiz6 entrega de escritos a 64uesites de dos tenedores de la
ciudad de Guayaquil ubicados en varios de la wbdps cuales dos restaurantes
aprobaron la entrevista por medio de correos éleictos, en este caso se efectud la
entrevista a dos restaurantes que son: El Toro Agadenedor de Oro, entre las
fechas del 17 y 18 de julio del presente afio. Cpnopdsito de conocer su situacion
actual con relacion al uso y afiliacion de las@gationes colaborativas.

A continuacion, se explicaran los resultados oltenide las entrevistas

realizadas:
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En primer lugar, se encuentra el restaurante Eb Paado que optd por el
uso de servicio a domicilio, en el afio 2018, tetidiecomo resultado un aumento en
Sus ventas, y una apertura a un nuevo segmented@ado que en su mayoria son
jovenes, coincidiendo con el resultado de las estasaealizadas, que arrojaron que
el 54% de los encuestados son personas entre @lafids. También sefialdé que a
adquiridos nuevos clientes, puesto que ellos vers@lde esta plataforma como una
forma de comodidad, disponibilidad y accesibiliddd,realizar el pedido desde su
hogar, trabajo o cualquier otro destino. Los platoés solicitados son las
hamburguesas sencillas y el plato tradicional ¢gealarroz con menestra sea esta
de carne, chuleta o pollo, dependiendo de la predér y eleccion del consumidor,
demostrando que las personas piden comidas deyféailida preparaciéon tal como
lo indica en los resultados de las encuestas ael& en este proyecto de

investigacion.

En conclusion, el servicio de comida a domicilior ppedio de estas
aplicaciones colaborativas, tiene ventajas que aypubbs duefios o administradores
de restaurantes de dos tenedores de la ciudad dga@uil;, en este caso el
restaurante El Toro Asado esta categorizado corsaueante de dos tenedores
dentro del Catastro Nacional de Ministerio de Tmaosdel afio 2019; entre las
ventajas se encuentra que estos restaurantes tieneontacto mas cercano con el
consumidor final, incluso el consumidor tiene lailidad de que el pedido de
servicio de comida a domicilio llegue a su trabajasa, etc., generando mas
comodidad a los clientes, adquiriendo la fideliaacy satisfaccion del mismo y
ademas ayuda a expandir su mercado hacia nuevssromores y a incrementar sus

ventas.

Entrevista al administrador del restaurante “El Toro Asado”.

Nombre: AdministradorCarlos Calle Berni.

El restaurante se encuentra ubicado eBd#icio Gran Pasaje, Blvd. 9 de octubre
424, en el centro de la ciudad de Guayaquil

Horario de Atencién: Lunes a Domingo de 11h00 a 23h30.

Fecha de la entrevistal8 de Julio del 2019

48



Esta entrevista forma parte de la investigacionpdeyecto de titulacion cuyo tema
es: “Analisis de la economia colaborativa y su iogaion en restaurantes de dos
tenedores en la ciudad de Guayaquil, provincidsdelyas. Caso GLOVO.”
La informacion sera confidencial y usada solo gsta trabajo académico

1. ¢Ha resultado beneficioso aliarse a estas apltanes colaborativas?

Si, ya que da apertura a que los establecimien&guén a nuevos mercados,
nosotros al estar en la plataforma podemos llegasdlo a los clientes fidelizados,
sino que apelamos a nuevos clientes. Esto no sotenmecrementa las ventas, sino

gue da a apertura a un nuevo segmento de mercado.

2. ¢ Sus ventas han incrementado al aliarse a estgdicaciones colaborativas?
Si, gracias a que los clientes tienen la comoduiatiacer el pedido desde su hogar,

trabajo o cualquier otro destino, eso ha generads mlemanda para nosotros

3. ¢ Cudl ha sido el mayor reto al aliarse a estaplacaciones?

La aceptacion de platos y llegar a un nuevo pubdjae tal vez no nos conocia.

4. ¢ Qué productos tienen mayor demanda en el serida domicilio?
Los platos fuertes y hamburguesas son los que aliggan los clientes debido a se
encuentran en un rango de precio accesible unafiadido el precio de entrega.

5. ¢El personal esta capacitado para cubrir la demandale los pedidos de
comida a domicilio que se realizan por medio de ajphciones?
El personal es competente para manejar una cantdgedidos considerable y

completarlas con calidad.

6. ¢ Qué cambios ha tenido el servicio en su restamte debido a la presencia de
las aplicaciones colaborativas?
Recibimos mas cantidad de clientes “jévenes” que canocieron por medio de la

aplicacion y ahora acuden al lugar fisico.

7. ¢ Como ha logrado la fidelidad de su clientela?
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Nos enfocamos en la constancia de poder mantemarseho sabor y calidad desde
1987, eso ha generado una fidelizacion durante @m@nes en familias

guayaquilefias que nos visitan semana a semana.

8 ¢ Qué estrategias realiza para atraer a los clieed a través de las aplicaciones
en linea?
Las promociones siempre dan resultados positivimsga al cliente un producto a

un precio bajo satisfaciendo sus necesidades yjoisgos.

Entrevista a administradores de restaurantes de doenedores de la ciudad de

Guayaquil, en caso de que el restaurante no cuenten servicio a domicilio.

La siguiente entrevista fue realizada a la Sefiet ol Herrera, propietaria
del restaurante y Marisqueria “Tenedor de Oro”, gosee varios restaurantes
ubicados en distintos sectores de la ciudad de &ugly por ejemplo, en el patio de
comidas del Terminal Terrestre, en el Malecon 200@&n el centro comercial
Riocentro Sur. A diferencia de la entrevista coadrhinistrador de El Toro Asado;
la Sra. Bella Sol no ha implementado el serviciocdenida a domicilio en sus
restaurantes y la razon principal es la falta deociniento sobre el tema de las
aplicaciones de las economias colaborativas, pmoé&l/o que le da temor a la hora

de implementar el servicio a domicilio y no puedara la demanda de pedidos.

También manifiesta que el personal no se encueapacitado para cubrir
los pedidos y que necesitaria capacitacion sobréerab de las aplicaciones
colaborativas para asi tener mas confianza y pafdierse a las mismas, y reconoce
que su mayor reto al afiliarse a estas aplicaci@ee® los costos del servicio de
comida a domicilio, la logistica es decir que tadémora el producto en llegar al

cliente y hasta donde se extiende el servicio dadaa domicilio.

Por lo tanto, este proyecto de investigacion ayadafos restaurantes de dos
tenedores de la ciudad de Guayaquil que todaviartidudas acerca de este nuevo
tipo de economia colaborativa, a tener mayor coniecito sobre la influencia y las
ventajas que tiene el uso de estas aplicacionescal@omia colaborativas en los
restaurantes de dos tenedores de la ciudad de @ulaya

No obstante, la propietaria del restaurante “Tené@oOro” manifiesta que
si desea imponer esta nueva modalidad de pedidosndda a domicilio por medio
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de estas aplicaciones colaborativas en sus lodale®mida, puesto que seria una
ventaja porque se estaria expandiendo hacia uroriiggvde clientes de tal manera

veria un incremento en sus ventas.

Nombre: Sra. Bella Sol Herrera.

Cargo: Propietaria de Restaurante “Tenedor de Oro”.

El Restaurante Tenedor de Oro presenta variedasi@stpdos los gustos, desde
carnes hasta mariscos. Tiene presencia en varigegpde la ciudad de Guayaquil
entre ellos se encuentran: Centro Comercial Mal&d0, Patio de Comidas de
Riocentro Sur y Patio de Comidas del Terminal &tree

La entrevista fue realizada en el local del Teriiherrestre de la ciudad de

Guayaquil.

La informacidn sera confidencial y usada solo gsta trabajo académico

Horario de Atencion: Lunes a Domingo de 08h00 a 22h00

Fecha de la entrevistal7 de Julio del 2019

1. ¢Le resultaria beneficioso aliarse a estas apimones colaborativas de
servicio a domicilio?

Si, porgue se adquiere otro tipo de clientes qusenba tenido previamente.

2. ¢Usted cree que sus ventas incrementarian al aliarsa aplicaciones
colaborativas?
Si, porque les daria un servicio adicional a lodemies y las ventas se

incrementaria.

3. ¢ Cudl seria su mayor reto al aliarse a estas a@ciones?
Los costos, conocer la logistica sobretodo queotaemorara el producto al llegar
al cliente, y hasta donde se va a extender el gerves decir a que sectores en

especifico va abarcar

4. ¢ Qué productos tienen mayor demanda?
Los platos mas solicitados son: Pollo al horno, tetla de mariscos, arroz
marinero, y Filete de Pescado apanado, debido a spre los mas accesibles al

bolsillo de las personas.
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5. ¢Qué estrategias aplicaria para atraer a los eltes a través de las
aplicaciones en linea?

Brindarles un pequefio postre de obsequio para itw&na las personas que
también soliciten sus pedidos a domicilio, cupodescuentos, etc.

6. ¢ Como ha logrado la fidelidad de su clientela?

Ofreciendo un buen servicio de calidad y cantidad, decir brindar la misma
presentacion del plato que se ha visualizado, res@mtaciones falsas, respetar el
horario de atencion al cliente, ya que el objetprincipal es que los consumidores
regresen, y se encuentren satisfechos con todmnet® completo.

7. ¢Usted cree que el personal esta capacitado pamabrir la demanda de los
pedidos de comida a domicilio?

Por el momento no, porque no se le ha ensefadoesatopal; si quisiera
implementar el servicio a domicilio tiene que catéase con alguien especializado

en el tema, es decir buscar el medio para apregdealizarlo.

Entrevista al personal de la empresa colaborativa [Bvo en Ecuador.

La empresa Glovo al ser una aplicacion de econoaiéborativa con un afio
dentro del pais, se ha convertido en la aplicagién utilizada con un 51% segun la
encuesta que se realiz6 en esta investigaciorarudgpia atencidon de los restaurantes
gue buscan en ellos una forma de abrirse a otrosanh@s, aumentar sus ingresos y
tener nuevos consumidores. Segun lo que ella caadaipropuesta de valor de la
aplicacién colaborativa Glovo es entregar cualquyeoducto en 45 minutos
conectando a la gente que tiene tiempo con la queara ayudarlos a cumplir sus
tareas diarias. Y agrega que siempre se identfigartners clave que cuenten con la
excelente calidad que caracteriza a Glovo.

Incluso entre sus ventajas se encuentra que lasepai(restaurantes) tienen
acceso a la informacién de sus ventas en tiemppoloezual les da visibilidad de su
desempeio dentro de la industria de la restauraciérecimiento de la empresa.
Ademas, Glovo comunica lanzamientos, promocionesngnds o productos
especiales a través de sus canales de pedidosnidaca domicilio, captando
clientes y consiguiendo su fidelizacion ya que camda indicado anteriormente la

satisfaccion y lealtad del cliente depende muchad®eo se maneja la aplicacion
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colaborativa. La operacion clave para la sustelidali de esta aplicacion es cumplir
con los requisitos de entrega, es decir cumplirwwobuen servicio al cliente ya que
no solamente esta en juego la reputacion de lxampdn sino también la del
restaurante. Como ella manifestd en la entrevistieampre una alianza ganar-ganar,
donde tanto el partner (restaurantes) como Glogoetr mutuamente al trabajar en

conjunto y el consumidor al final obtiene su seov@ producto en sus manos.

