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RESUMEN

Los dispositivos moviles se han convertido en una herramienta fundamental
para la sociedad, pero estos no tendrian mucha utilidad sin la presencia de las
aplicaciones moviles. Estas herramientas, combinadas, nos permiten desempefar en
menos tiempo actividades que anteriormente nos tomaban mucho mas tiempo. En el
sector de alimentos y bebidas, como en todos los sectores, los establecimientos
buscan maximizar sus ventas, debido a esto se han aliado con empresas que ofrecen
el servicio de entrega de comida a domicilio mediante una aplicacion movil, pero se
ha descuidado la maximizacion en el sitio, motivo por el cual se propone el
desarrollo y la implementacion de un sistema de gestion de pedidos que permita

llevarlo a cabo bajo el modelo BYOD.

Palabras claves: dispositivos moviles, aplicaciones moviles, BYOD, gestion de

pedidos, atencion al cliente.

ABSTRACT

Mobile devices have become a fundamental tool for society, but these would
not be very useful without the presence of mobile apps. These tools, combined, allow
us to perform in less time activities that previously took us much longer. In the food
and beverage sector, as in all sectors, establishments seek to maximize their sales, so
they have partnered with companies that offer food delivery service through a mobile
app, but the maximization on the site has been neglected, that’s why we propose the
development and implementation of an order management system that allows it to be
carried out under the BYOD model.

Keywords: Mobile devices, mobile apps, BYOD, order management, customer

support.
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Introduccion

Actualmente estamos viviendo en una era con grandes y rapidos cambios
tecnolégicos donde los principales beneficiados de estos avances son las personas y
empresas. Un ejemplo de estos avances son los dispositivos moéviles como los
Smartphones y Tablets, principales muestras de tendencia tecnoldgica. Segun
Villacis (2011) las pymes y las grandes empresas se ven obligadas a disponer de
herramientas que le ayuden a expandir su funcionamiento, es aqui donde nace el
“Paradigma de la Ubicuidad” que es el concepto de “estoy aqui y necesito procesarlo
ya”, introduciento con esto, el concepto de movilidad, con lo que se puede afirmar
que existen empresas, procesos y personas que requieren consultar, registrar y
manipular la informacion de sus negocios en tiempo real sin importar el lugar en
donde se encuentren.

El uso de dispositivos mdviles y el aumento de aplicaciones utilizadas por la
sociedad, que, en aras de facilitar la ejecucion de las tareas de entretenimiento,
trabajo, o de obtener servicios al alcance de sus necesidades, y que hacen uso de las
tecnologias de la informacion, han generado una alta demanda de creacion de
aplicaciones novedosas que estén a la vanguardia de dichas necesidades, sin afectar
las normas civicas y de convivencia ciudadana que son parte fundamental de la
sociedad.

Segun datos recabados por la segunda edicion IMS Mobile in LATAM Study
del IMS Corporate (2016) el uso de Smartphone casi es equivalente al total del uso
de internet. 9 de cada 10 usuarios conectados a internet se conecta a traves de un
dispositivo mdvil una vez a la semana; la mayoria de estas conexiones mdviles se
produce a través de un Smartphone. Solo entre el 1% y el 5% de los usuarios de
internet por dispositivo movil, utiliza Unicamente Tablet.

Con los avances tecnoldgicos cada vez se demandan aplicaciones mas
rapidas, ligeras y robustas que permitan ser usadas sin importar el lugar u horario;
aprovechando las ventajas que brinda la red, se comenzaron a desarrollar
aplicaciones de servicio y de solucién de problemas. Un restaurante es el escenario
ideal para la implementacion de aplicaciones moviles como medio de interaccién con
el usuario. Las ventajas que una aplicacion tendria son muchas en un restaurante;

mejoraria considerablemente los tiempos de espera de los clientes, reduciria los



errores en los pedidos y evitaria la pérdida de los mismos, ayudando de esta manera a

incrementar la satisfaccion de los clientes y facilitando su fidelizacion.



Antecedentes

Segun el informe Predicts 2014: Mobile and Wireless publicado en el 2013,
en Estados Unidos el 83% de las empresas utiliza las apps como via para mejorar la
comunicacion con sus clientes; asimismo, las aplicaciones moviles son una
herramienta atil para facilitar las ventas y fomentar el engagement con los clientes
(Medianzo, 2014). Sin embargo, son pocos los restaurantes a nivel internacional y
regional, que han implementado estos sistemas web y/o apps que ayuden a la toma
de pedidos.

Por lo general en los restaurantes dan servicio a la mesa o autoservicio, pero
en ocasiones estos servicios existen algunas falencias; muchas veces son a causa del
personal cuando no sabe manejar al cliente. Como lo menciona Céardenas, Mora, y
Sanchez (2013) el talento humano dentro de una empresa es uno de los recursos mas
importantes, sobre todo si es éste el que va a tratar con el cliente o consumidor final,
pues implica la imagen que proyecta todo el establecimiento. El cliente es la razon de
la existencia de la empresa, por lo tanto todo el esfuerzo de la organizacion debe ser
dirigida a su entera satisfaccion.

El cliente que toma el servicio a la mesa puede presentar inconvenientes en el
restaurante cuando: (a) no toman bien su orden, (b) el tiempo de espera para su
pedido es extenso, () no tiene un servicio personalizado y (d) las largas filas que los
clientes tienen que hacer para hacer su pedido; estos son solo algunos de los
principales inconvenientes que los clientes suelen tener del servicio que reciben de
los restaurantes.

Horovitz (citado de Chacom, 2012) explica como superar a la competencia al
utilizar el servicio como herramienta. Existen tres formas de diferenciacion: (a) la
innovacion, hacer algo que nadie mas hace; (b) la marca, que puede ser buena gracias
a su valor, su personalidad o su caracter, y (c) el servicio.

Con este trabajo de investigacion se pretende implementar una app como
herramienta que coadyuve al mejoramiento de la gestion de pedidos en los

restaurantes y que, ofreciendo un buen servicio, hara crecer la marca.



Planteamiento del Problema

La tecnologia movil en los ultimos afios ha avanzado a pasos agigantados, son
muchas las empresas y organizaciones que desarrollan o implementan aplicaciones
para ofertar sus productos y/o servicios a sus clientes. Actualmente los usuarios
prefieren el uso de dispositivos y plataformas moviles para realizar sus actividades
diarias, y gracias a este factor las empresas pueden utilizar las aplicaciones moviles
como canales de venta.

Es notable el avance en el campo tecnoldgico en el Ecuador; son muchas las
empresas que estan abriendo paso a la consultoria e implementacion de aplicaciones,
enfocada a la identificacion de necesidades de automatizacion e implementacion
tecnologica maévil para mejorar su productividad.

El panorama en los restaurantes de los cantones de Guayaquil y Samborondon
no es alentador ya que, aunque muchos de estos establecimientos se han adaptado al
uso de tecnologia como alternativa innovadora para mejorar sus procesos y hacer la
experiencia dentro de sus instalaciones mas atractiva para sus clientes, no es
suficiente para garantizar su crecimiento o permanencia en el mercado. Hoy, gran
parte de los restaurantes ofrecen servicio de WiFi gratuito, sin embargo, brindar
internet a los comensales se ha convertido en un servicio tan basico como el agua, sin
llegar a explotar este recurso de forma que contribuya mas significativamente al
proceso que presenta mas inconvenientes y que es la toma de pedidos.

Estos establecimientos de alimentos y bebidas por lo general, dan servicio a la
mesa 0 autoservicio, pero en ocasiones en estos servicios existen falencias, de las
cuales muchas veces son a causa del personal cuando no sabe atender al cliente. El
comensal que toma el servicio a la mesa presenta inconvenientes con el mesero por
algin cambio de su pedido, error en la entrega o por la presentacion del mismo, y
cuando toma el autoservicio tiene inconvenientes cuando no toman bien su orden,
cuando el tiempo de espera para su pedido es extenso, cuando no tiene un servicio
personalizado o las largas filas que tiene que hacer para ordenar.

Los anteriores, son algunos de los principales inconvenientes que los clientes

suelen tener del servicio que reciben de los restaurantes.



Formulacion del Problema
¢Como mejorar la atencion del cliente en restaurantes en términos de reduccion de
tiempos de espera y propension a errores?

Justificacion

En la actualidad, es muy comun encontrar en los restaurantes a meseros que
tomen oOrdenes por medio de papel y lapiz, este método, aunque justificado en la
mayoria de los casos, no deja de ocasionar problemas provocando comunmente
confusiones o malos entendidos al momento de despachar los pedidos, lo que
conlleva a dar un mal servicio por parte del establecimiento y a incurrir en costos
innecesarios, en muy pocos casos se puede encontrar que los establecimientos de
comida ofrezcan sistemas automatizados que agilicen el proceso de pedido de
oOrdenes.

¢En cuantos restaurantes de los cantones Guayaquil y Samborondon que
frecuentemente visitamos hemos podido percatar que disponen de por lo menos un
servicio automatizado de pedidos? Seguramente, la respuesta seria pocos dado que la
gran mayoria todavia siguen basandose en pedidos hechos por medio de papel y
l4piz. Cuando el mesero toma el pedido, en ocasiones escribe la orden en papel o
incluso procura memorizarla y es comun que ese pedido sea mal entendido, causando
confusion y errores a la hora de entregar los productos. En establecimientos donde
las 6rdenes se procesan en un sistema, la transcripcion del papel a la maquina genera
pérdida de tiempo, provocando retrasos.

La idea principal de este proyecto se basa en que los comensales puedan
generar la orden desde la aplicacion y que esta se proyecte en una pantalla que estara
ubicada en la cocina, de esta manera el cocinero recibird la orden de manera
inmediata con las especificaciones sobre cada pedido y procedera con el despacho
oportuno.

Gracias a las nuevas tecnologias en dispositivos maviles se ha llevado a cabo
un analisis para la implementacion de un sistema automatizado de pedidos para los
restaurantes de los cantones de Guayaquil y Samborondon; basicamente se trata de
un menu de facil manejo para los clientes, el cual se podra visualizar desde cualquier
lugar, una vez en el restaurante, se debera escanear el cédigo QR que se encontrara
ubicado en cada una de las mesas para que se pueda generar la orden sin necesidad

de la intervencion de los meseros; dicha informacion se almacena en una base de
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datos, para ser procesada y gestionada posteriormente; esto agiliza de forma
sustancial el proceso desde que el cliente pide su orden hasta que es entregada a su

mesa.

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General
Proponer el desarrollo e implementacidn de un sistema de gestion de pedidos para la
mejora en la atencién al cliente en los restaurantes de los cantones de Guayaquil y

Samborondon.

Objetivos Especificos
a) ldentificar los principales aspectos tedricos de la implementacion de Apps y
atencion al cliente.
b) Determinar la metodologia a emplear para la recoleccién de la informacion.
c) Diagnosticar la situacion actual de la atencion al cliente y la percepcion hacia
el uso de apps en los cantones de Guayaquil y Samborondan.
d) Proponer un plan de marketing y factibilidad financiera para el desarrollo e

implementacion de un sistema de gestion de pedidos.

Limitaciones y Delimitaciones

Para la ejecucion de nuestro proyecto, como limitacién tenemos que: la
informacion no esta totalmente actualizada por lo que se debera trabajar con ciertos
datos pronosticados; el tiempo para recabar informacién es solo cuatro meses y la

resistencia que podria existir por parte de los usuarios para utilizar la aplicacion.

Como delimitacion se establecid aplicar el proyecto en los restaurantes de las
categorias: (a) Lujo — 5 tenedores, (b) Primera — 4 tenedores y (c) Segunda — 3
tenedores, de los cantones de Guayaquil y Samborondoén, segun la informacién del

catastro turistico del Ministerio de Turismo.



Capitulo 1. Revisién de Literatura
Marco Conceptual

Dispositivos moviles.

Un dispositivo movil es el equipo que esta libre de cableado. Se caracteriza
en general, por su reducido tamafio, el cual favorece su movilidad. Posee una gran
capacidad de comunicacién, la que permite tener acceso a informacion y servicios
independientemente del lugar y el momento en el que nos encontremos (Huelches,
Ronaldo, Pineda, Ruano, & Vanegas, 2014).