Preguntas realizadas a Maria Belén Ubidia — Lider €l crecimiento del mercado

de la aplicacion Glovo en Ecuador.

1. ¢Cudl cree usted que son las claves del éxitday diferenciacion con sus
competidores?

Glovo es la aplicacion de multidelivery lider deduador que se enfoca en conectar
usuarios con posibilidades al entregar “lo que seari menos de 45 minutos. La
propuesta de valor de Glovo se enfoca en coneclaigante que tiene tiempo con la
gue no, para ayudarlos a cumplir sus tareas diarias

La agilidad de la App en funcionalidad y posibilittees (se puede pedir lo que sea)
ha sido fundamental para dinamizar el uso de laicagion y la ejecucion de
transacciones reales. Cada vez mas personas utijzaonfian en la tecnologia
para resolver necesidades cotidianas.

2. ¢ Porque implementaron la empresa en Ecuador?

Es un mercado lleno de oportunidades. Glovo apyastdcuador.

3. ¢ Cudles fueron los retos al implementar esta aphcion en Ecuador?
Como en todos los paises, entender el mercado Yoadhptarse al entorno. Glovo

cuenta con un equipo local que marca la diferencia.

4. ¢Cudles son las estrategias para formar alianza®n los restaurantes de
Guayaquil?

Siempre se identifica a partners clave que cueiwctam la excelente calidad que
caracteriza a Glovo y la operacién clave para cumebn los requisitos de entrega
de los productos. Es siempre una alianza ganar-gas@ande tanto el partner como

Glovo crecen mutuamente al trabajar en conjunto.
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5. ¢ Qué propadsitos tiene la empresa para los proxos afos?

Lograr mas alianzas y partners para seguir crecierydexpandiendo la cobertura.
Traer nuevas innovaciones al pais y seguir aposigmar el desarrollo dentro de
Ecuador.

6. ¢ Qué ventajas o beneficios tienen los restaurastafiliados?

Glovo le otorga a sus partners exposicion dentrdadaplicacion, donde miles de
usuarios tienen acceso a sus productos. Al serappamultidelivery, Glovo tiene

todo en un mismo lugar, esto significa que el usugue ingresa para hacer un

pedido de Courier, puede facilmente pedir algosigiermercado o un restaurante.
Asimismo, un usuario que ingrese para pedir unawgsinte de una cadena grande,
en su siguiente compra puede encontrar un nueviauesite mas pequefio que
probablemente nunca hubiese encontrado si no estal§alovo. Los partners tienen
acceso a la informacién de sus ventas en tiempdaeaaial les da visibilidad de su

desempeiio dentro de la industria y crecimientociddalmente, Glovo comunica
lanzamientos, promociones y menus o productos iedgea través de sus canales,

los cuales tienen un alcance de miles de usuagtgas.

7. ¢ Qué producto o servicio tiene mayor demanda?
Normalmente depende del horario, fecha y varioostfactores externos que
pueden afectar el comportamiento de la demanda.eBibargo, los pedidos de

“comida” son los mas solicitados a través de naesgtficacion.

8. ¢ Qué garantia de cumplimiento ofrecen a sus dlies en cada pedido?
Glovo tiene la propuesta de valor de entregar tobtss pedidos en menos de 45

minutos.

Aplicacion Colaborativa

Glovo, es una aplicacion colaborativa creada er2(d5 en Barcelona,
Espafia, por Oscar Pierre, la aplicacion de meraajestantanea promete llevar
objetos de pequefia dimension (aprox. 40x40cm) emsde 45 minutos al lugar
gue el usuario indique. Por ejemplo: comida, med&aos u objetos olvidados por
los usuarios como cuadernos carpetas, llavessetndo estos transportados hasta el

punto de entrega. Glovo entré al mercado ecuatehi5 de junio del 2018, hasta
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el momento Glovo se encuentra en las ciudades de,@uayaquil y Cuenca. La
ciudad con mas pedidos es Guayaquil, seguido d®.(Ror lo general los usuarios
son mayores de 18 afios, se pueden registrar astdwéredes sociales como
Facebook, Instagram, etc. Los métodos de pagosceonntarjeta de crédito y

efectivo.

Ademas, Glovo estad legalmente constituida en Ecuadauenta con
empleados administrativos que trabajan de formactdir con la firma. Pero el
directivo aclara que no emplea a personas que lasaplicacidbn para generar
ingresos extras, ya que es solo una aplicacibncquecta a los usuarios con los
repartidores independientes. Arévalo recalca qua empresa no emplea a
repartidores independientes, pero cuenta con ur&apde accidentes y de

responsabilidad civil.

Analisis de la Pagina Web Glovo

Figura 25.Pagina Glovo

Al iniciar la aplicacién, lo primero que se puedsualizar es un grafico de
varios circulos en el cual detalla las diferentgsciones o servicios que se puede
tomar con Glovo. En vez de tener ese estilo, seigdcer un roll-up vertical en
donde esté de manera de lista los servicios qeeela aplicacién. Asi mismo, el
icono de regalo en la parte superior derecha, t@onesy clara de entender, por lo
que en esa esquina podria ir la lupa que indigsedsucualquier servicio que

necesite. Al momento de marcar en GPS, muchas valtkespor lo que es mejor
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que la app empiece con servidores mas precisos\paemer problemas a la hora de
marcar la ubicacion, lo que si es bueno de resadtajue tiene un mapa, en el cual

muestra de color verde el &rea donde estan didponib

X
ENCEBOLLADOS ,
Encebollado jumbo
Encebollado junior $2,50
(QUIERES AGREGAR BEBIDA
E 1l 1
el lde e PARA TU PLATO?
+ Escoge un maximo de 1 opciones
Encebollado jumbo $4,30 Coca Cola (400 ml.) +$1,00
Fiora fresa (400 ml.) +$1,00
Encebollado mixto $5,10
+ Fanta (400 ml.) +$1,00
Encebollado jumbo mixto $6,80 Inca Kola (400 ml.) +$1,00
Coca Cola zero (400 ml.) +$1,25
Ceviche de camaron $6.80
CAZUELAS

Cazuela de pescado junior $2,80 AGREGAR A LA ORDEN

Figura 26.0pciones de la pagina Glovo

Al momento de elegir el restaurante, no se diféeeencon claridad los
bloques de uno de los otros, la propuesta es quegwen pestafias dentro del
restaurante en donde se pueda seleccionar quddigomida se quiere, en el caso
del restaurante selecto, que es el Pez Azul ptelnex pestafias de (a) Encebollado,
(b) Cazuela, (c) Ceviche, (d) Bebidas y mas deeswidi de la oferta que se ofrezca
y por supuesto que cada plato cuente con su foto.

Al momento de ya realizar el pedido, sale una ventmergente en la cual
se pregunta si se desea agregar algo mas a laaoespuna muy buena estrategia
para vender. A los restaurantes de dos tenedmsegukde resultar interesante eta
opcion ya que se puede poner bebidas que no sarvemacho en el local y asi este
no se queda con el stock. Asi mismo en los platelse de haber una pestafia que
diga sugerencias o recomendaciones dentro del misst@urante para que ahi sean
establecidos los platos que el restaurante desaa san mas facilidad por falta de
ventas en el local, y se aprovecharia todos lagses al maximo para que no haya
desperdicios.
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Discusion

De acuerdo a los resultados obtenidos de las éstasw las encuestas, se
podra analizar cual es la influencia de la econoroiaborativa y su implicacion
econdmica en los restaurantes de dos tenedorescdelbd de Guayaquil, con el fin
de crear confianza entre los duefos y propietaeaestaurante para que se afilien a
la plataforma colaborativa, y mejoren sus ingresolepten nuevos consumidores,
etc.

De los resultados obtenidos en la entrevista comiaVBelén Ubidia -
Marketing Growth Lead EC at Glovoapp se puede dedue la propuesta de valor
de ellos es entregar el producto en 45 minutosetobjetivo de resolver problemas
de problemas de forma eficiente. Por tanto, ebé&td las aplicaciones de economia
colaborativa se expresa en la atencion prestades anécesidades reales de los
clientes, mas que las de las empresas, por emde,&ovo como los partners deben
trabajar en conjunto para que el consumidor fitioga su servicio o producto en
buenas condiciones.

Glovo se enfoca en conectar a la gente que tiengt con la que no, para
ayudarlos a cumplir sus tareas diarias. La agilidadh aplicacién en funcionalidad
y posibilidades (se puede pedir lo que sea) ha pulatal fundamental para
dinamizar el uso de la aplicacién y la ejecuciétrdesacciones reales.

Para satisfacer las necesidades de los consumitiraplicacion Glovo
cuenta con mas de 800 glovers (repartidores) hiistitos por la ciudad de
Guayagquil, los ‘glovers’ ganan por comision, sedgrdistancia del servicio y el
tiempo de espera para recoger el pedido. El casendio de la aplicacion Glovo es
de $1.90, este precio se lo suma con el costordélpto que el consumidor solicita.
El dinero que gana depende del tiempo que se dedigsta actividad. Cada 15 dias
los repartidores pagan $10 ddlares a la empresal pso de la ‘app’, que le permite

recibir las notificaciones de los pedidos.

A mas de entrevistar al lider de marketing de Glaeaador, se entrevisto a
administradores de restaurantes de dos tenedolescdelad de Guayaquil, por un
lado el administrador del restaurante El Toro Asexlplicaba que para él ha sido
una ventaja afiliarse a estas aplicaciones de dacuia colaborativa porque han
aumentado sus ventas y ha captado nuevos cliamesngespecial son jévenes y por

lo general estdn mas activos en la tecnologia.idait a esto, el propietario de los
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Tacos de la Vieja Kennedy, Marcelo Teran manifesi® sus ventas en el local han
incrementado un 20%, gracias a la aplicacion y @ suma las ventas
presenciales en el local, que son de 100 platatiaal es decir tiene un ingreso
promedio de 700 dodlares al dia, siendo una vepija el restaurante ya que sus
ingresos han aumentado y ha llegado a un nuevoesggnidel mercado. Aunque
manifestd que las ventas a través de aplicacioepsndien de las promociones que

la aplicaciones ofrezca, del clima, etc.

Por otro lado, esta la duefia del restaurante TereEl®ro que, a diferencia
del primer caso, la propietaria del restaurantsexda atrevido a afiliarse a alguna
aplicacion porque tiene nulo conocimiento acerdaude de estas aplicaciones de
economia colaborativa, debido al temor de quehaida de implementar el servicio a
domicilio no pueda cubrir la demanda. Incluso comalea que el personal no se
encuentra capacitado, agreg6 también que, en wuraste al dia venden hasta 25
platos de su especialidad; pescado con ensaladmradimente el restaurante vende
almuerzos, y otras especialidades, aunque ded&g&ide gustaria afiliarse a alguna
aplicacion para generar mas ingresos de los quieega de forma presencial y

acercarse a un nuevo segmento de mercado.

En el presente trabajo de investigacion, no sézteahtrevistas a todos los
restaurantes de dos tenedores de la ciudad de uikydebido a que no
confirmaron su participacion en este proyecto, sapee que se entrego cartas de
autorizacion para realizar entrevistas, ademasakyargumentaban que no podian

brindar informacion ya que era confidencial.

Adicionalmente, se realizaron encuestas, dondessd que Glovo es una
de las aplicaciones més utilizadas con un 51% degie UberEats con 36%, sin
embargo, cuando se les preguntd si sabian lo guéfisaba el término empresa
colaborativa el 65% desconocia sobre el tema ld esaalgo positivo para el
proyecto de investigacion que se esta realizandmue incentiva que se pueda
desarrollar més estudios acerca de este tema @eol@omia colaborativa. Sin
embargo aunque las personas desconocen sobrengidate empresa colaborativa,
suelen utilizar aplicaciones colaborativas tales@oGlovo, UberEats, etc., como lo
reveld en las encuestas realizadhs 6% de los encuestados ha utilizado alguna vez
el servicio de pedidos de comida a domicilio. Yostrdatos que revelaron las
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encuestas realizadas, fueron que quienes masantilas aplicaciones son las
mujeres con un 54%, que estan entre las edadesyl8®afios (47%).

En las encuestas también se comprobdé que las cordeldacil y rapida
preparacion son mas requeridas por los usuariosuno®4% pizza, 21% comida
rapida (hamburguesas, sanduches, etc.), 12% caminda y 10% comida al carbén.
Sin embargo, segun los usuarios de estas apliecida economia colaborativa
manifestaron que los problemas mas comunes quetdmdo son: 21% bajas
expectativas en la presentacion de las comidas, pB86ios altos y 12 %
aplicaciones lentas, 26 % demora en los pedidés;nacion de mayor relevancia

para la realizacion de este proyecto.

Por lo tanto, este proyecto ayudara a los restiesgaue todavia tienen dudas
acerca de este nuevo tipo de economia colaboraiehtener mas conocimientos
sobre la influencia y las ventajas que tiene eldes@stas aplicaciones de economia
colaborativa en los restaurantes de dos tenedadsa diudad de Guayaquil. Al
mismo tiempo, elaborar estrategias para satisEansumidor final para que tanto
la aplicacion y los restaurantes de dos tenedads ciudad de Guayaquil, obtengan

crecimiento tanto en ventas, como en usuarios.

Analisis FODA

Fortalezas

Glovo es una de las aplicaciones de servicio acbmmas destacadas en
la ciudad de Guayaquil, cuenta con un aproximadbS@erestaurantes afiliados, por
lo tanto, las fortalezas encontradas fueron lasiesges: a) es reconocida a simple
vista por sus colores llamativos; amarillos y vetale La interfaz es dinamica y de
facil accesibilidad en los dispositivos méviles,at)nomento de ingresar se puede
registrar desde una red social como Facebook, aed&s correo electronico, d) los
restaurantes ofertados son de comida variableynafgpertenecen a franquicias de
renombre tales como Burger King, Mc Donald’s, KF;. e) se puede realizar
pagos en efectivo y en tarjeta, f) Los restauraafdsgdos tienen acceso a la
informacion de sus ventas en tiempo real lo cusabke visibilidad de su desempefio
dentro de la industria y crecimiento, g) Glovo caoma lanzamientos, promociones

y menus o productos especiales y h)cuenta conathamplia de glovers; mas de
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800 repartidores; que estan por toda la ciudadrasdo recoger el pedido para ser

entregado al cliente.
Oportunidades

Las ventajas son las siguientes: (a) relacion @ireon los restaurantes, ya
gue los Glovers son encargados de personalmenibirrdos productos, vy
transportarlo hacia los clientes (b) Adquieren mgeslientes, que se suman a través
de la fidelidad que tienen por restaurantes deepgntia, (c) los fines de semana
empezando desde el dia Viernes, son los dias agormoder adquisitivo, porque
existe mayor demanda de consumidores, los usuadoatorianos muestran los
domingos como su dia preferencial de consumo, deglél sdbado y viernes en un
rango de horario entre las 19h00 a 21h00, (d) é&sdaurantes ven como una

oportunidad de incremento en sus ventas.
Debilidades

Como debilidades se encontr6 que a) los Gloverpresentan un uniforme
apropiado, ya que su vestimenta es muy informd& laora de las entrega de los
productos, b) Ciertos glovers dan mala imagereabl en moto a otra persona en el
momento de entregar el servicio de pedido de comiddgomicilio, ¢) Existen
ocasiones donde su medio de transporte (motos;ldias.), tiene fallas en su

mecanismo, afectando a la entrega del serviciedalp de comida a domicilio.
Amenazas

Las falencias externas dirigidas a la aplicaciotalmrativa son: (a) el
transito de la ciudad de Guayaquil, en especidiaas de almuerzo de 12:00pm a
2:00pm y horas pico de 17h00pm al9h00, b) la coemp&t con otras aplicaciones
colaborativas, c) la presentacion de la comidaocetata por los colaboradores donde

existen ocasiones que el disefio del plato no sgeatr@a en perfectas condiciones.
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Capitulo IV
Propuesta

Parametros para una mejor gestion en el crecimientde la compariia Glovo en

los restaurantes de dos tenedores de la ciudad de&yaquil.

Este modelo en Latinoamérica, ha surgido como wevan posibilidad de
cambio, porque pueden abrir puertas a nuevas apdaes de inclusion social y
econdémica. Segun el Banco Interamericano de Ddear(BID) (2017), las

plataformas digitales son modelos efectivos y ebbes.

A nivel mundial existen dos grandes aplicaciones gjuecen el servicio de
pedido de comida a domicilio y que han tomado eketashare, éstas son, Glovo y
Uber Eats. En Guayaquil el panorama no es muyetife, segin las encuestas
realizadas por este proyecto de investigacion Ghieee una participacion en el
mercado de 51% y Uber Eats de un 36%, sin embargbmercado mundial, quien
genera mas ingresos es Uber Eats con mas de 2000eside ddlares, mientras
tanto Glovo genera mas de 70 millones de dolaerapdtrando que Uber Eats tiene

un mejor nivel de eficiencia.

No obstante en el mercado local existe desconostmicerca del impacto e
influencia que han causado estas aplicaciones @iudiad, situacion que se vio
reflejada en el transcurso de este proyecto desiigaeion, ya que luego de algunos
intentos para obtener informacion, el personalrgacde estas aplicaciones siempre
manifestaban que no podian dar informacion porqaecenfidencial o que aun
estaba en desarrollo, por eso en esta investigdogrdatos obtenidos son por

observacion directa y recopiladas en varias pagiads periddicos, papers, etc.

Se destaca que un factor clave en el desarroliogvolucion del consumo
colaborativo es la confianza, por lo tanto, la tapidn es la clave para construir
relaciones de confianza. En este caso, para qpeesa construir una relacion de

confianza entre Cliente-Glovo-Restaurante.
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1.
Restaurante -
Glova

3. Clientes -
Restaurantes

2. Glovo -
Clientes

Figura 27.Relacién de confianza

Basicamente el consumo compartido se construyeesddr base de
mecanismos en linea; es decir, se entiende comealagciones, puntuaciones y
opiniones que los usuarios tienen respecto de arsopa 0 empresa en los sitios
web. (BID, 2017). Para desarrollar la propuestaapiproponer parametros para una
mejor gestion en el crecimiento de la compafiia &len los restaurantes de dos
tenedores de la ciudad de Guayaquil, se analitanadelo E-S-QUAL basado en el

food delivery.

‘ Calidad de Informacidn

e

Sitios web de Sitios web de

’ Disefio de Pagina WEB calidad - confianza

Seguridad

Pago

Lealtad

RN

Entrega

‘ . i Calidad de Servicio || Satisfaccidn del /
Servicioal cliente  |—
ok cliente
Calidad de /

alimentos

/

Figura 28.Modelo de e-service quality basado en el food d@ejfivAdaptada de Key Success Factors of Online
Food Ordering Services: An Empirical Study por (Ked2015).

El modelo E-S-QUAL se define como un servicio denaion al cliente
interactivo, centrado en el contenido y basadolenternet, que es impulsado por
los usuarios y se integra con el soporte de tegnmd y sistemas ofrecidos por los
proveedores de servicios, es decir que los cliemtakian un sitio web no solo por
su calidad sino también por las experiencias daran$ interacciones con el sitio e

igualmente con el servicio de post-interaccion.
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Todas estas dimensiones (calidad de informacidefidi de pagina web,
seguridad, pago, entrega, servicio al cliente ydadlde los alimentos) son las que
espera el cliente y los restaurantes (proveedoren)gl fin de generar confianza y
satisfaccion al cliente, ademéas de incentivar algeerestaurantes se afilien a la
aplicacion. Para generar confianza se debe tomamuenta las siguientes fases:
calidad de informacion, disefio de pagina web, segdy pago y para conseguir la
satisfaccion del cliente se toma en cuenta lasna#ti fases: entrega, servicio al

cliente y calidad de los alimentos.
Calidad de informacién

Segun la informacion recopilada en el proyectondestigacion, se noté que
Glovo posee aproximadamente 800 repartidores elyadgud, y tiene registrado a
aproximadamente 155 restaurantes a diferencia ée EHis que posee mas de 1000
repartidores y aproximadamente 160 restaurantdmdafs; estos datos fueron
sacados por observacion directa y recopilada; @aubl esta diferencia hace que
Glovo baje su nivel de eficiencia, y por ende Estaurantes duden en afiliarse a esta

aplicaciones.

Ademas, la escasa informacién oficial, limita a lestaurantes conocer
acerca la influencia y el impacto que esta produtmeGlovo en Guayaquil, por
ejemplo, brindar datos de las ventas que tienemestaurantes con la aplicacion y
como la alianza con Glovo incrementaria las veatagstos establecimientos. Por
tanto, Glovo debe desarrollar una informacion n@spieta y oficial (estadisticas,
ingresos, cuantos repartidores, etc.) con el prapdde que los restaurantes

conozcan las ventajas competitivas que esta ofrece.

Con la informacion brindada, los restaurantes teie posibilidad de
incrementar sus ventas, expandiéndose hacia atgasels donde la aplicacién no
tiene alcance, beneficiando al cliente, porque n& aportunidad de satisfacer sus
necesidades, y por ende los clientes tendriandeiwopdad de tener mas opciones de

pedido, generando comodidad y fidelizacion.
Disefio de pagina web

Gracias a la calidad de la informacion, Glovo tidémesentaja de que los

restaurantes se afilien, logrando que la pagineenglst mas diversidad de
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restaurantes. La categorizacion en Glovo es bastamplificada y uniforme, lo cual
no es adecuado, ya que mientras mas categorizaciemgan, mejor para los

restaurantes porque pueden afiliarse de varide®$ttipos.