De entre estos dispositivos predominan los Smartphones ya que disponen de
un sistema operativo propio capaz de realizar tareas y funciones similares a las
realizadas por los ordenadores fijos o portatiles. Este dispositivo sera factor clave a la
hora de ejecutar la propuesta BYOD.

Garita (2013) nos describe como es el funcionamiento de los dispositivos
moviles, ya que estos forman un grupo sumamente heterogéneo y pueden incorporar
casi cualquier componente de hardware y software que amplie y diversifique su
funcion inicial. EI mas frecuente, sin duda, es la conexidn telefonica y la conexion a

la internet.

Aplicaciones moviles.

Es un software que se instala en un dispositivo mévil de gama alta ya sea
teléfono o tableta y que se puede integrar a las caracteristicas del equipo, ampliando
sus funciones. Se pueden ejecutar con o sin conexioén a internet (Rodriguez, 2013).
Estas estan presentes en los teléfonos desde hace tiempo, de hecho, ya estaban
incluidas en los sistemas operativos de Nokia y Blackberry afios atrds. Los moviles
de esa época, contaban con pantalla reducida y muchas veces no tactiles por lo que
estas Apps no eran aprovechadas al cien por ciento.

Una aplicacion movil puede ser de tres tipos distintos: las aplicaciones
nativas, aplicaciones web o aplicaciones hibridas. Sin importar el tipo de aplicacion
que se decida usar, deben proporcionar la misma calidad de informacién a los

usuarios que las utilizan.



Web movil.

Cuando se habla de web movil se hace referencia a la web que se consulta
desde los ordenadores de escritorio o portatiles, Unico elemento que hace la
diferencia es el equipo empleado (Kroski, 2008). Algunos autores prefieren definir la
web movil no desde el punto de vista del equipo, sino del contexto de movilidad en
clara referencia al usuario (Ballard, 2007) quiere decir que el usuario puede acceder a
la informacién desde cualquier lugar, independientemente del dispositivo que use
(Arrollo, 2009).

BYOD (Bring Your Own Device).

“BYOD, traducido al espafiol “trae tu propio dispositivo”, es la practica de
permitir a los empleados de una organizacién usar sus propias computadoras,
Smartphones y otros dispositivos con propositos laborales” (Oxford University Press,
2019).

En los dltimos afios, esta modalidad ha tomado otra perspectiva que ha sido
adoptada en el campo de la educacion tanto en escuelas y colegios de EEUU y
Europa, donde permiten a los estudiantes utilizar sus propios dispositivos para

facilitar el proceso ensefianza-aprendizaje.

Basandose en su uso practico, esta modalidad puede ser adaptada en el sector
de alimentos y bebidas con el fin de hacer de la experiencia de los comensales mas
enriquecedora y por otro lado una propuesta atractiva para los duefios de los

restaurantes.

Sistema interactivo.

Un sistema interactivo multimedia mdvil, es aquel que permite la interaccion
del usuario con cierto contenido, a través de uso combinado de distintos elementos o
medios de comunicacion (texto, imagen, sonido, animacion, video, etc).

Segin Coleman (2011) la explicacion mas simple de multimedia es la
combinacién de dos 0 mas medios de comunicacién. Sin embargo, la multimedia es
mucho méas compleja de lo que el término implica, ya que se entrelazan una gran

variedad de elementos y, como resultado, lo convierte en un producto final mas



completo que cuando los medios de comunicacion son experimentados de forma
independiente.

La inclusion de distintos medios de comunicacion para transmitir un mismo
mensaje provoca el uso de varios sentidos por parte del usuario para captar e
interactuar con las aplicaciones, mejorando considerablemente su aprendizaje y
adaptacion. Entre los distintos medios tenemos: (a) texto, (b) sonidos, (c) graficos e
iconos, (d) imagenes estaticas, e (e) imagenes dinamicas.

Dentro de una aplicacién multimedia, los textos permiten reforzar el sentido
de un contenido especifico. El texto tiene como funcion principal favorecer la
reflexion y profundizacion de los temas tratados, permitiendo aclarar la informacion
expresada a traves de graficos o iconos. Ademas, se puede potenciar el componente
visual del texto mediante alteraciones en su formato, resaltando la informacion mas
relevante.

La inclusién de los sonidos en las aplicaciones multimedia principalmente
permite facilitar la comprension de cierta informacion y atraer la atencion de los
usuarios, asi, se puede optar por: locuciones orientadas a completar el significado de
algun contenido; y, musica o efectos sonoros que capten la atencion de los usuarios.

Un medio muy valorado en aplicaciones multimedia son los elementos
iconograficos, los que permiten la representacion de palabras, conceptos e ideas
mediante dibujos o imagenes. Los gréficos, al ser representaciones universales, son
adecuados ya que pueden ser percibidos por diferentes personas, indistintamente de
su lengua, raza, edad, etc.

Las iméagenes estaticas tienen como finalidad, la de ilustrar y facilitar la
compresion de la informacion que se desea transmitir dentro de un entorno
multimedia. Se pueden distinguir diferentes tipos de imagenes: fotografias,
representaciones gréaficas, fotogramas, ilustraciones, etc.

Las imagenes en movimiento pueden ser videos 0 animaciones, que son
empleadas para transmitir de forma visual, secuencias completas de contenido lo cual
permite aclarar y enfatizar determinando apartado.

La multimedia puede ser aplicada en varias areas, incluyendo
entretenimiento, educacion, investigacion, negocios, medicina, banca, industria
militar y comercio. Algunas de estas categorias son combinadas con fines

superpuestos, por ejemplo, algunos programas educacionales, puedes ser a la vez de
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entretenimiento. La multimedia puede ser utilizada en casa, en el trabajo, y en
ubicaciones publicas.

Un producto multimedia, dentro de cualquier &mbito en lo que se lo utilice,
brinda varios beneficios en la interaccion del usuario con el contenido mostrado,
proporcionando una interfaz en la que se despliegue informacién relevante, lo que la
convierte en una herramienta funcional, intuitiva y facil de operar, conservando
parametros de disefio para otorgar un producto amigable sobrio y atractivo a la vez.

La evolucion producida en los sistemas de comunicacion, sin duda ha dado
lugar a las aplicaciones multimedia interactivas. Desde sus inicios la interactividad y
la multimedia han tenido una relacion muy estrecha. Asi, la interactividad es vista
como un elemento diferenciador en las nuevas tecnologias, y al mismo tiempo,
dentro de una interfaz de usuario, la facilidad y rapidez con la que se puede combinar

medios para la comunicacion.

Calidad del servicio al cliente.

Menéndez & Motto (2014) enfatizaron que la calidad del servicio es una parte
fundamental en el proceso de la venta del establecimiento. Todos los departamentos
existen, precisamente, para atraer clientela, vender y rentabilizar el establecimiento.
Pero el contacto directo con el cliente, lo tiene el personal de servicios, que debe
vender lo que otros han hecho, empleando sus habilidades y conocimientos.

Por otro lado Vera y Trujillo (2013) sefialaron que los atributos de la calidad
en el servicio también se han establecido como antecedentes de la lealtad hacia la
marca. Asi en diversos estudios se ha encontrado que los atributos tienden a
presentar relaciones estadisticas positivas con diversas mediciones de lealtad como
intencion de compra, disposicién a cambiar de marca, disposicion a pagar mas por la
marca, y en algunos casos accion de recompra.

Castro & Moros (2015) mencionan que es importante que las organizaciones
(de bienes y servicios) tomen la calidad como una opcidn a seguir en la que todas las
personas involucradas en el proceso productivo deber participar, no como una
imposicion de la direccion. Estas personas deben estar convencidas que es para
beneficio y satisfaccion propia y colectiva, ya que si los procesos son de calidad se

hace un aprovechamiento 6ptimo de los recursos y con ello los buenos resultados.
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Segun Pérez (2014) el servicio al cliente en restaurantes tiene las siguientes

caracteristicas:

a) Conocimiento de las necesidades y expectativas del cliente. Antes de
disefiar cualquier politica de atencién al cliente es necesario conocer a
profundidad las necesidades de los diferentes segmentos de clientes para
poder satisfacer sus expectativas.

b) Flexibilidad y mejora continua. Las empresas han de estar preparadas para
adaptarse a posibles cambios en su sector y a las necesidades crecientes
de los clientes. Para ello, el personal que esta en contacto directo con el
cliente a de tener la formacion y capacitacion adecuada para tomar
decisiones y satisfacer las necesidades de los clientes incluso en los casos
mas inverosimiles.

c) Orientacion al trabajo y al cliente. Los trabajos que implican atencién
directa al cliente integran dos componentes: el técnico propio del tabajo
desempefiado y el humano, derivado del trato directo con personas.

d) Plantearse como meta de la atencién al cliente la fidelizacion.

Considerando que la satisfaccion del consumidor es el objetivo de cualquier

empresa, es necesario conocer las caracteristicas que esta presenta: (a) es subjetiva ya
que al cliente lo mueven las razones y las emociones al mismo tiempo, por lo que la
atencién al cliente a de ser cerebral y emocional; (b) es una variable compleja
dificilmente medible dada su subjetiviad; (c) no es facilmente modificable ya que
para conseguir un cambio de actitud de un cliente son necesarias sucesivas
experiencias que el cliente perciba como exitosas; (d) el cliente no necesariamente se
siente satisfecho por una buena relacion calidad/precio; (e) la direccion debe
segmentar a los clientes para poder lograr la satisfaccion de los mismos ya que no
todos los clientes son iguales; cada uno llega al mercado motivado por unas
necesidades diferentes, por lo que hemos de ofertar a cada grupo homogéneo de
clientes lo que desea y necesita, y (f) la satisfaccion de un cliente no esta
exclusivamente determinada por factores humanos; es un error pensar que la gestion
de la atencidn al cliente debe centrarse de forma exlusiva en el componente humano
de la venta, ya que toda venta personal esta integrada en un contexto comercial cuyos

componentes fisicos deben ayudar a ofrecer un mayor y mejor servicio al cliente.
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Para Feijo (2016) la finalidad de servicio se entiende como el nivel de
excelencia que un establecimiento se ha marcado con la intencion de satisfacer las
expectativas del cliente, es un sistema del que participa toda la organizacién y que
permite descubrir las causas que producen defectos, con el fin de reducir los costos y
ganar la satisfaccion del cliente. EI concepto de calidad no va unido al de lujo, precio
elevado. Un servicio de calidad debe responder al valor que el cliente estd dispuesto
a pagar. Las organizaciones que producen servicios de alta calidad obtiene mayor
fidelidad de la clientela, por lo que, la subida de precios se acepta mejor en relacién a
la competencia, y resisten mejor en los periodos de recesion econémica.

De acuerdo a Garcia (2014) uno de los resultados mas importantes de prestar
servicios de buena calidad es la satisfaccion del cliente. La satisfaccion del cliente
reporta numerosos beneficios a la empresa: (a) vuelva a comprar; (b) esta dispuesto a
pagar un mayor precio; (c) se convierte en el mejor portavoz de la empresa, y (C)

abandona la competencia.

Gestion de pedidos.

La gestion es un conjunto de acciones para alcanzar un objetivo. En este
sentido, es un concepto ambiguo con respecto a la administracion, aunque con
frecuencia son usados de manera indistinta. “En ocasiones la gestion apunta al
proceso de toma de decisiones; en otras es aceptada como la concurrencia de la
ejecucion, el analisis y el control. En sintesis, la gestion es la interfaz entre
planeacion-accion, accion-control y control-planeacion” (Velasquez, 2003, p. 68).

Para Sadtler y Kilger (2002, citado en Alarcon, Ortiz, Alemany, & Lario,
2005) la gestion de pedidos se ubica en el nivel de corto plazo en donde los pedidos
recepcionados se envian a las areas o médulos de planificacién de la distribucion,
produccion y requerimientos de materiales, mientras que recibe informacion sobre
las posibilidades de satisfacer dichos pedidos.