Glovo actualmente cuenta con aproximadamente 158tauantes
categorizadas por especialidad; tienen mas de p6ciedidades, sin embargo,
UberEats cuenta con mas de 160 restaurantes dabetus por especialidad, a
diferencia de Glovo; Uber Eats cuenta con mas desp@cialidades, entonces con la
informacion de calidad que Glovo genere; se espeeaos restaurantes se afilien y
por tanto, la aplicacion abra nuevas categorizadbabrir nuevas categorizaciones,
los clientes tienen mas opciones de pedir el serdie comida a domicilio. Ademas,
Glovo y los restaurantes se expanden hacia nudi@#es que antes no habia
prestado atencion, por ejemplo, clientes que degusie la comida japonesa,
coreana, francesa, kosher; etc.

Como punto adicional e importante; Glovo debe awersir invertir en
hardware y software para evitar e congestionamientel sistema, durante las horas
picos, (horas de mas pedidos), ya que segun laestias realizadas en este proyecto
de investigacion, los encuestados manifestarorhgneéenido inconvenientes por las
aplicaciones lentas (12%), demostrando su desdonten la aplicacion, porque en
muchas ocasiones, el sistema se cogestiona, vdtvieenta el desarrollo de la

aplicacion.
Seguridad

La seguridad debe estar presente en todas las dateservicio de pedido de
comida a domicilio, resguardando la seguridad si@éasonas o entes involucrados.
* Glovo: debe verificar que los restaurantes cumglam normas de registros
sanitarios, para operar antes de ser admitidoa @plicacion o actualizar los
requisitos, ademas verificar quienes son los pesitdndidatos a repartidores.

» Ciberseguridad: brindar seguridad a los clientiesheora de registrar tarjetas de
créditos o débitos, si hay un ciberataque avidas alientes con anticipacion si
hay una actividad inusual, tal como lo hace Goaglenviar un mensaje de
texto, antes de actualizdatcs, con el fin de resguardar la confidencialidad de

clientes, evitando el fraude online.
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* Restaurantes: Glovo debe ofrecer informacion adetaurantes sobre quiénes
son los repartidores registrados para evitar prodea futuro. Ademas los
restaurantes afiliados deben mostrar que son ugeniaacion real, es decir
agregar informacién actualizada, afadir foto redeslugar y de los platos,
direccion, niamero de teléfono, etc.

» Para los socios repartidores, es importante qlesseme en cuenta pues ellos
estdn mas expuestos a los peligros de las callegsp es necesario que haya
un boton de llamado al 911, a través de la aplice@n caso de emergencia,
mostrando la ubicacion actual del repartidor, pamapartirla agilmente a las

autoridades locales que opere el 911.

Con los parametros o estrategias dadas, se peetpral la seguridad sea
eficaz y eficiente, obteniendo la confianza vy fiztion del cliente. Es trascendente,
que la informacion oficial de los repartidores, taesantes y la aplicacion sea
veridica, oficial y actualizada, logrando que poieles clientes confien en los

servicios de pedido de comida a domicilio.
Pago

Aunque en la encuesta realizada por este trabajovestigacion demuestra
gue los precios altos (15%), como uno de los inenintes que mas han presentado
los clientes. Precisamente Glovo maneja un mont@rdéd econdmico ($1.90),
incluso tiene la ventaja competitiva de que aceptao método de pago efectivo y
tarjetas de crédito y débito. A diferencia de UlagsEque el monto de envio es de
$2.25.

El monto de envié de Glovo, juega un papel prinadrén los pedidos que
hacen los clientes en los restaurantes, ya queetamo es muy significativo y el
alce de los productos no se ve del todo afectada@uanto a los repartidores, ellos
cada quince dias, deben cancelar $10 délaresnapigesa, por el uso de la ‘app’, que
le permite recibir las notificaciones de los pedid€uando se produzca una
incidencia como consecuencia del pago de los biersesvicios por via electrénica,
el Usuario podr& contactar con el servicio de afende Glovo para comunicar la
citada incidencia, comprometiéndose Glovo a realeagestiones necesarias con el
fin de verificar el origen de la misma y en su cdsedvar la resolucion de la misma

al responsable.
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Satisfaccion del cliente

La calidad del servicio percibida por los clientes presenta de manera
subjetiva, en el servicio de pedido de comida aiditimla calidad del servicio que
perciben los clientes es mas directa, por tant petsonal, por eso Gronroos
(1988), la conceptualizé en tres dimensiones: adlitécnica, calidad funcional e
imagen.

De acuerdo con este modelo, la calidad de serpieioibida se ve afectada
por la imagen, que se construye mediante la cati@aidca y funcional del servicio.
Es decir, la calidad técnica es la forma en quedabnente reciban bien el servicio
y la calidad funcional, es la forma en que se lgsega el servicio, con el fin de
lograr la satisfaccion del cliente, Gronroos (1988gntifica los siguientes criterios

para el buen servicio percibido:
Tabla 15.

Criterios para el Buen servicio percibido

Dimensiones Criterios

Imagen Reputaciéon y Credibilidad
Calidad Técnica Profesionalismo y Habilidades

Calidad funcional Comportamiento y Actitudes,

Accesibilidad y Flexibilidad, Confiabilidad

y Recuperacion

Nota: Criterios para el buen servicio percibido. Tomaddte six criteria of good perceived service quaktor
(Grénroos, 1988).

Para identificar el buen servicio percibido es sage tener claro que las
expectativas de los clientes no son claras deifab@nt y solo el desempefio que
perciben los clientes después de experimentareloscgs entregados muestran la

calidad.
Entrega

La propuesta de valor de Glovo, es que el tiempesgera es de 45 minutos,
este tiempo lo establecieron como un tiempo promguiesto que en muchos casos
los pedidos de comida a domicilio son més elabaasio embargo, este factor en
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muchas ocasiones les juega en contra y por esam deber ciertos parametros para

gue no afecte la reputacion de la aplicacion delaestaurante.

Los tiempos de entrega van muy relacionado coriskarttia que tenga el
restaurante del punto donde el cliente haga eldpediara reducir el tiempo de 45
minutos que es la politica de Glovo se considesailguientes parametros:

. En la aplicacion poner un comando interno, qui s® pueda pedir

restaurantes de hasta maximo 4 km a la redondardi=de encuentre el cliente.

. Crear mas spots de glovers para que ellos temgenfacilidad de llegar al

local y asi mismo donde el cliente.

. Los glovers deben de conocer rutas alternas gaeallegue con mayor

agilidad el producto.

Segun las encuestas realizadas por este trabajonwstigacion, el
inconveniente que mas han presentado los cliestlssdemora de los pedidos, 0 sea
la entrega, con un 26%, entonces con la informadeiote anteriormente se prevé
gue Glovo las despliegue, y las comparta con Istaueantes y clientes para que
tengan conocimientos sobre cuéles son los parésnetta hora de realizar el pedido
de comida a domicilio y evitar inconvenientes emriérega de los pedidos, ya que
esta fase es importante para definir la satisfacg@ cliente, segun las expectativas
percibidas en la entrega del pedido.

Calidad de los alimentos

La calidad o presentacion de los alimentos juega@apel importante en el
servicio de pedido de comida a domicilio. La calidie los alimentos es el conjunto
de cualidades que hacen que los alimentos searafdes hacia los consumidores;
depende de la calidad y presentacion de los alosest el consumidor final vuelve
0 no a utilizar la aplicacién y en muchos casodweua solicitar los alimentos por
medio de un restaurante.

Este factor depende del tiempo de espera del seevidomicilio, en muchas
ocasiones, los alimentos pierden el aroma, la testyra o los sabores se mezclan,
consiguiendo que el consumidor final no disfrutevi@dadero sabor del alimento.

Hay que tomar en cuenta que los alimentos destaspecialmente por sus
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propiedades organolépticas; particularidades quuiden a través de analisis sobre
las sensaciones que producen. Este analisis s@nparte de cuatro parametros
basicos: color, sabor, textura y aroma y otrasctarsticas como la temperatura, el
tamafio, la evocacion de un momento, el sonido ea,l&c. Por eso es necesario
gue Glovo asuma parametros acerca de la calidbas @dimentos y darlos a conocer
entre los restaurantes que estan afiliados o las egian por afiliarse, con el
propésito de que manejen un mejor control de céeebe establecer la entrega del
pedido.

. Los restaurantes deben colocar en envases disreada alimento para que
estos no se mezclen y obtener un mejor sabor deikymos a la hora que el cliente
reciba el producto.

. La comida debe ser empaquetada en el momentelq@tver (repartidor)
llega al punto de entrega del alimento.

. Indicar al Glover (repartidor) lo que lleva denwle los envases para que
pueda tener cuidado al momento de manejar.

. La empresa colaborativa Glovo deberia cambiamtzchila térmica de
plastico, por una caja térmica electronica, donelepgseda mantener la comida
caliente en todo el recorrido.

En las encuestas realizadas en esta investigdeidmja expectativa en la
calidad de los alimentos, representa un 21%, s@naque Glovo debe prestar mas
atencion, porque no solo esta en juego la reputateda marca, sino también la del
restaurante, entonces es de vital importancia,antai estos parametros y darlos a
conocer entre los restaurantes afiliados. Al felatliente es quien se beneficia de
estos parametros, y quien da visto el bueno atlegm a los alimentos, o sea al
servicio. Porque que esperan que Sus expectatasusiplan o se superen,
favoreciendo a los restaurantes y a Glovo, puastoetjos son la clave para que el
servicio alcance su nivel mas alto de eficiencalgmas puedan recomendar a otros

clientes.

Servicio al cliente

En las encuestas realizadas en el presente tralmajovestigacion, se
encuentra informacion importante que beneficiaGdavo y a los restaurantes; en las
encuestas efectuadas se revela que las personamageitilizan el servicio de

pedido de comida a domicilio son las mujeres co®4#b, con una edad promedio
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de entre 21 y 30 afios (54%). Respecto al tipo dpamdn de los encuestados, en su
mayoria son estudiantes universitarios 47% y el Prébesionales. Ademas, los
resultados de las encuestas arrojaron que el 68sdncuestados tienen ingresos
anuales de menos de $5000, entonces con los datesidns, Glovo y los
restaurantes pueden enfocar su target de manera covdweta, y realizar
promociones, descuentos o cupones, con el propdsigenerar ventas, fidelizacion
y una propaganda boca a boca apropiada. Por ejemipke incluye una oferta
especial en un correo electrénico, paginas socialessajes de texto, etc., sera facil
de reenviar y asi promoveras la divulgacion defarmacion. Tratar de agregar un
elemento de diversion, misterio o emocion (con todpcto 0 mensaje de marca

incorporado) y las recomendaciones de boca endmuanzaran de inmediato.

Como dato de vital importancia para que el servaliocliente sea mas
eficiente, es la presencia de los glovers, ellt®denostrar limpieza y pulcritud, por
lo general, en Guayaquil los glovers (repartidoresten de forma informal,
dependiendo del tiempo y el clima de la ciudad, esimbargo, el aspecto de los
repartidores es un factor primordial a la hora eldizar el servicio de pedido de
comida a domicilio, porque el cliente siente defamza al notar la mala

presentacion del Glover.