La agrupacion de las distintas tareas llevadas a cabo en el proceso de gestion
de pedidos daria lugar a subprocesos. En el trabajo de Shapiro, Rangan y Sviokla
(1992) se apuntan 10 actividades basicas de la gestion de pedidos que se realizan en
todas las empresas, independientemente del producto/servicio que se comercialice,

augnue depenciendo del caso pudieran solaparse, interactuar u organizarse de forma
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diferente. Estas diez actividades basicas, desde la perspectiva que se esta utilizando,
tendrian cierta correspondencia con los subprocesos citados anteriormente, y son los
siguientes: (a) planificacion de pedidos; (b) generacién de pedidos; (c) estimacion de
costes y precios; (d) recepcion y entrada del pedido; (e) seleccién y priorizacién; (f)
programacion; (g) cumplimentacion; (h) facturacién; (i) devoluciones y
reclamaciones, y (j) servicio postventa.

Para el estudio de un proceso genérico de Gestion de Pedidos, es importante
tener en cuenta que el pedido se recibe en el front-end de la empresa, y desde alli,
una vez recibido, se activa el proceso de gestién en su totalidad. Las distintas
actividades o subprocesos que habra que llevar a cabo para la gestion completa del
pedido se iniciara a peticion del propio front-end, en donde se centraliza
normalmente la gestion del pedido.

Para Bramham y MacCarthy (2004) el sistema front-end se define como “el
que traduce capacidades organizacionales y servicios en valor para el cliente”.
Normalmente desde el front-end se activaran los mecanismos necesarios para que el
pedido se cumplimente correctamente. Para Makatsoris, Chang y Richards (2004), el
front-end de las empresas es lo mas cercano al cliente, la conexion de la empresa con
el cliente.

En el trabajo de Ball, Chen y Zhao (2004) se define el front-end como la parte
en contacto con el cliente o parte comercial. Estos autores también indican que las
funciones colocadas en el front-end dan soporte para responder a las solicitudes del
cliente. Estas funciones colocadas en primer plano, juegan el fundamental papel de
vincular los pedidos de los clientes con los recursos de la empresa.

A continuacion se enumeran y describen los subprocesos del proceso de
gestion de pedidos que se considera que se llevan a cabo en el front-end: (a)
Recepcidn y prevalidacion; (b) Validacién; (c) Registro; (d) Order Promising; (e)
Dar de alta pedido pendiente de cumplimiento; (f) Consulta del estado del pedido, y

(g) Almacenamiento y consulta de pedidos terminados.
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Subprocesos del proceso de gestion de pedidos localizados en el front-end.

La Recepcidn retne a las tareas que tienen que ver con la recepcion de la
propuesta de pedido y la prevalidacion inicial (se entiende que, hasta que la
propuesta que hace el cliente no se ha aceptado, no se puede hablar de pedido), en la
que se realizaran las comprobaciones necesarias sobre la correcta elaboracion y
preparacién de la propuesta desde un punto de vista formal.

La recepcion de la propuesta de pedido requiere de la disposicién de los
medios por parte de la empresa (o del sistema de gestion de pedidos en general,
abarcando asi a redes de suministro u otras entidades) para que la propuesta de
pedido se reciba correctamente, y debe disefiarse a partir de la identificacion de los
canales de llegada de dichas propuestas.

La prevalidacion de la propuesta de pedido consiste en realizar las tareas
oportunas para comprobar que la propuesta de pedido reune unas condiciones
formales minimas: que la propuesta esté bien cumplimentada, los datos de la
propuesta (descripcion del producto, cantidad, etc.) son correctos.

A continuacion se procede a la validacion final o definitiva de la propuesta
de pedido. En esta fase se procede, fundamentalmente, al estudio del cliente en
cuanto a sus preferencias, habitos de consumo y/o hasta alergias. El registro de la
propuesta de pedido, una vez hecha la validacion definitiva, consiste en registrar la
propuesta en el formato estandarizado que utilice la empresa para manejar este tipo
de informacién. Normalmente, este formato vendra determinado por la interfase de la
base de datos de pedidos, incluida en el sistema informatico de la empresa, con lo
que, la tarea de registro, consistira en rellenar los campos oportunos y dar de alta la
propuesta de pedido en el sistema informatico.

Esta actividad puede realizarse en distintos momentos del proceso, segun
cada caso, aunque suele ser util hacerlo antes de consultar a las distintas areas sobre
las posibilidades de cumplimentar el pedido OP (por sus siglas en inglés Order
Promising), sobre todo en situaciones de descentralizacion o separacion fisica de las
dependencias de la empresa, ya que facilitara el intercambio de informacion.

La mayoria de los investigadores y entre ellos Alarcon, Alemany, Ortiz &
Lario (2005) utilizan el concepto de OP para referirse a las “actividades que se

realizan para analizar en que medida es posible comprometerse con el cliente sobre la
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propuesta de pedido que este entrega a la empresa o como el conjunto de actividades
que se activan para dar respuesta a los requerimientos del cliente”.

Si bien el OP abarcaria el conjunto del proceso de negociacion que tendria
por objeto encontrar las condiciones sobre las cuales el cliente y la empresa se
comprometen a iniciar una relacion comercial puntual, la mayoria de las veces, dicho
proceso de negociacién queda reducido a la busqueda de las posibilidades que tiene
la empresa para satisfacer la propuesta de pedido que realiza el cliente.

En general, para analizar en qué medida es posible comprometerse con una
determinada propuesta de pedido, el proceso de OP debera utilizar informacion sobre
(en este orden): ¢Qué y cuanto producto requiere el cliente?, ;Como hay que fabricar
el producto?, ¢(Quién y dénde fabricara el producto?, ¢(Cudndo se fabricara el
producto?, por lo tanto, ;cuando se podra entregar el pedido?, y ¢A qué coste se va a
fabricar el producto? La busqueda de las respuestas a estas preguntas y el orden en
que hay que hacerlo determina totamlemnte el funcionamiento del proceso del OP.

En caso de que esto suceda, la propuesta de pedido se convertird en pedido
comprometido y pendiente de cumplimentar. En la fase de cumplimentacion se
utilizard la informacion generada y manejada en el proceso de OP como punto de
partida, de forma que se sabra qué producto fabricar, cbmo hacerlo, quién lo hara y
cuales son los plazos de ejecucion a respetar. Aungue, toda esta informacion,
dependiendo qué situaciones se presenten, debera detallarse a un nivel mayor del que
se haya empleado en el proceso de OP.

En el caso de que no exista producto final para servir el pedido o,
simplemente, si asi se decide, el pedido dara lugar a actividades de fabricacion. Para
la fabricacion del pedido, se creard, a partir de la informacion contenida en éste,
ordenes de fabricacion, cuyo lanzamiento dara inicio a las actividades de fabricacion.

Por esta razon, la existencia de un pedido no siempre implica la existencia y
ejecucion de una orden de fabricacion. Por algin problema no previsto inicialmente,
a peticion del propio cliente o por intereses de la empresa, el pedido pudiera ser
anulado. En este caso, la reserva de producto final, capacidad de fabricacion y/o
materiales deben anularse, y convertirse de nuevo en disponible.

En ocasiones, bien a peticion del cliente o por el propio interés de la empresa,
pudieran ser necesarias tareas de consulta del estado del pedido. Estas tareas

consisten normalmente en averiguar la situacion exacta dentro del proceso de
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fabricacion del producto o productos que componen el pedido. Conociendo la
situacion del pedido con respecto al proceso productivo es posible conocer también
en qué medida se estan cumpliendo los plazos y/o costes pactados con el cliente (y
reflejados en el pedido).

A partir de entonces, se procedera a la cumplimentacion del pedido
comprometido de manera que, cuando este se entregue y se facture pasara a ser
pedido terminado y se procedera a su almacenamiento: el pedido pasara de ser
pedido activo a ser pedido inactivo. Una posterior devolucién o reclamacién por
parte del cliente pudiera hacer que el pedido terminado tenga que reutilizarse o

reactivarse, pasando a denominarse pedido reactivado.
Situacion actual.

El mundo avanza en tecnologia dia a dia a pasos agigantados, los modelos
tradicionales de hacer las cosas van cambiando hacia lo digital, se van innovando.
Actualmente, en Ecuador, predomina el modelo tradicional de la gestion de los
pedidos en los restaurantes. Si bien es cierto, varias empresas como (a) Uber Eats;
(b) Glovo, y (c) Rappi, han innovado en la manera en que se realizan los pedidos a
domicilio, sin embargo, no se ha intentado aun promover un cambio en la

experiencia del usuario en los restaurantes.

En un estudio realizado por Cardona (2016) concluye que “la tecnologia debe
cubrir una necesidad real para tener éxito” (p. 149). Pues en los establecimientos de
alimentos y bebidas encontramos varias necesidades reales, entre las cuales se
encuentran la satisfaccion al cliente y los costos asociados a la gestidon de pedidos en
los restaurantes.

La implementacion de un sistema de gestion de pedidos bajo la modalidad de
BYOD, permitirda a los restaurantes disminuir los tiempos de sus procesos,
mejorando de esta manera la satisfaccion del cliente. EI comensal no debera esperar
mas por realizar sus pedidos y tendrd una serie de beneficios que haran atractiva la
interaccion entre el consumidor y el restaurante de una manera mas directa. A su vez,
los restaurantes también tendran varios beneficios que se veran traducidos en menos

costos y mayores ingresos.
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En la Gltima década la modalidad BYOD se han adoptado en el mundo de la
tecnologia, principalmente en las empresas que, posterior al nacimiento de los
teléfonos inteligentes y tablets, han adaptado sus politicas con el fin de que los
trabajadores puedan realizar sus labores utilizando sus propios dispositivos. Esta
modalidad se la ha visto presente también en establecimientos educativos de Europa
y Estados Unidos, en donde permiten a los estudiantes utilizar sus dispositivos para
mejorar su aprendizaje. Dicho esto, se busca crear un sistema de gestion de pedidos
en el cual los comensales utilicen sus propios dispositivos para acceder a
informacion sobre el restaurante y de esta manera mejorar la interaccion entre los
involucrados.

Segun Mingo (2010) los usuarios de dispositivos tecnoldgicos con las
caracteristicas suficientes, pueden acceder a la informacion de la red desde cualquier
punto en el que se encuentren. Este tipo de proyecto es apoyado por el Consorcio
World Wide Web (W3C), ya que debe tomarse en cuenta la disponibilidad y
accesibilidad de la informacidn para todos los tipos de usuarios.

Es importante tener en cuenta que existen grandes diferencias entre usuarios
moviles y usuarios fijos, como son los diferentes tipos de contenido que manejan, las
capacidades de los dispositivos que utilizan y el contexto en el cual el usuario recibe
el contenido. El acceso a la informacién desde cualquier lugar, en cualquier
momento e independientemente del dispositivo utilizado puede alcanzarse a través de
aplicaciones que se adapten dindmicamente a las necesidades del usuario, a las
capacidades del dispositivo y a las condiciones del entorno.

El comercio mdvil es un indicador de la brecha econémica y la consecuente
brecha digital entre los paises desarrollados econémicamente y los paises con
economias emergentes. En tal sentido, se exponen los fundamentos de una teoria
para explicar las consecuencias del comercio mavil a partir de los determinantes
econdmicos, tecnologicos, mercadotécnicos y psicologicos que llevan a una persona
a adquirir productos a través de protocolos moviles (Garcia Lirios, 2007).

El sector de las telecomunicaciones ha crecido en el pais durante los Gltimos
afios. El desarrollo de las mismas en el Ecuador tuvo una inversion entre el sector
publico y privado, cercana a los 7 mil millones de dodlares, que permitié la
proyeccion del pais. El trabajo realizado se refleja en hitos como la reduccion del

analfabetismo digital de un 32% en el 2008, al 12% en el 2015, un 20% menos. Un
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logro importante fue la concesion de los 110 MHZ del espectro radioeléctrico para la
expansion de la tecnologia de cuarta generacion (4G) para telefonos moviles a las
operadoras privadas. Gracias a este acuerdo, el Estado recibié 330 millones de
ddlares y actualmente esta tecnologia cubre al 50% de la poblacion (Ministerio de
Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion, 2019).