Ciclo de Deming

La calidad y mejora de los procesos se convientgnieza clave para trabajar
dia a dia para cumplir las necesidades de losteticoon el fin de que la aplicacion
Glovo gestione sus funciones y procedimientos yoaséner grandes resultados,
mediante la implementacion de parametros que pamméstructurar la gestion y
mejora continua de la aplicacion.

El ciclo de Deming o PDCA, més conocida como etegis de mejora
continua, siendo su autor Edwards Deming, tiene ocahjetivo principal la
autoevaluacion, mediante un andlisis realizadadddllas existentes y areas en las
que debe actuar. Se compone de 4 etapas ciclgdece que una vez terminada la
etapa final, se debe regresar a la primera etapaguwvez repetir el ciclo de nuevo.
De esta manera, las organizaciones se podran temidos problemas corregidos

para seguir evaluando e incorporando nuevas mejoras
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Aplicando esta teoria, se implementaria politicaanametros para una mejor
gestion en el crecimiento de la compafiia Glovdptan servicio como en producto,
estas politicas ayudaran de manera positiva a Glavtos restaurantes afiliados y a
los que estan por afiliarse, y que este sea un g se cumpla constantemente,

incluso para poder evaluar las fallas que se preisen
Tabla 16.

Parametros de la aplicacion colaborativa Glovo awés del modelo del ciclo de Deming.

PLANIFICAR Planes estratégicos de ubicacion para los gloversagos
sectores de la ciudad.

Capacitar restaurantes para establecer parametbos &
calidad y preparacién de los alimentos.

Desarrollar una mejor interfaz en la aplicacion.

Capacitacion a los glovers (repartidores) sobrseeVicio
del cliente.

Compartir mas informacion sobre las ventajas daraé a
Glovo.

HACER Charlas acerca de cuales son las politicas y pai@dsnge
Glovo para los restaurantes de dos tenedores.

Contar con la cantidad de glovers necesarios p&rarda
demanda.

Optimizar de la aplicacion.

Observar que los glovers cuenten con un medio de
transporte ya sea moto, bicicleta en buen estado.

Cumplir con los tiempos de entrega.

VERIFICAR Comprobar que los restaurantes y la aplicacion tamgon
los pardmetros para generar una mejor gestion lestaos.
ACTUAR Realizar el seguimiento y los procesos, respegqioliticas,

parametros, objetivos y requisitos del productemwisio e
informar los resultados convenientemente.

Nota: Elaboracién Propia (2019).
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Por lo tanto, la propuesta de esta investigacioemas de proponer
parametros para mejorar la gestion de la compal®eoGtambién es compartir mas
informacion acerca de las ventajas de afiliarsa aplicacién colaborativa, con el
propésito de que los restaurantes tengan mas coieoto sobre la aplicacion que
quieren afiliarse o se han afiliado, aprovechandipamente las ventajas de las
tecnologias.

Con toda la informacién recopilada; por medio desembaciones; en este
proyecto de investigacién, le conviene a los reatdge afiliarse a Glovo, ya que sus
ventas incrementaria hasta un promedio de 20%upagg una de las aplicaciones
mas usada en la ciudad de Guayaquil, ademas comejuaa en la calidad de la
informacion de parte de Glovo, los restaurantediadan mas en la aplicacion,
permitiendo la expansion de los restaurantes y lb&oG porque abriria nuevos
segmentos de mercado tanto en la aplicacion conloserestaurantes, llegando a

establecerse en lugares donde no tienen muchacalcan
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Conclusiones

Gracias a la accesibilidad del servicio a domicdioestos ultimos afios por
medio de aplicaciones moviles, los clientes tieaesu alcance los productos o
alimentos seleccionados en poco tiempo sin neaksd@a movilizarse hacia
restaurantes u otros establecimientos, lograndeodmad y ahorro de tiempo en
los clientes, de tal forma que se produce una en@ncolaborativa donde ademas
de ganar el cliente, también gana el restaurafdeaplicacion ya que aumentan sus
ingresos y se amplia su segmento de mercado. Ercasb, loglovers,deben ser
personas competentes que tengan la habilidad Ipgea ken el tiempo establecido, y
a su vez responder de inmediato a las sugerenc@assoltas del usuario.

Al aplicar las teorias de administracion, comocielo de Deming, este
sistema aportara de manera positiva, en los resttas de dos tenedores para
generar una mejor gestion en el crecimiento detapafia Glovo. Ademas, con la
teoria de la economia colaborativa se ayudara éoguestaurantes de dos tenedores
se afilien ya que existen muchos restaurantes detettedores que por falta de
conocimiento desconocen sobre como afiliarse hestias empresas colaborativas,
siendo conscientes que obtendrian otro tipo detele y esto ayudara a que los

restaurantes obtengan mejores ventas y a la viex el/desperdicio de los recursos.
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Recomendaciones
Con el objetivo de implementar el servicio a dotiucide la aplicacion
colaborativa Glovo a los restaurantes de dos teasedie la ciudad de Guayaquil se

tomara en cuenta:

a) Realizar planes estratégicos de ubicacionesgosvsectores de la ciudad,
y segmentar a los glovers hacia diferentes secttgda ciudad de Guayaquil para
gue cada restaurante tenga suficientes repartidores

b) Promocionar los restaurantes por medio de ldgsresociales como
Facebook e Instagram con el fin de atraer nuevestek.

c) Contratar personal competente y con determinacjde presente licencia
para conducir (moto y vehiculo) y tengan conocittuigrsobre servicio al cliente;

capacitar a los glovers.

d) Compartir mas informacion acerca de las aplweas, para que los
restaurantes tengan mas conocimiento sobre laaafdit que quieren afiliarse o se

han afiliado.

d) Invertir en términos de hardware/software pamamejor disefio en la

pagina web.

e) Informar a los restaurantes de dos tenedorés dedad de Guayaquil y a

la empresa Glovo sobre los parametros que se esgtelaecer.
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Apéndices

Apéndice A. Variables para realizar encuestas en lkeiudad de Guayaquil.

VARIABLES TIPO
Demografico Género
Edad
Ocupacion

E-service quality

Alimento

Valor Percibido

Lealtad

Aplicacion mas utilizada
Ingreso Anual
Cantidad de nifios en casa
Numero de Adultos en casa
La aplicacion no tiene complicaciones para operar
El pedido de entrega es el prometido
Informacion personal no es compartida por la web
La ID de pago esta segura con la aplicacion
La oferta de la aplicacion es honesta
Presentacion del plato gastronémico
Sabor
Amplitud de la oferta gastronémica
Valor econémico de la oferta gastrondmica
Continuar solicitando alimentos

Intencién de recomendar la aplicacion
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Apéndice B. Entrevista dirigida a Administradores ¢ Glovo.

¢,Cuales fueron los retos al implementar esta ajbica

en Ecuador?

PLANIFICAR ) o o
¢,Cudles son las predicciones de crecimiento de esta
aplicacion en este afio?
¢, Cudles son las estrategias para formar alianpae€o
restaurantes de Guayaquil?
¢, Qué ventajas o beneficios tienen los restaurantes
HACER

afiliados?
¢, Usted cree que el precio por entrega es mas elevad

con respecto a la competencia?

¢, Qué garantia de cumplimiento ofrecen a sus ctiate
VERIFICAR cada pedido?

¢, Qué producto o servicio tiene mayor demanda?

¢,Cual cree usted que son las claves del éxito y la
ACTUAR diferenciacion con sus competidores?
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Apéndice C. Entrevista dirigida a administradores @& restaurantes de dos

tenedores en la ciudad de Guayaquil que utilizan glina aplicacién.

PLANIFICAR ¢Cudl ha sido el mayor reto al aliarse a estasapboes?

¢, Usted cree que le ha resultado beneficioso akaestas

aplicaciones colaborativas de servicio a domicilio?

¢, Qué estrategias realiza para atraer a los cliarittasés de

las aplicaciones en linea?
HACER

¢,Cuédles son los cambios que ha tenido el servicio d
restauracion con la presencia de las aplicaciones
colaborativas?

VERIFICAR ¢, Usted cree que el personal estéa capacitado panialeu
demanda de los pedidos de comida a domicilio que se
realizan por medio de aplicaciones?

¢, Qué productos tienen mayor demanda en el seevicio
domicilio?

ACTUAR ¢,Como ha logrado la fidelidad de su clientela?

¢, Usted cree que sus ventas han incrementadorakadia
aplicaciones colaborativas?
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Apéndice D. Entrevista dirigida a administradores @& restaurantes de dos

tenedores en la ciudad de Guayaquil que no utilizaalguna aplicacion.

¢, Cual seria el mayor reto al aliarse a estas ajdivas?

PLANIFICAR ¢ Usted cree que le resultaria beneficioso aliaestas

aplicaciones colaborativas de servicio a domicilio?

HACER ¢, Qué estrategias aplicaria para atraer a losedientraves
de las aplicaciones en linea?

¢ Usted cree que el personal esta capacitado planialeu
demanda de los pedidos de comida a domicilio que se
VERIFICAR realizan por medio de aplicaciones?

¢, Qué productos tienen mayor demanda?

ACTUAR ¢, Cémo ha logrado la fidelidad de su clientela?

¢ Usted cree que sus ventas incrementarian aleafiars
aplicaciones colaborativas?
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Apéndice E. Restaurantes ubicados en los diferentsgctores de la ciudad de
Guayaquil.

NORTE
Noroeste Noreste
Palacio Verde, Don Chuzo, D"Miley, El Menestra de la Pocha, Parrillada Punta del
Balconcito, Cangrejo Club, Benchos Ribs & Este, Tenedor de Oro (Terminal

Chicken, Santi Club, Rachy’s, Palacio del T),Parrillada Cajape, Tipicos del Norte,
Cangrejo, Pollo a la Brasa Tarantini, CarboncitoDon Pefia, La Antorcha y Algo mas, Menu
Mamma Mia, Parrilla del Sol, La Criollita, Italian de la Abuela, Papipollo Express, Flor de

Deli, Cachame Canela, Corvina de Sauces 8, Poli-2, Los
idolos, Selva Tropical, Catering Coffee,

Rinconcito Paisa,

Gran Hong Kong, El Puma, Chifa Men Chu, , Aqui esta Marcelo, El Astillero, Gluglu
Asadero El idolo, Cangrejo Don Lucho, EI Pum Beer, Dolce Vitta, Pollo brostizado, Pollo
Pollos a la Brasa Chanito Jr., Mi pollito sabrosé Pollo, Chifa Felicidad, Chifa ChaoJing,

Chifa Paz, Pollo a la Brasa la esquina de Aley Sabor del Sur, El Portugués, Chifa Epoca 2
Chifa Long Meng, Chifa Lai Kong, Chifa Tauro, EIl Paradero Sur, Chifa Palacio Imperial,

Chifa Campeon, Asadero Emelec, Cevicherie  Chifa Wen Wei, D’Elisa, A Comer al

Rosita. Carbon.