En una economia regulada por la competencia en el mercado se esperara que
el cliente potencial desarrolle creencias, habilidades y conocimientos de consumo. Se
esperara que estas competencias (satisfaccion de necesidades) aparezcan
principalmente en el mercado movil de consumo. Es decir, las personas desde un
teléfono celular compraran y venderan productos y servicios buscando la mejor
oferta y sus correspondientes beneficios. En consecuencia, la explicacion de tal
proceso improvisado y asistematico, necesariamente alude a variables de indole
afectivas mas que cognitivas como el modelo del consumo movil plantea. Es asi
como la identidad hacia un producto, servicio 0 marca sera variable relevante en la

investigacion en torno al comercio movil.

Modelo del negocio.

En primer lugar se determinaran los procesos del negocio a partir de los
objetivos principales. Teniendo en cuenta que éstos seran muy complejos y de un
nivel de abstraccion muy alto, serdn descompuestos en sub-objetivos mas
especificos. Para cada uno de ellos se define un poceso o procesos de negocio que
deberéan dar soporte a dicho sub-objetivo. Lo expresado lo podemos observar en el

siguiente cuadro.

Tabla 1. Objetivos estratégicos y procesos del negocio

Objetivos Estratégicos Sub-obijetivos Procesos

Cumplir con requisitos Realizar la automatizacion Registrar datos entrantes.

prioritarios. de la informacion. Registrar proceso de
pedido de platillos.
Registrar proceso de
despacho de orden.
Registrar proceso de

entrega de despacho.
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Optimizar el manejo de
la informacién en el

restaurante.

Minimizar los tiempos en
la asignacion de depacho

a las ordenes.

Identificar y ubicar
eficientemente las ordenes
que no han sido asignadas

para su despacho.

Aumentar el control y la
seguridad de la

informacion.

Realizar perfiles de

usuarios.

Nota: Tomado de Villarreal (2016).

Tener diferentes niveles
de acceso al sistema,
manejar perfiles de

usuario.

A continuacion se mostrara a través de Diagrama de Actividades, los procesos

anteriores definidos, y que seran en definitiva los que nos permitiran llevar a cabo la

gestion de pedidos, 6rdenes y despachos.
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asignados y/o

entreqados

Figura 1. Diagrama de actividad-nivel general. Tomado de: Desarrollo de un Sistema Web
para la Gestion de Procesos de un Restaurante, por Villarreal, 2016.

Este primer diagrama de actividades se muestra a nivel general. A
continuacioén, se realizara la representacion de las actividades: generar pedido y
generar orden para analizarlas con detalle. Hemos utilizado los diagramas de

actividades para explicar el planteamiento funcional del sistema.
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Figura 2. Diagrama de actividades generar pedido. Tomado de: Desarrollo de un Sistema

Web para la Gestion de Procesos de un Restaurante, por Villarreal, 2016.
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Figura 3. Diagrama de actividades generar orden. Tomado de: Desarrollo de un Sistema

Web para la Gestion de Procesos de un Restaurante, por Villarreal, 2016.
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Actores del sistema.

Usuario: Actor con ciertas restricciones dentro del sistema, toma el nombre de
cliente dentro de un restaurante.

Administrador: Actor sin restricciones sobre las funcionalidades del sistema.
Repartidor (mesero): Actor con ciertas restricciones dentro del sistema, solo se

encarga de la parte de entrega del pedido.
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Figura 4. Casos de uso-primer nivel. Tomado de: Desarrollo de un Sistema Web para la

Gestion de Procesos de un Restaurante, por Villarreal, 2016.
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‘ usuario y

password
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Figura 5. Caso de uso log-in en el sistema. Adaptado de: Desarrollo de un Sistema Web

para la Gestién de Procesos de un Restaurante, por Villarreal, 2016.
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Figura 6. Caso de uso registrar datos entrantes. Adaptado de: Desarrollo de un Sistema

Web para la Gestidn de Procesos de un Restaurante, por Villarreal, 2016.
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Marco Legal

Decreto N 356
LENIN MORENO GARCES
PRESIDENTE CONSTITUCIONAL DE LA REPUBLICA

Que mediante oficia No. MEF-MINFIN-2018-0163-0, de 26 de 2018, el Ministerio
de Economia y Finanzas emite dictamen previo favorable, por no generara impacto
presupuestario, de conformidad con el numeral 15 del articulo 74 del Cadigo
Organico de Planificacion y Finanzas Publicas; y,

En ejercicio de las facultades que le confieren, el articulo 147 numeral 5 de la
Contitucion de la Republica, articulo 11 literales g), h) e i) del Estatuto del Régimen
Juridico Administrativo de la Funcion Ejecutiva; y, en concordancia con lo previsto
en la Disposicién Transitoria Tercera del Codigo Organico de la Economia Social de

los Conocimientos, Creatividad e Innovacion.

DECRETA:

La creacion del Servicio Nacional de Derechos Intelectuales, conforme las siguientes

disposiciones:

CAPITULO |
GENERALIDADES

Articulo 1.- De la autoridad nacional competente en materia de derechos
intelectuales.- Créase el Servicio Nacional de Derechos Intectuales (SENADI),
como un organismo técnico de derecho publico con rango de Subsecretaria General,
adscrito a la Secretaria de Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacion,
con personalidad juridica propia, dotado de autonimia administrativa, operativa y

financiera, con sede en la ciudad de Quito.

Articulo 2.- Objetivo.- EL SENADI es la autoridad nacional competente en materia

de derechos intelectuales a efectos de las normas previstas en el Cédigo Organico de
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la Economia Social de los Conocimientos, Creatividad e Innovacion y demas
disposiciones del ordenamiento juridico, que ejerce las facultades de regulacion,
gestion y contros de los derechos intelectuales.

Tiene a su cargo la prestacion de los servicios de adquisicion y ejercicio de los
derechos de propiedad intelectual, asi como la proteccion de los conocimientos

tradicionales.

Articulo 3.- Atribuciones del SENADI.- El Servicio Nacional de Derechos

Intelectuales tiene las siguientes atribuciones:

1. Proteger y defender los derechos intelectuales; organizar y administrar la
informacion sobre los registros de todo tipo de derechos de propiedad
intelectual en articulacion al Sistema Nacional de Informacion de Ciencia,
Tecnologia, Innovacion y Saberes Ancestrales del Ecuador;

2. Sustanciar los procedimientos y resolver sobre el otrogamiento o negativa de
los registros de derechos de propiedad industrial de patentes de invencion;
modelo de utilidad; disefios industriales; marcas; lemas comerciales; nombres
comerciales, apariencias distintivas; indicaciones geograficas; esquemas de
trazado de circuitos semiconductores, topografias y demas formas que se
establezcan en la normativa correspondiente, asi como inscribir las obras y
los conocimientos tradicionales;

3. Sustanciar los procedimientos de otorgamiento y registro de los derechos
sobre nuevas obtenciones vegetales y administrar el depdsito de las muestras
vivas. La gestion técnica, respecto a la administracion del depoésito de las
muestras vivas, podré ser encargada a una institucion de educacion superior o
instituto publico de investigacion que presente las capacidades técnicas y de
infraestrutura necesarias para el efecto;

4. Tramitar y resolver las oposiciones que sobre registros de derechos de
propiedad intelectual se presentaren;

5. Tramitar y resolver las poticiones, reclamos y recursos administrativos
sometidas a su conocimientos, confore a las copetencias establecidad en el
Caodigo Organico de la Economia Social de los Conocimientos, Creatividad e

Innovacion, en materia de propiedad intelectual y de los conicimientos
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

tradicionales, y subsidiarimente en las normas generales sobre
procedimientos administrativos;

Tramitar todos los procesos de observancia de los derechos de propiedad
intelectual, de los conocimientos tradicionales en el &mbito administrativo;
Monitorear permanentemente los derechos colectivos de los legitimos
poseedores de conocimientos tradicionales y en el caso de que se presuma
una violacion directa o indirecta de estos derechos colectivos, notificar
inmediatamente a los legitimos poseedores del conocimiento tradicional e
iniciar de oficio las acciones pertinentes que fueren necesarias;

Fijar las tasas y tarifas por los servicios prestados por la entiedad respondable
de la gestion de derechos de propiedad intelectual, de los conocimientos
tradicionales;

Ejecutar la politica publica emanada por la Secretaria de Educacidn Superior,
Ciencia, Tecnologia e Innovacion;

Ejercer jurisdiccion coactiva para el cobro de los créditos y cualquier tipo de
obligaciones a su favor, a través del representante legal del SENADI,
Garantizar, en el ambito de sus competencias, la adquisicion y ejercicio de los
derechos de propiedad intelectual, de conformidad con el Cdodigo Orgéanico de
la Economia Social de los Conocimientos, Creatividad e Innovacion, su
Reglamento General y deméas normativa de aplicacion;

Ejercer las facultades de regulacién a traves de la expedicion de normativa
técnica en la materia, gestion y control de los derechos intelectuales y
conocimientos tradicionales;

Realizar estudios e investigaciones relatias a temas de propiedad intelectual
que considere pertinentes;

Absolver, con caracter informativo, las consultas presentadas por los usuarios
sobre la aplicacion de las normas materia de sus competencias, sin que estas
puedan alterar o innovar las disposiciones contitucionales y legales. Las
consultas no podran versar sobre asuntos que a la fecha de su formulacion se
encuentren en tramite ante cualquier 6rgano administrativo del SENADI;
Ejercer, de oficio o a peticion de parte, funciones de inspeccion, monitoreo y

sancion;
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16. Actuar en coordinacion con las dependencias competentes en la negociacién
de tratados y otros instrumentos internacionales en materias relativas a
propiedad intelectual y conocimiento tradicionales;

17. Suscribir convenios de cooperacién con personas naturales o juridicas, de
derecho publico o privado, nacionales o extranjeras a efectos de promover y
difundir los derechos intelectuales; vy,

18. Las demas comtempladas en los tratados, otros instrumentos internacionales y

en la ley.

Articulo 4.- Financiamiento.- Seran fuentes de financiamiento del SENADI entre

otras, las siguientes:

1. Los ingresos obtenidos por autogestion tales como, el cobro de tasas y tarifas
derivadas de los servicios que presta;

Los recursos asignados del Prosupuesto General del Estado;

Los recursos recaudados por concepto de sanciones;

La recuperacion de los valores, producto de los juicios coactivos;

o & w0 N

Los recursos provenientes de convenios 0 contratos suscirtos con personas
naturales o juridicas, nacionales o extranjeras y de cooperacion técnica,
cultural, econémica, internacional, bilateral o multilateral;

6. Los provenientes de creditos y donaciones; y,

7. Las demas establecidas en la ley y otros instrumentos normativos.

CAPITULO Il
ORGANIZACION

Articulo 5.- Direccion General.- El Servicio Nacional de Derechos Intelectuales
estara representado legal, judicial y extrajudicialmente por el Director General, el
cual seré de libre nombramiento y remocion, designado por el titulas de la Secretaria

de Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacion.

Articulo 6.- Del Organo Colegiado de Derechos Intelectuales.- EI Organo

Colegiado de Derechos Intelectuales, contara con al menos seis miembros, de libre
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nombramiento y remocion, titulares y sus suplentes, que seran designados de la

siguiente manera:

a) Tres miembros y sus suplentes designados por el titular de la Secretaria de
Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacién; y,
b) Tres miembros y sus suplentes designados por el titular del Servicio Nacional de

Derechos Intelectuales.

Para la sustanciacion y resolucién de los procedimientos administrativos que son su
competencia, se conformara mediantes sorteo un tribunal de tres miembros para cada

Caso.

Articulo 7.- De las atribuciones del Organo Colegiado de Derechos
Intelectuales.- El Organo Colegiado de Derechos Intelectuales tendra las siguientes
atribuciones:

1. Tramitar y resolver los recursos administrativos establecidos en el
ordenamiento juridico para los asuntos de competencia del SENADI en
materia de derechos intelectuales;

2. Tramitar y resolver las acciones de cancelacion del registro de derechos de
propiedad intelectual, con excepcion de aquellos que por su naturaleza no son
susceptibles de estas acciones;

3. Tramitar y resolver las acciones de nulidad de derechos de propiedad
intelectual; y,

4. Ejercer las demas atribuciones previstas en el ordenamiento juridico.

Articulo 8.- De los requisitos para ser miembro del Organo Colegiado de
Derechos Intelectuales.- Para ser designado miembro del Organo Colegiado de

Derechos Intelectuales, se requerira:

a) Tener titulo de abogado, legalmente reconocido y registrado en el pais; v,
b) Haber ejercido la profesion o la docencia universitaria en areas afines con la

gestion de los conocimientos o derechos intelectuales, durante al menos 4 afios;
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Articulo 9.- De las Oficinas en territorio.- De conformidad con el ordenamiento
juridico y de existir la necesidad, el SENADI podra implementar oficinas en el
territorio que permitan el ejercicio desconcentrado de las competencias de dicho
servicio.

DISPOSICION GENERAL

UNICA. .- Todas las demas competencias, atribuciones, funciones, representaciones,
delegaciones, responsabilidades, patrimonio y presupuesto, asi como los derechos y
obligaciones constantes en convenios, contratos, y otros instrumentos juridicos,
incluyendo las de orden laboral, que hasta el momento le corresponden al Instituto
Ecuatoriano de la Propiedad Intelectual, seran asumidos por el Servicio Nacional de
Derechos Intelectuales.

De conformidad con lo previsto en la Diposicion Transitoria Tercera del Codigo
Organico de la Economia Social de los Conocimientos, Creatividad e Innovacion, el
Servicio Nacional de Derechos Intelectuales (SENADI) sera el sucesor en drecho del

Instituto Ecuatoriano de la Propiedad Intelectual.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

PRIMERA.- Los servidores que venian prestando sus servicios con
nombrammiento en el Instituto Ecuatoriano de la Propiedad Intelectual, pasarén a
formar parte de la némina del Servicio Nacional de Derechos Intelectuales,
conservando sus derechos establecidos en la ley, para lo cual se debera coordinar las
acciones respectivas con el Ministerio de Trabajo y Ministerio de Economia y
Finanzas.

Los servidores bajo la modalidad de contratos de servicios ocasionales que se
encuentrn laborando en el Instituto Ecuatoriano de la Propiedad Intelectual, podran
pasar a formar parte del Servicio Nacional de Derchos Intelectuales en funcion de las
necesidades e intereses Institucionales.

A fin de dar cumplimiento a lo previsto en la Disposicion Transitoria Tercera del
Codigo Organico de la Economia Social de los Conocimientos, Creatividad e
Innovacidn, y a los incisos anteriores de la presente Disposicion, el Director General

del Servicio Nacional de Derechos Intelectuales, en el plazo de ciento ochenta dias,
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realizard un proceso de evaluacion, seleccion, reclasificacion, homologacion y
racioalizacion del talento humano, de conformidad con las disposiciones establecidas
en la Ley Orgéanica de Servicio Publico, su Reglamento General y deméas normativa

vigente, al efecto.

SEGUNDA.- El Director Ejecutivo del Instituto Ecuatoriano de la Propiedad
Intelectual continuara en funsiones hasta que el titular de la Secretaria de Educacion
Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacion designe al Director General del Servicio
Nacional de Derechos Intelectuales, dentro de un plazo no mayor a treinta dias

contados a partir de la vigencia del presente decreto.

TERCERA.- Los vocales del Comité de Propiedad Intelectual, Industrial y
Obtenciones Vegetales del Instituto Ecuatoriano de la Propiedad Intelectual prestaran
sus servicios en el Organo Colegiado de Derechos Intelectuales, hasta que sus
miembros sean designados, dentro de un plazo no mayor a treinta dias contados a

partir de la designacion del titular del SENADI.

CUARTA.- La estructura organica del Instituto Ecuatoriano de la Propiedad
Intelectual funcionara hasta que la estructura organica del Servicio Nacional de
Derechos Intelectuales sea aprobada, facultdndole al Director General realizar las

gestiones necearias para garantizar la continuidad en la prestacién del servicio.

QUINTA.- A partir de la publicacién de este derecho en el Registro Oficial, el
Ministerio de Economia y Finanzas, la Secretaria de Educacion Superior, Ciencia,
Tecnologia e Innovacion y el Servicio Nacional de Derechos Intelectuales, realizaran
las acciones y reformas presupuestarias correspondientes, con el propdsito de

viabilizar la aplicacién del presente Decreto Ejecutivo.
DISPOSICION REFORMATORIA.- Sustitiyase el articulo 2 del reglamento

General al Codigo Organico de la Economia Social de los Conocimientos,

Creatividad e Innovacion por el siguiente:
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“Articulo 2.- Servicio Nacional de Derechos Intelectuales.- El Servicio Nacional
de Derechos Intelectuales (SENADI), organismo técnico, gestor del conocimiento,
adscrito a la Secretaria de Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacion,
con personalidad juridica propia, dotado de autonomia administrativa, operativa y

financiera, contara en su estructura interna con al manos los siguientes 6rganos:

Direccion General,

Derechos de Autor y Derechos Conexos;

Propiedad Industrial;

Obtenciones Vegetales y Conocimientos Tradicionales;

Gestion y Promocion de los Derechos Intelectuales; y,

IS o

Organo Colegiado de Derechos Intelectuales.

En su gestion, el SENADI debera observar los principios generales de la
administracion publica y aquellos que se determinen en el Decreto Ejecutivo que
regule su creacion y funcionamiento. La jurisdiccidn coactiva de esta institucion sera

regulada a través de resolucion interna.”

DISPOSICION DEROGATORIA.- Deroguese todas las disposiciones e
instrumentos juridicos de igual o menor jerarquia que contradigan o se opongan al

presente Decreto Ejecutivo.

DISPOSICION FINAL.- Dentro del plazo a ciento ochenta dias contados a partir de
la publicacidon del presente decreto en el Registro Oficial, la Secretaria de Educacion
Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacion, Ministerio de Finanzas, Secretaria
Nacional de Planificacion y Desarrollo, Ministerio del Trabajo y el Servicio Nacional

de Derechos Intelectuales, deberan cumplir lo dispuesto en el presente Decreto.

Dato en el Palacio Nacional, en Quito, a 3 de abril del 2018.
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Capitulo 2. Metodologia
Disefio de Investigacion

El disefio de la investigacion a emplearse es no experimental ya que no se
manipulan las variables, no se crea ninguna situacion, Gnicamente se analiza en base
a situaciones que ya existen (Hernandez, Ferndndez, & Baptista, 2014). Es
importante recordar que este trabajo se sustenta en las respuestas de las personas que
se encuestan, las mismas que son en base a su experiencia en los establecimientos de
alimentos y bebidas; y las respuestas de los duefios de estos establecimientos a los

que se realizaran entrevistas.

Para ser mas especificos, este proyecto se maneja bajo un disefio no
experimental transeccional. Al ser transeccional o transversal, se establece que los
datos que se manejaran seran tomados de un momento Unico (Liu, 2008 & Tucker,
2004 citados en Hernandez et al., 2014).

Tipo de Investigacion — Enfoque

La presente investigacion tendra un enfoque mixto ya que la informacién que
se recolectara responde, por un lado, al enfoque cuantitativo, y por otro, al enfoque
cualitativo. Por la naturaleza del proyecto, se debe recabar informacion tanto del lado
de la oferta como de la demanda. Para conocer la percepcion de la poblacion, frente a
nuestra propuesta, se realizara una encuesta en la que se incluyen enunciados que
seran medidos usando la escala de Likert; y para conocer la opinién de los duefios de

establecimientos de alimentos y bebidas, se realizaran entrevistas.

Sin embargo, mayor peso tendra el método cuantitativo ya que demostrara lo
que los consumidores quieren y a su vez esto nos servirad de base para las entrevistas
que se realizaran posteriormente a los establecimientos, en este sentido, la ejecucion
se la realizara de manera secuencial, en una primera fase se recolectan y analizan los
datos de un método y en una segunda fase se desarrolla el otro método (Hernandez
etal., 2014).
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Alcance

Continuando con la definicion de la metodologia que se emplea en este
trabajo, se considera un alcance exploratorio puesto que la propuesta planteada se la
presenta en un area poco estudiada o relativamente nueva. Gestionar pedidos bajo la
modalidad BYOD es un fendmeno que a nivel de Latinoamérica no se ha visto
implementado y mucho menos en Ecuador, pues actualmente los encontramos
facilmente en Estados Unidos y en continentes como Europa y Asia. Por lo tanto, se
justifica nuestro alcance ya que el presente trabajo aterriza en los cantones de

Guayaquil y Samborondén de la provincia del Guayas.
Poblacién

Se menciono anteriormente que el trabajo constara de dos fases, en la primera
se considera la poblacién de los cantones de Guayaquil y Samboronddn que asisten a
establecimientos de alimentos y bebidas, la misma que se tomara en base a datos
tomados del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC); en la siguiente fase
la poblacion estd dada por los establecimientos de alimentos y bebidas de las
categorias Lujo, Primera y Segunda de los cantones de Guayaquil y Samborondon,
en este caso se trabajard& con datos tomados del Catastro Turistico de
establecimientos a nivel nacional. Ambas poblaciones son tomadas de fuentes de

informacion secundarias.
Muestra

La muestra de los consumidores, se la determind en base a la proyeccion de la
poblacion al 2019 de los cantones de Guayaquil y Samborondon, segin el INEC.
Como poblacion se considera un total de 2,796,715 habitantes entre los dos cantones,
esta sera la base para el célculo de la muestra, mismo que se realizara con la formula

para poblacion infinita ya que son mas de 100,000 habitantes.
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Tabla 2. Clasificacién de la poblacién

Poblacion Total 100% 2,796,715
Guayaquil 96.47% 2,698,077
Samboronddén 3.53% 08,638

Nota: Adaptado del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (2013).

Debido al tamafio de la poblacién, se utilizara la formula para calcular la

muestra de una poblacion infinita.

Zlxpxgq
n=—=——F"

Donde:

n = tamafo de la muestra

Z = nivel de confianza (95% = 1,96)
p = probabilidad de éxito

q = probabilidad de fracaso

e = margen de error (5%)

_1E6:?&5*Dﬁ

n =
0,05-

n = 384,16

Se debera realizar la encuesta a 385 personas para conocer la percepcién de

los habitantes respecto a la propuesta planteada como solucion tecnolégica.
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Para la segunda fase, se realizaran entrevistas a 5 duefios o administradores
de los establecimientos de alimentos y bebidas, los mismos que deberan constar tanto
en el Catastro Turistico de establecimientos a nivel nacional, aplicando un filtro de
los cantones de Guayaquil y Samborondon y las categorias Lujo, Primera y Segunda;

como en los restaurantes que se encuentren entre las respuestas de los encuestados.
Area Geografica

El area geografica donde se plantea la propuesta es en los cantones de

Guayaquil y Samborondén.
Tiempo

El tiempo estimado para la elaboracion de este trabajo sera de 4 meses,
comprendidos entre octubre de 2019 y febrero de 2020.
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Capitulo 3. Resultados

En base a la metodologia indicada en el capitulo anterior, se aplicaron los
instrumentos para la recoleccion de la informacién y conocer la percepcion de la
sociedad frente a soluciones tecnoldgicas en los establecimientos de alimentos y
bebidas en los cantones de Guayaquil y Samboronddn, se obtuvieron los resultados

que se muestran a continuacion:
Resultado de las Encuestas a los Usuarios Finales
Datos demogréaficos.

Tabla 3. Datos demograficos: Rango de edad

Rango de edad Frecuencia Porcentaje
18 a 24 afios 230 60%
25 a 34 afos 119 31%
35 a 44 afios 24 6%
45 a 54 afios 12 3%
Total 385 100%

Rango de edad
45 afiosa 54 afios . 12

35 afios a 44 afios - 24

0 50 100 150 200 250

Figura 7. Datos demograficos: Rango de edad

Las encuestas fueron compartidas tanto en aplicaciones de mensajeria
instantanea como en redes sociales, el gréafico indica que el 91% de los encuestados
se encuentran entre los 18 y 34 afios, quiere decir que nuestro mercado son las

personas entre este rango de edad.
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Tabla 4.
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Datos demogréficos: Género
Género Frecuencia Porcentaje
Femenino 199 52%
Masculino 186 48%
Total 385 100%
Género

186

Femenino Masculino

Figura 8. Datos demograficos: Género

Los datos indican que, de la muestra de 385 personas, el 52% son del género

femenino, mientras que el 48% restante son de género masculino.