Suroeste Sureste
SUR
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Apéndice F. Modelo de Encuesta

LINIWERSITIAL CATOLIC A
L3R SANTIACHY D3 GILUAYACH (L

Trabajo de titulacion: Analisis de la economia bolativa y su implicacion
econdmica en restaurantes de dos tenedores erddale Guayaquil, provincia de
Guayas. Caso GLOVO.
Encuesta dirigida a los usuarios de aplicacion&dboaativas en la ciudad de
Guayaquil.
La presente encuesta se realiza con la finalidasbdecer su opinion acerca del uso
de las aplicaciones colaborativas

Sexo:

Masculino|:| Femenino |:|
Edad: 17-20 | 21-30 [ ] 31-40 [ ] Mas de 40 afios [ |

Ocupacion:

Estudiante de secundaria|:| Universitario |:| Ama de casa |:| Profesional |:|

Otros:

Ingreso anual: Menos de $5000 |:| De $5000 a $10000 |:| Més de |:|
$10000

Numero de Adultos en casa: Cantidad de nifios en casa:

Por favor, marque con una X segun su criterio.

1. ¢Usted ha escuchado hablar sobre el término “empresa colaborativa”?
i [ vo [

2. ¢Con que frecuencia visita restaurantes?

e 1a3vezpormes O
* 4 a6 veces por mes O
e 7 a9 veces por mes O

3. ¢éConoce usted alguna aplicacion movil que trabaje con el servicio de pedidos de
comida a domicilio?
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i [ vo [
4. ¢ Usted ha utilizado el servicio de pedidos de comida a domicilio?
i [ vo [

5. éSi su respuesta es Si con qué frecuencia ha utilizado el servicio de pedidos de comida
a domicilio?

e 1a3vezpormes O
* 4 a6 veces por mes O
* 7 a9 veces por mes O

6. ¢ Usted qué aplicacion usa mas?

£ Domicilios.com ] G I ovo’ U

7. ¢A menudo qué tipo de comida usted solicita a domicilio? Escoja 4 como maximo.

e Desayunos & Snacks

e Comida al carbén

¢ Picanteria & Cevicheria
* Tacos

e Ensaladas

* Pizza

¢ Comida Rapida

e Sushi

¢ Milkshakes & Frapés
* Crepes

e Comida China
e Empanadas
¢ Shawarmas

OOO0OOOOOOOO00

8. ¢Cuanto es el tiempo promedio que suele esperar para recibir su comida a domicilio?
e 10 minutos

® 20 minutos O
e 30 minutos O
e 40 minutos O
e 50 minutos a mas O

9. ¢Usted ha tenido alguin problema o experiencia en el servicio de pedido de comida a
domicilio?

Sil:l No|:|
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10. Si su respuesta es Si, écual de estos inconvenientes enlistados han sido?

O

e Publicidad excesiva

¢ Informacidn engafiosa

¢ Riesgo de pérdidas de datos personales

e Demora en los pedidos

* Precios altos

e Aplicaciones lentas

« Bajas expectativas en la presentacion de las comidas

OOOOO0O

11. ¢{Cudndo fue la ultima vez que solicito el servicio de pedido de comida a domicilio?

* Hace 1lsemana
e Hace 2 semanas
e Hace 3 semanas
* Hacelmes

* Hace 2 meses

OO0O0O0O

e Hace 3 meses

12. {Como puede calificar su experiencia del servicio de comida a domicilio?

. Excelente O
. Muy bueno O

. Bueno O
. Regular O
. Pésimo O

13. ¢Volveria usted a comprar por medio de estas aplicaciones de comida a domicilio?

Muy probable |:| Nada probable|:|

14. ¢Usted recomendaria el uso de estas aplicaciones?

si [] No [ ]
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Apéndice G. Modelo de entrevistas a administradorede Glovo

1. ¢Cudl cree usted que son las claves del éxito difémenciacion con sus
competidores?

2. ¢Porque implementaron la empresa en Ecuador?
3. ¢Cuales fueron los retos al implementar esta apdicaen Ecuador?

4. ¢Cuales son las estrategias para formar alianzasloso restaurantes de
Guayaquil?

5. ¢Como van las ganancias comparadas con el afimehter

6. ¢Cudles son las predicciones de crecimiento deapktacion en este afio?
7. ¢Qué propadsitos tiene la empresa para los proxamos?

8. ¢ Qué ventajas o beneficios tienen los restaurafitieglos?

2. ¢Qué producto o servicio tiene mayor demanda?

3. ¢Crees que el precio por entrega es mas elevadorespecto a la
competencia?

4. ¢Qué garantia de cumplimiento ofrecen a sus ciemteada pedido?
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Apéndice H. Modelo de entrevistas a administradoresle restaurantes de dos

tenedores de la ciudad de Guayaquil.

1. ¢Haresultado beneficioso aliarse a estas apliwesicolaborativas?

2. ¢Sus ventas han incrementado al aliarse a esteacamhes colaborativas?
3. ¢Cual ha sido el mayor reto al aliarse a estasamptines?

4. ¢Qué productos tienen mayor demanda en el seevidimnicilio?

5. ¢El personal esta capacitado para cubrir la demdmdtzs pedidos de comida
a domicilio que se realizan por medio de aplicaes®

6. ¢Qué cambios ha tenido el servicio en su restaudheiiido a la presencia de
las aplicaciones colaborativas?

7. ¢Como ha logrado la fidelidad de su clientela?

8. ¢Qué estrategias realiza para atraer a los cliantes/és de las aplicaciones
en linea?
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Apéndice I. Catastro Nacional 2019.

nombre comercial

PICANTERIA LA CASA DEL SABOR
PRANZO

POLLERIA GUZ-MAN

ALAMOS

MANMA CUCHARA

PIACERE

NOSTRA CASA

TUMEL DEL MALECON EL

MENU DE LA ABUELA

SIGO SIENDO EL REY DEL LOMO A LO POBRE

CUCHIFRITO DE DON LUCHO EL

EL CUCHIFRITO DE DON LUCHO DOS

ASTILLERO EL
ANGELLO TARQUI EL
ESQUINA GUAYACANES
SOLLER’S

COMEDOR MI SOCIO

SABOR DELHOT BURGER ¥ ALGO MAS EL

PALACIO DEL CANGREJOEL
| FRITADAS D' TITO
.| CIELO AZUL

AQUIES CARMITA

PAPI POLLO EXPRESS
QUIHUBOLE

LA OLLA SABROSA
TODORICO

SABOR DE SOFFI EL
AKOMER

MACARENO COMIDAS TPICAS EL
JOVITA

CIROS 2

GLU GLU BEER

FLOR DE LA CANELA LA

LA CORVINA DE SAUCES 8

A LOTIPICO ¥ TRADICIOMAL
POLLO DORADO EL GERENTE
COME HERE RESTAURANT
LA MORENITA GRILL
RINCON DEL MARISCO EL

LA HORMIGA DE ORO
SAMARCANDA

RINCON DE JUANITA EL
BROSTER MICKEY

POLLO A LA BRASA TARANTINI
DON LUCHO

| CARBONCITO
Y MAMMA MIA

I/ NELLY " S DEGUSTACIONES

! COMIDAS HOMERO MORA
1/LA PARRILLA D'SOL

3| CUMBRE LA

L CHIFA MENG CHU

1 CHANITO

5| POLLO A LA BRASA SANSON

| ESQUINA DEL MARISCO LA

I NATURASOL

) SEMILLA LA

1 LOLITA

5 CONCHA ASADA LA No 2

) MITOLA

1 MAC ROBERT

7 ESQUINA TIPICA "MARIANITA"
3 PAJA TOQUILLA

} CAFE ARABE

I EL RESTAURANTE DEL PUERTO
) DOS HERMANOS

1 ARARIA MARINA LA

E clasificacion

Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas

Alimentosy Bebidas
Alimentosy Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentosy Bebidas
Alimentosy Bebidas
Alimentosy Bebidas
Alimentosy Bebidas
Alimentosy Bebidas
Alimentosy Bebidas
Alimentosy Bebidas
Alimentosy Bebidas
Alimentosy Bebidas
Alimentosy Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentosy Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas

Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas

Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante

Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante

Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
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E categoria
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA

TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA

TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
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TERCERA
TERCERA
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TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA
TERCERA

GUAYAS
GUAYAS
GUAYAS
GUAYAS
GUAYAS
GUAYAS
GUAYAS
GUAYAS
GUAYAS
GUAYAS
GUAYAS
GUAYAS
GUAYAS
GUAYAS
GUAYAS
GUAYAS
GUAYAS
GUAYAS
GUAYAS
GUAYAS
GUAYAS
GUAYAS

GUAYAS
GUAYAS
GUAYAS
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GUAYAS
GUAYAS
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GUAYAS
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GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
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GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
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GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL

GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL

GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
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DOM TORRES
CANGREJAL QCHIPINTI
SOPHY

RINCON TIPICO CARMITA
PICANTON

GUATITA LA

BUEN SABOR DE CASA EL
LAURITA

COMEDOR DON LUCHO
CRIOLLITA LA

MB LOUNGE

CAFE SUIZO

HORA SABROSA LA

3| CANGREJO BOHEMIO EL
3| EL CORSARIO AZUL

)| CANGREJAL DJ

3| DOLCHEVITA

)| MARISQUERIA EL PIRATA AZUL
L JUNGLA LA

3| POLY-2

)| PETITA

| xPONTANED

1| PALADARES

POLLO BARCELONA JUVENIL
REENCUENTRO & ALGO +EL
RINCON PORTENO EL

FLIPPER LA

RICURAS LAS

NINO LUCHO

LO NUESTRO

CHANITO DE BERTHITA NO. 2 EL
CUSINE EXPRESS

COMEDOR CRIOLLO

COTI COMIDA TIPICA ECUATORIANA
TIPICOS Y MAS...