Tabla 5. ¢Cudl fue el dltimo restaurante que visit6?

Restaurantes Cuenta
Chili's. 30
McDonald's 21
Casa Res 19
Mami T 16
La Dofia 13
Bendito Chef 11
Domino's Pizza 9
Fridays 9
Rincén Rdastiko 8
Sports Planet 8
Eddy's BBQ 7
Las Carnes de Chavela 7
Parrillada del Nato 7
Pata Gorda 7
Steak House 7
Otros 206
Total 385
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¢Cual fue el ultimo restaurante que visité?

m Chili's.

® McDonald's

= Casa Res
Mami T

= La Dofia

= Bendito Chef

= Domino's Pizza

m FRIDAYS

® Rincén Rustiko

54%

m Sports Planet

= Eddy's BBQ

m Las Carnes de Chavela
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= Pata Gorda

Steak House

Otros

Figura 9. ¢ Cudl fue el dltimo restaurante que visit6?

El grafico muestra cuales fueron los lugares que més visitas tuvieron por los
encuestados, es decir que nos permite conocer las preferencias de los comensales al
momento de escoger un restaurante. Esto nos da una pauta para saber que

establecimientos seleccionar al momento de realizar la entrevista.
Valor percibido.

Tabla 6. Valor percibido: ¢Al momento de realizar su pedido en el restaurante, el mesero

fue amable?
Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 197 51%
De acuerdo 117 30%
Neutral 55 14%
En desacuerdo 3 1%
Totalmente en desacuerdo 13 3%
Total 385 100%




(Al momento de realizar su pedido en el restaurante,
el mesero fue amable?

Totalmente en desacuerdo | 13
En desacuerdo | 3
Neutral _ 55
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Figura 10. Valor percibido: ¢Al momento de realizar su pedido en el restaurante, el mesero

fue amable?

Ante este enunciado, el 30% Yy el 51% de los encuestados resultaron esta de
acuerdo y totalmente de acuerdo, respectivamente. Por esto se puede indicar que los
comensales consideran que los establecimientos cuentan con personal que brinda un

trato amable.

Tabla 7. Valor percibido: ¢El tono de voz y la pronunciacion de los meseros fueron

adecuados?
Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 144 37%
De acuerdo 150 39%
Neutral 75 19%
En desacuerdo 6 2%
Totalmente en desacuerdo 10 3%
Total 385 100%
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(El tono de voz y la pronunciacion de los meseros
fueron adecuados?

Totalmente en desacuerdo [l 10
En desacuerdo ] 6
Neutral | 75
De acuerdo | 150
Totalmente de acuerdo [ NI 1

0 20 40 60 80 100 120 140 160

Figura 11. Valor percibido: ¢EIl tono de voz y la pronunciacion de los meseros fueron

adecuados?

Respecto a este enunciado, el 37% de los encuestados se muestra estar
totalmente de acuerdo, el 39% de acuerdo y el 19% se muestra en una posicion
neutral. Con estos datos podriamos afirmar que el tono de voz y la pronunciacion de

los meseros en los restaurantes, son aceptables.

Tabla 8. Valor percibido: ¢ Al momento de recibir su orden, estaba correcta y completa?

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 211 55%
De acuerdo 134 35%
Neutral 23 6%
En desacuerdo 4 1%
Totalmente en desacuerdo 13 3%
Total 385 100%
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(Al momento de recibir su orden, estaba correcta y
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Figura 12. Valor percibido: ¢ Al momento de recibir su orden, estaba correcta y completa?

El 55% de los encuestados afirma estar totalmente de acuerdo, seguido por un

35% que indica estar de acuerdo. Esto se traduce a que la mayor parte de los

comensales no tuvo problemas al momento de recibir lo que ordenaron al mesero.

Tabla 9. Valor percibido: ¢El tiempo de espera para que sirvan su orden fue el adecuado?

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 103 27%
De acuerdo 155 40%
Neutral 80 21%
En desacuerdo 41 11%
Totalmente en desacuerdo 6 2%
Total 385 100%
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(El tiempo de espera para que sirvan su orden fue el
adecuado?

Totalmente en desacuerdo | 6
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Figura 13. Valor percibido: ¢El tiempo de espera para que sirvan su orden fue el adecuado?

El 40% de la muestra respondi6 estar de acuerdo con el enunciado, seguido
del 27% que indica estar totalmente de acuerdo. Sin embargo, hay un 21% de la
muestra que no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo. Se visualiza que la mayor parte
de los encuestados considera que el tiempo de espera para recibir la orden fue el

adecuado.

Tabla 10. Valor percibido: ¢EIl menu del restaurante fue de facil lectura?

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 125 32%
De acuerdo 178 46%
Neutral 57 15%
En desacuerdo 16 4%
Totalmente en desacuerdo 9 2%
Total 385 100%

44



(El ment del restaurante fue de facil lectura?
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En desacuerdo - 16
Neutral _ 57
De acuerdo | 17
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Figura 14. Valor percibido: ¢EIl mena del restaurante fue de facil lectura?

Frente a este enunciado, el 46% de los encuestados se muestra estar de
acuerdo y el 32% indica estar totalmente de acuerdo. Se entiende que realmente no
hay problemas significativos respecto a la presentacion del menu en los
establecimientos de alimentos y bebidas.

Tabla 11. Valor percibido: ¢Solicitar salsas, servilletas, utensilios, etc., fue sencillo y rapido?

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 148 38%
De acuerdo 130 34%
Neutral 78 20%
En desacuerdo 29 8%
Total 385 100%
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(Solicitar salsas, servilletas, utensilios, etc., fue
sencillo y rapido?
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Figura 15. Valor percibido: ¢Solicitar salsas, servilletas, utensilios, etc., fue sencillo y

rapido?

La mayor parte de las respuestas se concentran en una posicion de acuerdo y
totalmente de acuerdo, con el 34% y 38%, respectivamente. En una posicion neutral
se mantuvo el 20% de los encuestados. Esto quiere decir que tampoco se presentd

mayor problema al solicitar adicionales en los restaurantes.

Tabla 12. Valor percibido: ¢Solicitar la cuenta fue sencillo y rapido?

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 123 32%
De acuerdo 177 46%
Neutral 51 13%
En desacuerdo 28 7%
Totalmente en desacuerdo 6 2%
Total 385 100%




(Solicitar la cuenta fue sencillo y rapido?
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Figura 16. Valor percibido: ¢Solicitar la cuenta fue sencillo y rapido?

Al igual que los enunciados anteriores, aparentemente no hay mayor

200

problema al momento de solicitar la cuenta, pues retinen un 78% entre de acuerdo y

totalmente de acuerdo, quiere decir que este proceso fue sencillo y rapido.

Tabla 13. Valor percibido: ¢Las modalidades de pago fueron adecuadas?

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 196 51%
De acuerdo 158 41%
Neutral 22 6%
En desacuerdo 6 2%
Totalmente en desacuerdo 3 1%
Total 385 100%
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(Las modalidades de pago fueron adecuadas?
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Figura 17. Valor percibido: ¢Las modalidades de pago fueron adecuadas?

Definitivamente, no se presenta mayor inconveniente en funcion de las
modalidades de pago de los establecimientos, pues el 41% estuvo de acuerdo y el
51% estuvo totalmente de acuerdo con que las modalidades de pago fueron
adecuadas.

Los enunciados previos fueron tomados para conocer el valor percibido de los
comensales respecto a los restaurantes, es decir, la compensacion entre los beneficios
recibidos y los sacrificios dados, pues se puede sostener que los usuarios consideran

haber recibido una buena atencion.

Uso tecnologia modalidad BYOD.

Tabla 14. Uso tecnologia modalidad BYOD: ¢Esta usted familiarizado con el manejo de

aplicaciones moviles?

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 211 55%
De acuerdo 118 31%
Neutral 49 13%
En desacuerdo 7 2%
Total 385 100%
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Figura 18. Uso tecnologia modalidad BYOD: ¢ Esta usted familiarizado con el manejo de

aplicaciones moviles?

Notamos que el 55% de los encuestados se muestra totalmente de acuerdo
respecto al enunciado, seguido de un 31% de encuestados que manifiestan estar de
acuerdo acerca de la familiaridad con el manejo de aplicaciones moviles, lo cual

podria verse explicado debido al joven mercado al que nos dirigimos.

Tabla 15. Uso tecnologia modalidad BYOD: ¢Esta usted de acuerdo en que la tecnologia

ayudaria a la mejora de toma de pedidos?

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 190 49%
De acuerdo 145 38%
Neutral 22 6%
En desacuerdo 16 4%
Totalmente en desacuerdo 12 3%
Total 385 100%
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(Esta usted de acuerdo en que la tecnologia ayudaria
a la mejora de toma de pedidos?

Totalmente en desacuerdo [l 12
En desacuerdo [l 16
Neutral - 22
De acuerdo | 145
Totalmente de acuerdo [ NI (o

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180 200

Figura 19. Uso tecnologia modalidad BYOD: ¢ Esta usted de acuerdo en que la tecnologia

ayudaria a la mejora de toma de pedidos?

Se observa en el grafico que un importante 87% de los encuestados considera
que la tecnologia si podria ayudar a que la toma de pedidos en los establecimientos

de alimentos y bebidas tenga una mejora.

Tabla 16. Uso tecnologia modalidad BYOD: ¢Si existiese una app para su dispositivo movil

que le permita mejorar su experiencia o la atencién recibida en un restaurante, la utilizaria?

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 222 58%
De acuerdo 120 31%
Neutral 36 9%
En desacuerdo 7 2%
Total 385 100%
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Figura 20. Uso tecnologia modalidad BYOD: ¢Si existiese una app para su dispositivo mévil

que le permita mejorar su experiencia o la atencion recibida en un restaurante, la utilizaria?

La informacion obtenida refleja que el 89% de los encuestados tiene total
apertura para utilizar una aplicacion maévil que le permita mejorar la experiencia o la

atencion recibida en las unidades de negocios.

Tabla 17. Uso tecnologia modalidad BYOD: ¢Cree que utilizar una aplicacién haria que el

proceso de pedido y pago sea mas facil y rapido?

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 180 47%
De acuerdo 143 37%
Neutral 56 15%
En desacuerdo 3 1%
Totalmente en desacuerdo 3 1%
Total 385 100%
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(Cree que utilizar una aplicacion haria que el proceso
de pedido y pago sea mas facil y rapido?
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Figura 21. Uso tecnologia modalidad BYOD: ¢ Cree que utilizar una aplicacion haria que el

proceso de pedido y pago sea mas facil y rapido?

Estos datos nos permiten reafirmar la apertura de la sociedad ante el uso de
aplicaciones moviles, ya que el 84% considera que un aplicativo mejoraria y
agilizaria los procesos de pedido y pago de las ordenes en los establecimientos de
alimentos y bebidas. Por lo tanto, se concluye que existe buena aceptacion para la

idea de negocio planteada.
Satisfaccion.

Tabla 18. Satisfaccion: ¢Estd usted satisfecho con la atencion que le brindaron en el

restaurante?
Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 166 43%
De acuerdo 173 45%
Neutral 43 11%
En desacuerdo 3 1%
Total 385 100%
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Figura 22. Satisfaccion: ¢Esté usted satisfecho con la atencion que le brindaron en el

restaurante?

El 45% de los encuestados indica estar de acuerdo ante el enunciado, mientras
que el 43% manifiesta estar totalmente de acuerdo, es decir que el 88% de la muestra

se encuentra satisfecha con la atencion que recibid por parte de los restaurantes.

Tabla 19. Satisfaccion: ¢Se sentiria cdmodo realizando pedidos desde su dispositivo movil?

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 185 48%
De acuerdo 136 35%
Neutral 52 14%
En desacuerdo 12 3%
Total 385 100%
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Figura 23. Satisfaccion: ¢Se sentiria comodo realizando pedidos desde su dispositivo mévil?

Por otro lado, el 84% de las personas encuestadas considera que se sentirian
satisfechas ante el uso de una aplicacion movil. Es importante recordar que la
satisfaccion es la respuesta emocional entre las expectativas y lo que realmente se
recibe. A pesar de no conocer el producto, gran parte de la muestra considera que
estaria satisfecha de utilizar una aplicacion que mejore y simplifique los procesos

involucrados.
Intenciones de conducta.

Tabla 20. Intencién de conducta: El uso de este tipo de tecnologia me incentivaria a volver

al restaurante.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 159 41%
De acuerdo 125 32%
Neutral 86 22%
En desacuerdo 12 3%
Totalmente en desacuerdo 3 1%
Total 385 100%
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Figura 24. Intencion de conducta: El uso de este tipo de tecnologia me incentivaria a volver

al restaurante.

Con este enunciado se busca conocer la intencion de compra de los
encuestados, ante lo que el 73% de los encuestados manifiesta que la tecnologia a
emplearse los incentivaria a volver al restaurante. El 22% se mostré en una posicion

neutral.

Tabla 21. Intencién de conducta: El uso de este tipo de tecnologia en un restaurante, podria

ubicarlo como mi primera opcion.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 116 30%
De acuerdo 112 29%
Neutral 121 31%
En desacuerdo 33 9%
Totalmente en desacuerdo 3 1%
Total 385 100%
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El uso de este tipo de tecnologia en un restaurante,
podria ubicarlo como mi1 primera opcion.
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Figura 25. Intencion de conducta: El uso de este tipo de tecnologia en un restaurante,

podria ubicarlo como mi primera opcion.

Aproximadamente el 60% de los encuestados considera que el uso de una
aplicacion movil podria ubicar al establecimiento como su primera opcién al

momento de ir a comer.

Tabla 22. Intencion de conducta: Si voy a un restaurante y cuenta con esta tecnologia,

animaria a mis amigos y familiares a ir.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 145 38%
De acuerdo 132 34%
Neutral 83 22%
En desacuerdo 25 6%
Total 385 100%
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Figura 26. Intencién de conducta: Si voy a un restaurante y cuenta con esta tecnologia,

animaria a mis amigos y familiares a ir.

En este enunciado se desea conocer si se generaria una comunicacion boca-
oreja por parte de los mismos consumidores, la respuesta fue positiva, el 72% de la
muestra indica que recomendaria a sus amigos y familiares con el fin de que visiten

los restaurantes que cuenten con esta tecnologia.

En estos enunciados se quiso conocer acerca de las intenciones de
comportamiento de los usuarios, donde las dimensiones relevantes para nuestro
estudio fueron la intencién de compra y la comunicacion boca-oreja. Las intenciones
de conducta o comportamiento se ven positivamente influidas por el valor percibido
y la satisfaccién, sin embargo, se buscaba conocer las intenciones respecto al
producto que se pretende ofrecer, los resultados muestran que los consumidores

tendrian una buena intencion de comportamiento.
Meétodos de pago.

Tabla 23. Método de pago: Sabiendo que esta app tiene todos los certificados de seguridad

necesarios, ¢ registraria su tarjeta de crédito o débito para realizar los pagos?

Frecuencia Porcentaje
No 48 12%
Si 337 88%
Total 385 100%
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Figura 27. Método de pago: Sabiendo que esta app tiene todos los certificados de seguridad

Sabiendo que esta app tiene todos los certificados de
seguridad necesarios, ;jregistraria su tarjeta de crédito
o débito para realizar los pagos?

337

48

No Si

necesarios, ¢registraria su tarjeta de crédito o débito para realizar los pagos?

necesarios, un pequefio 12% de personas no registraria sus tarjetas de crédito o

Aunque la aplicacion cuente con todos los certificados de seguridad

débito para realizar los pagos de sus consumos.

Tabla 24. Método de pago: ¢Qué método(s) de pago preferiria utilizar para realizar el pago

de sus consumos mediante la app?

Frecuencia Peso %
Efectivo 140 23%
Tarjeta de crédito 207 34%
Tarjeta de débito 210 34%
PayPal 28 5%
E-wallet 24 4%
Total 609 100%
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(Qué método(s) de pago preferiria utilizar para
realizar el pago de sus consumos mediante la app?
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Figura 28. Método de pago: ¢Qué método(s) de pago preferiria utilizar para realizar el

pago de sus consumos mediante la app?

Finalmente, se pretendia conocer los métodos de pago méas demandados por
los comensales, con grandes porcentajes, los métodos de pago que predominan son:
efectivo, tarjeta de débito y tarjeta de crédito, en el grafico pastel de puede observar

gue son los tres métodos mas usados.

Resultado de las Entrevistas a las Unidades de Negocio

Luego de haber realizado las entrevistas a propietarios de restaurantes se
refleja que las caracteristicas tecnoldgicas que consideran mas importantes son: el
WiFi, las o6rdenes en linea que reciben por medio de plataformas digitales, las
reservas online y los programas de fidelizacion ya sea por cupones de descuento o

promociones.

Sin embargo, al ser consultados sobre la idea de implementar una aplicacién
movil que permita realizar ordenes sin necesidad de la asistencia de un mesero, y de
los beneficios que podrian obtener, se mostraron muy interesados ya que esto
contribuiria a maximizar las ventas, reducir costos por errores en la toma de pedidos

y paralelamente mejoraria la atencidn al cliente en sus establecimientos.

Manifestaron también que implementar una aplicacion moévil exclusivamente

para el restaurante, resulta ser una idea bastante costosa y por ese motivo no han
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considerado efectuarla en el corto plazo; ante esto se les indicd la idea de afiliarse a
un sistema en la que podrian contar con varios beneficios a un costo mucho menor, y

mostraron interés al querer incorporarse a las nuevas tendencias tecnoldgicas que
apunta el mercado.
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Capitulo 4. Propuesta Estratégica para el Desarrollo e Implementacion del

Sistema de Gestion de Pedidos
Modelo Canvas de la Propuesta

La propuesta de emprendimiento esta sustentada en el argumento sobre la
velocidad de la vida cotidiana y la comunicacion de los empresarios duefios de
restaurantes con su publico de manera efectiva. El proyecto plantea un modelo de

negocio que podemos visualizar en el siguiente Canvas:
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MODELO CANVAS

8. Socios Clave

Proveedores de tecnologia
Unidades de negocio que cuentan
€ON nuestro servicio

Propietario de la licencia de la
aplicacion

7. Actividades Clave

Crear alianzas con grandes
cadenas de alimentos.
Publicidad en la aplicaciony la
Web.

Procesamiento y Analisis de
Informacion.

Actualizaciones para mejorar la
plataforma digital.

6. Recursos Clave

Capital humano: Profesionales
encargados del mantenimiento de
la plataforma digital y del soporte
a clientes.

Tecnologia: Infraestructura Web,
Dominio, Hosting.

Econbémicos: aportaciones de
socios, préstamo bancario.

1. Propuesta de Valor
USUARIOS FINALES:
Reduccion en tiempos de espera,
Acceso anticipado a informacion
sobre restaurantes, Facilidad para
solicitar adicionales, Facilidad de
pago, Practicidad al momento de
ordenar un pedido, Cupones
personalizados, Valoracién a
restaurantes, Informacion
nutricional.

UNIDADES DE NEGOCIO:
Aumento de las ventas,
Fidelizacion del cliente,
Reduccion de costos, Informacion
de ventas en tiempo real,
Facilidad de cobro, Comunicacion
eficiente, Construccion de
estrategias y promociones,
Procesamiento y analisis de la
informacién.

4. Relacion con Clientes
Excelente servicio de soporte
Personalizacidn por restaurante
Informe estadistico estandar
mensual

2. Segmento de Clientes

Mercados multilaterales: Nos

3. Canales

Redes Sociales

Medios de Comunicacion
Digitales

Pagina Web

Email

Restaurantes

Visitas presenciales a duefios de
restaurantes

dirigimos a dos segmentos de
mercado independientes, nuestros
clientes son los establecimientos
de alimentos y bebidas pero
necesitan de comensales que
utilicen la aplicacién.

9. Estructura de Costos
Equipo de desarrollo
Dominio

Hosting

Base de datos
Publicidad

Gastos administrativos
Impuestos

Espacio de oficinas

Figura 29. Modelo Canvas de la propuesta

INGRESOS

servicio.

PRECIOS
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5. Fuente de Ingresos

Publicidad en la aplicacién y en pagina web.
Servicios de analisis de informacion y creacion de estrategias.
Precios variables segun paquete.

MODALIDAD DE PAGO
Transferencia bancaria, tarjeta de crédito, cheque, efectivo.

Ingresos mensuales recibidos por las unidades de negocio que contraten nuestro




Oferta de valor.

La oferta de valor para las unidades de negocio: aumento de las ventas que se
va a ver reflejado por la disminucion de los tiempos de espera de los comensales,
facilidades de cobro, reduccién de costos por errores al momento de la toma de
pedidos, el procesamiento de la informacion de las ventas en tiempo real y el analisis
de la misma. La inteligencia de negocios permite la construccién de estrategias
eficientes tanto de marketing como de comunicacion, de esta manera se lograria la

fidelizacion de clientes.

Por otro lado, la oferta de valor dirigida a usuarios finales, se ve reflejada en
la practicidad y la velocidad de decision. La aplicacion movil permite al usuario final
tener todo el proceso de decidir a que lugar ira a comer, ver el mend y pagar su
cuenta, todo esto mediante su dispositivo mévil. Ademas, tendran la posibilidad de
otorgar una calificacion al restaurante de acuerdo a la atencion recibida e indicar

aspectos que puedan mejorar.
Segmento de mercado.

Uno de los segmentos en los que estd enfocada la propuesta, son los
establecimientos de alimentos y bebidas de las categorias lujo, primera y segunda de

los cantones Guayaquil y Samborondén.

Hombres y mujeres que residan en los cantones de Guayaquil vy
Samborondon, entre 18 a 34 afios de edad, que poseen al menos un dispositivo movil
como Tablets o Smartphones. Personas que perciben el beneficio en el uso de
dispositivos mdviles como estar a la moda y obtener estatus. Utilizan mapas GPS,
leen revista o e-books, realizan compras en linea, han utilizado sus dispositivos como
medio de pago para compras en linea, musica, ropa, pago de servicios y tiempo aire.
Frecuentemente utilizan el modvil para comparar precios y obtener informacion de los

productos que obtendran.

Estos segmentos van a operar en una plataforma multilateral en donde los
clientes, quienes adquirirdn el sistema, son las unidades de negocios, y los usuarios

finales deber&n hacer uso de la aplicacion para la operacionalizacién de la propuesta.
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Canales.

Se plantea utilizar los anuncios de las propias redes sociales como estrategia
de comunicacion tanto como para los clientes como para los usuarios. Los anuncios
se compran en bloques o paquetes, en funcion del dinero que se desea invertir. Esto
permite tener flexibilidad, establecer campafas y gestionar la cantidad de dinero que
se desea invertir segun la época del afio. Principalmente se invertira en anuncios de
Facebook y de Instagram, siendo posible mas adelante en otras redes o paginas web.
De forma paralela, se invertira periédicamente en Google Adwords para obtener

mayor visibilidad y mejor posicionamiento dentro de la tienda de aplicaciones.

En lo que respecta a los medios analogicos (prensa, television, radio...), no se
realizaran labores de comunicacion y publicidad por estos medios ya que tienen un
costo muy elevado y al tratarse nuestra propuesta de un servicio digital, es méas
adecuado llegar al segmento hacia el que se esta enfocando el producto por medio de

una estrategia digital.

Uno de los principales canales de comunicacion y de promocion de “Jama”
seran los mismos restaurantes, enviando carteles y otros soportes publicitarios para
que la marca “Jama” sea visible en el local y siendo los mismos usuarios quienes con

su experiencia transmitan el mensaje hacia nuevos clientes y usuarios.
Relacién con el cliente.

Para los usuarios finales de la aplicacion se generara una comunidad digital
que permita la interaccion entre todos los participantes. Para las unidades de negocio

se establecera una relacion asistencial, de asesoria y capacitacion.