POMPI

CORDERO

BARCA LA

DON RUFO

DELI SWAMI

PRIMA LA

HOT WOK

FLAMINGO HOT WOK No. 1
NUEVO SARITA

MECHITA

AQUI ES ANDRES

| DELICIAS DEL MAR

RINCON DE CARLO "OCHIPINTI JR." EL

(| TIPICO Y SABROSO
. ESQUINITA DEL SABOR LA
- BANDERA AZUL
DON CARLOS
.|PARRILLADA RIOPLATENSE
ITALIAN DELI
JRINCON ORIENTAL
POLI DESCANSO
FARO DEL CERRO EL
|AQUIES VICTOR
D" MILENA
|| SPA QUEDARSE
|PORTAL MANABITA
BANDERA AZUL
POLLOS A LA BRASA BARCELONA
| JOSYMAR ANDRADE
'|FRITADA DE ROSITA LA
PARRILLADA EL SABROSON
OYOLA
| CACHAMEEL QJO
MARY'S CANGREJOS Y MARISCOS

Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante
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A COCINA DE VICKY
AUNDO AZUL

VIARCO POLO

JEZ AZUL

iINCON DE JAVIER EL
THE OYSTER CATCHER
CEVICHES DE LA FLACA
AN ROD

AMNGOSTA LA
TATIANA

SARTEN D' MARIA ROSA LA
IYUAN EXPRESS
JLGUITA

sUPER PIZZAS Y PASTAS
JONDE ELENA
ARBOLITOS LOS

TIPICO BALLET AZUL
STEFANNY PRISCILA

L DOLARITO

05 IDOLOS

3RCHEFS

JICANTITO

SRAN HONG KONG

3 PORKY 5
3 CANGREJAL SOMNERD

L PARADERO RUSTICO LA CASA DEL CANGIAlimentos y Bebidas

! PARRILLADA PUNTA DEL ESTE
i DELAUE

7 MADRINA LA

! BROSTI POLLO HELEN

3 COMIDAS DE CASA

| COSTENITA ALL GRILL

3 COROZO EL VERDADERD
J SELVA TROPICAL

L TERRAZA LA

L MARIA ISABEL 2

7 D'RAQUEL

3 COOPERATIVAS LAS

i AQUI SE COMERICO

} BARCELONA

3| RACHY S

IPUMAZEL

3 PUMA EL

HCHIFA PAQUIN

7/CAFE RIO RESTAURANT
3 POP SANDWICH

MAMNABA EL

RINCON DE MILLY EL
GELEN

ASADEROC DELILITA LA
LOS CHELINES

MANABA EL

MARINO EL

MESON DE BARON EL

EL GRAN MANATI
CHUZOS DALLY 5
SUSHITSU

D TWINS

MARISQUERIA EL LECHON
ISLA VERDE

BLASS

PIAVENO 1EL
COLORADO EL

CAJAPE

RINCON DE BLANQUITA EL
GRAN FOGATA DE FRESITA
PUERTO HABANA

PIZZA SICILIANA

DELICIAS DEL MAR MARISQUERIA
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J/JAVETH JIRETH

1|D' EMILIO

2|PICADILIS

3 PARADERO DEL SABOREL

3/ CUBANO EL

5 EL CHAPARRAL DE LA GARZOTA
1 MADURO Y VERDE DE

2 EDUARDITO DE PASCUALES
3/ POLLO BROASTIZADO POLLO POLLO
3/ GRIN LIGHT FOOD
D|CATERING COFFE

7|CHIO'S

2/5UR PICANTERIA

5/ D' ANTOICS

5/ RINCONCITO PAISA

2/ MEROGUERO MEX
3/ASADEROS POLLOBOX

5 ODALYS

JESQUINA DEL ABUELO LA

3 DRAGON DORADQ EXPRESS
1/SABOR DELSUR

3 BENDICIONES

7/ MISTER GRILL

J|TRES FERNANDES LOS
3/PREMIER

5 CARIBELEN

5/BOSSA BISTRO CLUB
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7/ COMIDAS TIPICAS AROMAS DE GUAYAQ! Alimentos y Bebidas Restaurante

2|RINCON D' PIKEO
3|EMPANADAS DE ALI LAS
7|EL GRAN PIRATA
3|PICANTERIA OLGUITA
3|FIESTA LA

7|VERDE CON CAFE
5|DARCHY'S

1/AQUI ES MANOLO
3|LATINO SHREK
3|pon cavo

5|KARINA BONITA
2|SON LEY CHIFA
4|MIAMI ICE CREAM
3|BROSTIZADOS LUCY
3|K-FE-80'S

2|TUCAN EL

2|LUPITA

5| MARISQUERIA ELBITA

CHIFA PENG YOU

FRITADA DELCENTRO LA
VIEJOTECA

ASADEROQ PICO RICO

POLLOS A LA BRASA CHANITO JUNIOR
CHEF EL

FARANDULA LA

MIBARRIO

APPLE GREEN

POLUITO SABROSON Y ALGO MAS MI
CASITA LA

AUTENTICO OCHIPINTI EL
AMNHELO'S

ZOE'S BROCHETAS Y MENESTRAS
GATO EL

LA PREFERIDA

PLACER DELREY EL

HORNERO REY

SAZON DE PAULA MARIA LA
KLAS'S

CANGREJAL DE MANNY'S
LOUNGE EXPRESS

CAFE DELROSSY
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)|CHICHO'S

1|PEPE’S LUNCH

7| RESTAURANTE MARCELITA

)|CAMPEON EL

||SANDRA Y SUS AMIGOS

1|RINCON TIPICO CARMITA

7|DOS HERMANGS FLORES MACIAS

3|10

3| DELICIAS DE MONICA LAS

2| IL COLOSSED

L|SAN FRANCISCO

3| CANGREJIAL 712-

3| DON PENA

7|EL CISNE REAL

3| CISNE REAL

3| SABOR GUAYACO
CLARITA
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OLGUITA LA AUTENTICA DEL PESCADO FiAlimentos y Bebidas

EL MANABA NORTE
!|OH QUE BUENO
3| PARRILLADA CAJAPE
7|SAZON DE MAMI ROSA LA

1/DON JUAN 2
5/CAFE PORTENO

3|SANTI CLUB

3| PARRILLADA EL DORADO
5|PEZ ELECTRICO

3| COSTILLITA LA

3/AQUI ES PEDRITO

7|MI GRAND RESTAURANT
1|POLLOS ¥ COSTILLA DE CHICHO
1|BLACK COFFEE

3|FILe /13

3|UNICA COLORADA LA

2| TIPIKAS

3|ROSA ELENA

5| PHAMARY

2| GRAN EJECUTIVO EL
3|MI TIERRA LINDA

5|REY DEL SANDUCHE EL
3|CUCHARA CALIENTE LA
1/ALLA

3| TIPICO DE DRAKE LO

2| ACONCAGUA LA
5|POLLOS MANABA

SAZON DE BELGY LA

MI COLOMBIA

ESTANCIA DE GALVAN LA
CANGREIO CLUB
ASADERO ELIDOLO

3
)
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)
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TOQUE Y SABOR COMIDA TIPICA ECUATC Alimentos y Bebidas

EJECUTIVO JUNIOR EL
LA CASA DELTIO

PICANTERIA EL MANABA

CASA BOLON

MARIANGE

EL BALCONCITO COMIDA TIPICA
CUCHARON

CANGREJAL ELVIA MARIA
GRAN FORTUNA

GLENDITA

ITZELITO

SABOR & BRASAS

ROSA NAUTICA

MARISQUERIA EL BOHIO

LORD CAMARON

CANGREJAL OCHIPINTI
BALLENA AZUL LA
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DESCANSO DEL PIRATO EL
NUEWVO PESCADO FRITO EL
COMIDAS DE SANDRI

LA ESQUINA DEL TIGRILLO
RINCOMN LOJANO RAISA EL
TIMBALERO SALSA

FONDA GUAYAQUILENA
PASCUALITO

MR. PARRILLA
CANGREJAL CAPRICHOS
ELPOLLOROJO

DIAVOLO ROSS0

PRESTO

ACAPELLA NO.2
AMERICANO # 2
CEVICHERIA CHIO'S

D" MILEY

MONO Y EL PAISA EL
COMIDAS D' IKER

LA VACA PICADA DE DON CHOEZ
CANGREJO CUBANOC EL
TOQUE DE LA PARADITA EL
D'LATIA

SIRENA SAU
EL GRILLO
BARCELONETA LA

LA CASA DEL MARISCO SEA FOOD DELICI Alimentos y Bebidas

CANGREJAL DON LUCHO
COCKTEL D'MARISCOS
CAFEDEMIAEL
BARANDUA Y CANGREJAL 1.J.
RYCAL

QOKI DOKI

SABROSITO JR

PIZZAMORE

EMPANADAS LEITO

POLLOS A LA BRAZA BARCELONA JR.

EL PORTUGUES
LAS BROCHETAS
BEBIDAS ¥ COMIDAS
PICANTERIA ESTRELLA DEL SUR
|veLez

SUPER SECOS

EL MESON DE DON SUCO
RINCON TROPICAL

CUCHARA BRAVA

7 MOAI

3|COROZ0O EL VERDADERO
3|DON CHUZO

3/ MOROS Y MENESTRAS DEL SUR
3|5AN VICENTE

1/ LA CACEROLA TIPICA
2[JULIO GABRIEL

1 SALAT-MIX

53|SABORCITO DE IVONNE EL
3|DELICATE FLAVOR
3|A'CAPELLA 1

1|SUPER NUTRION 1

Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
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Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
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Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante
Restaurante

Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante

Restaurante

Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante
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Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas

J|ASADERO DE POLLOS LA ESQUINA DE DIE Alimentos y Bebidas

3|PALACIO VERDE

5/ PEZ AZUL EXPRESS JUNIOR
5|PARRILLADA EL TIMON
3|MEY MEY

4/ SABORES DE LA COSTA
3|HAMBURGUESAS COKI

4/ DELFIN EL

1|CHIFA PAZ

3 TIME FOR LUNCHE
1|CANGREJAL DE MARCELO
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Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
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Alimentos y Bebidas
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Restaurante
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PRIMOS LOS
EMBAJADA PAISA
REVOLVER ROCK & GRILL
NIKO'S CABANA

Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante

BARCA AZULPLATOSTIPICOS Y ALGO M/ Alimentos y Bebidas Restaurante

RINCON DE JOHNNY EL
LA SAZON DE LA MAMA

TOQUE MANABITA DOS EL
TOQUE MANABITA 3 EL

LOS ARBOLITOS 2 PORTAL AL SOL
MORDISCON EL

SABOR DE CASA

MANGUERA DE GUERRERO
POLLOS A LA LENA

KING LUNCH

SU PICANTERIA

CHIFA 555

CANGREJO CLUB

MONSTER FRIES GRILLED FOOD
COMIDAS VEGETARIANAS

A COSTILLAS DE KIKE

MARLEY'S SUBS

COMBO MANIA

Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante

LA CULATA
LA CULATA

CAFE & BANANAS

SEMNOR DE LA JUSTICIA Y PORTERIA
EL OASIS DE ISAIAS

RINCON DE JUANITA EL
CHARLOT

PEZ AZUL EXPRESS NUMERO 2
BENCHOS RIBS & CHICKEN
LLULAN

LOS CANGREJOS DE PEPE LOZA
GRILL BAMBU

SOCIEDAD DEL CANGREJO
CHRISTIAN

CEVICHERIA CENTENARIO
CARMES AL CARBON BBQ Y GRILL
CRUZ YADIRA

PICANTERIA ISABEL

GOOD TIME UNO

FARO DE MADERA EL

RINCON DE LAS DELICIAS EL
ADDICTION’S

Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante
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Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante

BRISTO ARAMA

1/ELPARADERO SUR
3| PAISA DE GERARDO EL

3/ CAFE CONVERSO

5| CANGREJAL MIRAFLORES
5/LE ZUCCINNI GOURMET

3/ OPIRARD

3/GRAN RUBI

5/JARDIN EL NO 2

5/LOS CEVICHES DE LA CICLOVIA
7| ANTIGUA ROMA

J/LA ISLA DEL CANGREJO

3| CEVICHERIA D'JERONIMO

2| CANGREJO PICANTOSO EL
7/KOI ROLLS & SEAFOOD

3/D' CORALIN

2|rizza Y FOCACCIA

5/PUMA CRIOLLO EL

2| CHIFA GUANZHOU

3| CHIFA GUANGZHOU
2|CAIDA Y LIMPIA

|alimentos y Bebidas Restaurante
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Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante

5/POLLO A LA BRASA LA ESQUINA DE ALEX Alimentos y Bebidas Restaurante

7|BODEGA LA
5|SABOR CASEROEL

Alimentos y Bebidas Restaurante
Alimentos y Bebidas Restaurante
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GUAYAQUIL
GUAYAQUIL
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)|CHIFA PALACIO REAL
L|SHUNFA

3| CEVICHERIA PEPE 3
3|LA COSTA DELI
1|GUA IN ZHAI
i|CHIFA sOL

i|EL BODEGON

3| CHI CHA RRON

)88

)|cHIFA 88

3| ASADERO EL ASAITO
LlroJo vIP
!|cAPITAN BOB

3| CHIFA LONG MENG

3| CHIFA WEN ZHEN 2
)| CEVICHEXPRESS
1[5AM SAM

3| MANA DE GUAYAQUIL EL
3| M1 CASITA

3| OLIVE DELI CAFE

3| CHIFA LONG SHENG
1|/CHIFA EPOCA 11

Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas

HXING WHA

LOMO A LO POBRE
MARELY

CHIFA LAl KONG CHENG
CHIFA LON LEE
PICANTERIA ISRAEL
CAPRICHOS DE MAR
CHIFA LAl HUA
DELICIAS AL SHATE

|AlimentosyBebidas

Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas

PUERTO SAN FRANCISCO MARISQUERIA Alimentos y Bebidas

RINCON VERDE

LI WAN

CHIFA ZHONG
SALCHICHERIA LA FUENTE 2
CHIFA KENNEDY

CHIFA MING ZHU
CHIFA FELICIDAD
CHIFA MUNDO

CHIFA PRIMERO

CHIFA AMEN

BUEN SARTEN EL

CHIFA IMPERIAL WONG

Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas

PARRILLADA ASADERO EL PORTAL D' YOYAlimentos y Bebidas

CHIFA MING YUAN CHINA

FUENTE DEL DRAGON

KOl ROLL & SEAFOOD
COFFEE LUNCH & DINNER
EL GRAN CAMPANARIO
TIPICOS DEL NORTE

D'LUIS

ANTUCA

RIO SOL

CEVICHES D' MARCELO LOS
PICANTERIA NINA KHRISTEL
ANTORCHAY ALGO MAS LA
CEVICHERIA PABLITO

MR DELI

GRAN YATEEL

PALACIO DELSABOR EL
|TIPICO DE RICHARD
TIERRA D" MI

TOQUE DEL SABOR DE DEVORA EL
CIROS 1

SAM WOO EXPRESS

BUEN APETITO

POCCHOS LOCAL BRUNCH
MIL DELICIAS

Alimentos y Bebidas

Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
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LOMO A LO POBRE Alimentos y Bebidas Restaurante
MARELY Alimentos y Bebidas Restaurante
CHIFA LAl KONG CHENG Alimentosy Bebidas Restaurante
CHIFA LON LEE Alimentos y Bebidas Restaurante
PICANTERIA ISRAEL Alimentos y Bebidas Restaurante
CAPRICHOS DE MAR Alimentosy Bebidas Restaurante
CHIFA LAl HUA Alimentosy Bebidas Restaurante
DELICIAS AL SHATE Alimentos y Bebidas Restaurante
PUERTO SAN FRANCISCO MARISQUERIA Alimentos y Bebidas Restaurante
RINCON VERDE Alimentosy Bebidas Restaurante
LI WAN Alimentos y Bebidas Restaurante
CHIFA ZHONG Alimentos y Bebidas Restaurante
SALCHICHERIA LA FUENTE 2 Alimentosy Bebidas Restaurante
CHIFA KENNEDY Alimentosy Bebidas Restaurante
CHIFA MING ZHU Alimentos y Bebidas Restaurante
CHIFA FELICIDAD Alimentos y Bebidas Restaurante
CHIFA MUNDO Alimentosy Bebidas Restaurante
CHIFA PRIMERO Alimentosy Bebidas Restaurante
CHIFA AMEN Alimentos y Bebidas Restaurante
BUEN SARTEN EL Alimentosy Bebidas Restaurante
CHIFA IMPERIAL WONG Alimentosy Bebidas Restaurante
PARRILLADA ASADERO EL PORTAL D' YO! Alimentos y Bebidas Restaurante
CHIFA MING YUAN CHINA Alimentos y Bebidas Restaurante

WAN LI CHINA
ENTRETENEDORES

CHIFA HAD ZAI LAl
JABUGO

RONG CHANG

SHAN XING 1

CHIFA HERMANO
SOLNACIENTE
SOLNACIENTE

SALSA PARRILLA

CHIFA FLORIDA DE PASCUALES
THE GARAGE CHARBROILED STEAKS
CHIFA XING JING XUAN
CHIFA TOMMY
CANGREJAL MARTHITA #4
GAM FUK

TIPICAS COLOMBIANAS
CHIFA COSTA DRAGON
EL CHEVERISIMO

DIGOS

CHIFA PROGRESO
MUNDO DE LAS DELICIAS
CHIFAJIANG WAN

3| CHIFA PALACIO IMPERIAL

3| CHIFA ORIENTE SABOR CANTOMES
3 CHIFA TONG FUK

JCHIFA YOUHUI

L|CHIFA JARDIN CENTENARIO
|LALA'S LUNCH

i SABADO

3| CHIFATOOSON

3| CHIFA 7 ELEVEN

3/ LA SABROSA COMIDA DE XU WENLIN
7/BUFFET CHIFA SABOR CHINA

3 CHIFA CIELO AZUL

3| CHIFA OKA

HROYALYIN OU

3| CHIFA BAHIA

L|YA ALMUERZOS Y MERIENDAS MICHELL
FCHIFA EL PRINCIPE

3| MARIO DELICIOSO

3| WEN WEI

N MINGSHENG

! CHIFA RICO

HCHIFA ZUYING

7/CHIFA DRAGON NACIENTE
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CHIFA MING HAO
CHIFA CHAO DONG
ANGEE HUANG
CAJING

YONG XING

CHIFA FORTALEZA

MARISQUERIA 5 HERMANOS

MANZOKU

KAFO CENTRO

RINCON DE MIS SUENOS
CHIFA JIN FELIZ

HAQ XANG LAI

CHIFA FELICES

CHIFA GRAN ROYAL
DELICIOSA ORIENTAL
CHIFA HIMALAYA
CHIFA HIMALAYA

EL CANGREJO CERVECERO
ARABITO N

PARADA DEJAIMITO LA
CHIFA ZHONG HUA
TRATTORIA MARIANI

ALSULTAN GRILL MEDITERRANEAN CUIS

CHIFA PLANCHA CHAULAFAN

HAVANA ABREU
CHIFA SHENG FENG 2
CHIFA NUEVA HAIJING
HORA SABROSA LA
OLGUITA
MAMA MIA
SANDUCHE AL PASO
YADIRA
PICANTERIA LUCHITO
TOQUE MANABITA EL
WASHINGTON
GUATITA LA
CHIFA CANTON
CHIFA MUNDO
EDUARDO S
CHIFA PEKIN

|HuEQUITO EL
DOLCE VITA LA
CABANITA LA
RINCON ORIENTAL
NUEVA INTERNACIONAL
FLOR DE LA CANELA LA

LISTO GOURMET
CHIFA CAMPEON
ENCANTO

DON JULIO
CAPICUA
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ASADERO ELTITAN (EL GIGANTE DE LOS | Alimentos y Bebidas

DONJUAN

BODEGON DE LA HABANA EL

MOROS EN LA COSTA
COMIDAS DE VICTOR
PEPIN CANGREJAL
POLLOS BARCELONA
POLLOS BARCELONA
EL CHALAN EXPRESS
TOPISUSHI

RACHY'S

BLUES

D' ELISA CALDOS DE SIEMPRE

MUCHA PIZZA
CHARLY ALBERTY

EXQUICOMSA COMIDAS EXQUISITAS

ASADERO PORTETE 3
ASADERO PORTETE 5
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TIMBUSHKA

PAELLA EXPRESS

SURKYS FOOD

PIZZA SALINERITO

POLLO AL PASO
VEGETARIANO KRISHNA EXPRESS
HEBRA

CHIKEN & CHICKEN

D'LENA

CEVICHES D' MARCELO LOS
CEVICHES D' MARCELO LOS
LA FOGATA DELICIAS AL CARBON
LAS DELICIAS DEL GUAYAS
EMPANADAS DE NICO
COSTILLAS DE NICO LAS
COOKBAQ

TORO ASADO EL
CARAPACHOS SEA FOOD
RODO’S

HOT CHICKEN

HOT CHICKEN

BOMBAI MONGOLIAN GRILL
LA FONDA DE M1 APA

i mivako
7|LUTHER QUINTO

!|REINA PEPIADA

3| MOM's

3| NAGUARA

i|ZOLLERS

)|Ecu-sazoN

3| HABICHUELAS

)| AKOMER AL CARBON

1|STAV POLLO HORNEADO

3| TENEDOR DE ORO

)| COSTILLA GRILL

)| HAPPY VERDE GUAYAQUIL

3| MONALISA CUCINA ITALIANA
1[SIGA VARON

)| MIRAFLORES

L|POLLO A LA BRASA EL CANDIL
)| PLAYA BRAVA

1| DELICIAS DE ANTANO

3| COFFE & RESTAURANT LILLIE'S
7|MAGNO YOGURT
L|MARABU-SERVICIOS DR BUFFET
7| THOMAS SERVI

GUAIBA
JEHOVA ES MI ROCA
MONTURA LA

SELENE

CAPRICORNIO

PACIFICO

D MARY MARISCOS
DELICIAS LAS

POLLO DORADO CHANITO
GLORIA A DIOS

REGALO DE DIOS

LA CASITA DEL SABOR

| cHuzos YESHUA
AUTENTICA OMEGA 3 LA
717

CASA DE CAMPO

D’ NENA COSITAS RICAS
CON MUCHO GUSTO
LUCHO'S KAFE

POSADA DEL GUAYAS LA
FONDA LA

ESQUINA DEL BUEN COMER LA
ACAPULCO
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BEEF'S AND SALAD’S
100% CHONERO

TIKE

CHUZOS DON RA
SECRETO DE MAMITA
MNARCISA DE JESUS
ASADERO BABY POLLO
SABORTIPICO MANABITA
SAZON CRIOLLA LA
ASADERO ELIZABETH 5
SAZON CRIOLLA LA
TARJETA ROJA

DE MARY

ASADERO EMELEC

PRODUCTOS Y PIQUEOS MANABITAS

CHAMPANG

DIVINO EL

PARRILLADA D'ELLEN LA
PICANTERIA EL COLORADO
MARISCOS EXPRESS
LIMON & SAL CEVICHERIA
EL RASPADITO

ESQUINA DE ALES LA

ASADERO LA ESQUINA DE ALES
BON APPETIT RENAN
ASADERO LA ESQUINA DE ALES
PORTTO'S PIZZA Y CAFE
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