Ademas, se plantea la creacion de un equipo comercial que se dedique a la
captacion de clientes y organice propuestas comerciales y publicidad compartida con
aquellos que tengan interés. Establecer buenas relaciones con los clientes es una de
las claves del éxito de la aplicacién, por lo que se necesitara un buen equipo que

gestione estas relaciones para lograr los objetivos comunes.
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Para finalizar, hay que dejar abierta la posibilidad de establecer relaciones
con marcas y personajes publicos, que puedan ejercer la labor de embajadores de

“Jama” y promocionar la aplicacion entre sus seguidores.
Ingresos.

Los ingresos a la empresa tienen que ver con la venta del sistema a las
unidades de negocios y el cobro mensual por el mantenimiento o soporte del mismo.
También se obtendran ingreso con la publicidad vendida que se mostrara dentro de la
aplicacion digital y la pagina web. Adicionalmente, se deja planteado ofrecer a futuro
el servicio de analisis de informacion y creacion de estrategias de marketing,

brindando asi asistencia a nuestros clientes y reforzando la relacién con ellos.
Recursos clave.

El recurso clave de la organizacion es el capital humano altamente capacitado
en el disefio digital, marketing, publicidad y ventas. La plataforma y todo el

ecosistema es otro de nuestros principales recursos.
Actividades clave.

La oferta de valor a nuestros clientes se centra en los siguientes aspectos: la
operacion y el funcionamiento correcto de la plataforma digital, el analisis y el
procesamiento de informacidn obtenida a través de los usuarios finales y con ella
generar estrategias de mercado para los clientes de negocio; y por otro lado las

ventas referentes a las inscripciones a nuestro catalogo de restaurantes afiliados.
Socios clave.

Los socios clave de la aplicacion son los mismos restaurantes que participan
en nuestro catalogo de unidades de negocio. Entre mas socios tengamos, 1os usuarios

tendran un mayor numeré de opciones que elegir.
Estructura de costos.

Los costos a contemplar en la presente propuesta, los cuales se encuentran
detallados en el apartado de la Factibilidad Financiera, son: (a) Costo de creacion de

la compafiia; (b) Costo de registro de marca; (c) Costo de creacion de sistema y
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aplicacion; (d) Costo de mantenimiento de la aplicacion; (e) Costo de personal; (f)
Costo de equipamiento informatico; (g) Costo de oficina; (h) Costo de plan de
marketing; v, (i) Costo de la deuda.

Presentacion del Producto

La propuesta consiste en una aplicacion para teléfonos moviles inteligentes
bajo la denominacion “Jama”, que estara enfocada en el sector de los
establecimientos de alimentos y bebidas, y que contempla una amplia comunidad de

restaurantes y usuarios en los cantones de Guayaquil y Samborondén.

Jama distingue dos perfiles de usuarios: el del cliente (restaurante) y el del
usuario o consumidor final, quien se define como la persona que acude a los
restaurantes y que, descargandose la aplicacion en su dispositivo mavil, disfrutara de

las ofertas y promociones de los locales al hacer uso de la misma.

Figura 30. Visualizacion de la app Jama en la interfaz de un dispositivo mévil
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Especificaciones de la aplicacion para las unidades de negocios: clientes.

La aplicacion permitird a los restaurantes dar a conocer acerca de sus
promociones mediante la publicidad o alguna otra comunicacion que sea

pertinente en esta categoria.

Los establecimientos tendran acceso a informacién sobre las ventas en tiempo
real, de esta manera los duefios podran tener un mejor control y monitoreo

sobre las operaciones del restaurante.

La app permitird a los restaurantes conocer el comportamiento de los
usuarios, de esta manera se podra crear mejores campafias de fidelizacion

enfocada a diferentes grupos de mercado.

Mediante el uso de este sistema, los establecimientos podran conocer las
sugerencias y recomendaciones de los usuarios y de esta forma podran

implementar mejoras para ofrecer un servicio de calidad.

Especificaciones de disefio de producto: usuarios.

Al utilizar por primera vez la aplicacion, el usuario debera completar un
registro en el que debera proporcionar la siguiente informacion: Nombres,
apellidos, nimero celular, correo electronico. Adicional, registro de tarjeta(s)
de crédito o débito.

El usuario podréa visualizar el mena y la informacion de los restaurantes, una
vez que se encuentre en el establecimiento, se deberd vincular al
establecimiento escaneando el codigo QR de la mesa y comenzar con la

orden.

El usuario puede elegir entre el servicio para comer en la unidad de negocio o

la opcion para llevar, se considerara agregar la opcion de reserva a futuro.

Los usuarios pueden pagar el servicio del restaurante mediante la misma

aplicacion una vez que hayan procesado y vinculado una tarjeta de crédito.
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e Los usuarios tienen la opcion de compartir sus visitas en redes sociales, asi
como de pertenecer a una comunidad digital donde otros usuarios compartan
fotografias y comentarios opinando sobre los establecimientos y

recomendando a nuevos comensales a que acudan a ellos.
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Diagrama de Flujo de Jama.

Imicio de la
Aplicacion

Iiiz Ordenes
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Pago
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] Registro via
Facebook o Googlet
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L Registro via Email
Memi Principal
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Seleccionado

Solicitar Azistencia

Figura 31. Diagrama de flujo Jama (1/3)
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Ordenar
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Figura 32. Diagrama de flujo Jama (2/3)

70



Confirmar y Pagar

Fin

Figura 33. Diagrama de flujo Jama (3/3)
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Disefio del producto (aplicacion).

Jama busca ser lo mas sencilla posible para la facil comprension y uso por
parte de los usuarios finales e interactiva y practica para los restaurantes. Una vez
descargada en el teléfono, al abrirla, el usuario debera primero registrarse ya sea por
medio de Facebook, Google+ o haciendo uso de su correo electronico, tal y como se
puede observar en la figura 33; seguido de esto, se encontrara directamente en el
menu principal o moédulo home con el listado de establecimientos disponibles aliados
a nuestro sistema que vendran ordenados principalmente por la proximidad del

mismo, basandose en la geolocalizacion del dispositivo mavil, véase figura 34.

Figura 34. Interfaz aplicacion Jama-registro de usuarios
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Figura 35. Interfaz aplicacién Jama-menu principal o médulo home

Como se puede observar, se busca que la aplicacion sea visual, mostrando los
logos de los establecimientos que han adquirido el sistema y cuya ubicacion en la
interfaz cambiara de acuerdo al lugar donde se encuentre el usuario, el mismo que
podra visualizar los nueve restaurantes mas cercanos a €l y teniendo la total libertad
de explorar hasta encontrar el que sea de su agrado o, por otro lado, si ya sabe a
donde ir, dirigirse al médulo buscar y escribir dentro del recuadro una parte o el
nombre completo del establecimiento que tiene en mente, véase figura 35, de esta
forma encontrara de forma rapida y sencilla lo que estaba buscando y accediendo asi

a informacion que podria ser de su interes.
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Ingrese o nombne del restasante

P [ Embarcadera 41 ]

Embarcadero 41
Calificacidn Pt I—-HL

Figura 36. Interfaz aplicacién Jama-moddulo buscar

Una vez que se haya seleccionado o buscado el establecimiento, se mostrara
una interfaz con informacion de este. Se podréa identificar en la parte superior
derecha el logo del restaurante y mas arriba de este elemento, fotos de los platos mas
vendidos que se sirven en dicho lugar. Entre la informacidn destacara: direccion,
horarios de atencion, teléfono, el menu digitalizado y acceso a sus principales redes
sociales, véase figura 36.

Si el usuario se encontrase ya en el establecimiento, podria hacer uso del
elemento “comenzar orden”, considerado el centro de esta propuesta, y que Se puede
visualizar en la parte central de la figura 36. Esto hara que automéaticamente se abra
la cdmara del dispositivo para proceder a escanear el codigo QR que se encuentra en
la mesa designada o escogida por el comensal, o en cualquier otro lugar estratégico

del restaurante. Véase figura 37 y 38.
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Embarcadero 41
Peruanc-Fusitn
Mariscas Piguecs

@ Direccion: CC. Plazs Lagos

Horarios: D: 12:00-22:00
@ L-M-M-J: 12:00 - 23:00
V-5: 12:00 - 00:00

0 Teléfono: 045025500

P @

Figura 37. Interfaz aplicacion Jama-informacion del establecimiento
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Escanear Para Abrir Menu

Figura 38. Interfaz aplicacion Jama-escaneo de cédigo QR (1/2)
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Figura 39. Interfaz aplicacion Jama-escaneo de cédigo QR (2/2)

Una vez escaneado el codigo QR, como se muestra en la figura anterior,
tendremos acceso al menu del restaurante desde el cual el usuario podra ordenar.
Este menu contara con la lista completa de todos los platos que el establecimiento
ofrece y que estaran agrupados de acuerdo a como los duefios o representantes del
mismo crean conveniente. Dichos platos estaran alineados en la parte izquierda de la
interfaz y al lado de cada uno se mostrara el precio por plato entre el signo mas y
menos, mismos que serviran para indicar al sistema la cantidad del plato a ordenar. A
medida que el usuario vaya eligiendo los platos, se reflejara en la parte superior
derecha de la interfaz el “Total de la Orden” y una vez que finalice el proceso de

eleccion, deberd presionar “Ordenar” para seguir con el proceso, véase figura 39.
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i | Ordenar i'
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Entradas Calientes

Entradas Frias

Ceviches
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«  Ceviche Crocante Q 51500
«  Ceviche al Carban - SEELY 4 ]
- ceviche dos Ajis & 51550 @

«  Ceviche Mancora Q 1530

P @ &

Figura 40. Interfaz aplicacion Jama-men( para ordenar

Cuando el usuario haya pulsado el elemento “Ordenar” lo dirigira a una
nueva interfaz en donde podra visualizar los platos que escogio con anterioridad. En
este punto, el comensal podrd modificar la cantidad de los platos que desea servirse,
0 si prefiere, puede “Pedir para llevar” cerciorandose que el recuadro de esa opcion
este marcado. De existir algun cambio en su orden, podra regresar al mend para

ordenar algun nuevo plato y continuar con el proceso antes mencionado.

En la parte inferior de la interfaz se mostrara el “Total a pagar” actualizado en
el caso que el usuario haya realizado un cambio en su orden. También se podra
visualizar el método de pago que se debid haber establecido con anterioridad. Una

vez que el usuario este seguro podra presionar “Confirmar y Pagar”, véase figura 40.
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Figura 41. Interfaz aplicacién Jama-orden a confirmar

De ser aceptado el método de pago, aparecera un mensaje que indicara que la
orden ha sido procesada satisfactoriamente y acompafiado del codigo de la orden,
misma que podra ser visualizada dentro del “Moddulo Usuario” en la opcion “Mis

Ordenes”, pudiendo conocer también el estado de la misma, véase figura 41.

En el caso de que el método de pago no haya sido aceptado, el usuario debera
dirigirse al modulo antes mencionado y en la opcion “Gestionar Método de Pago”,
podra hacer cambio de la tarjeta a usar para la transaccion o sino proceder a ingresar
una nueva para continuar con el proceso. Luego de ese paso, el comensal tendra la
posibilidad de seguir con su orden desde la opcion “Mis Ordenes” y seleccionando

“Orden Inconclusa” concluir con el proceso, véase figura 42.
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bord

TU ORDEN E41000123 HA SIDO
PROCESADA SATISFACTORIAMENTE

Puedes chequear el estado de la
mismia en MIS DRDEMES dentro del
madula USUARIO

Figura 42. Interfaz aplicacion Jama-orden procesada
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Mis Ordemes T.'
Inf. De Facturacidn

Gestionar Método de Pago ﬁ

Mis Opiniones ‘ﬂ

Configuracion ﬁ

.'. .
"{' | Solicitar Asistencia |

Figura 43. Interfaz aplicacion Jama-mddulo usuario

Hay que mencionar también que, dentro del modulo usuario, que se puede
visualizar en la figura anterior, existen opciones tales como: “Informacion de
Facturacion”, en donde el usuario podra modificar los datos que desea que aparezcan
en su comprobante y también el correo donde desea recibirlo; “Mis opiniones”,
donde los comensales escribiran su experiencia dentro del establecimiento que visitd
o también alguna sugerencia para el mismo, también podra otorgar una calificacién
que se vera reflejada con el numero de platos, estos elementos podran ser
visualizados en la informacién del restaurante o en el resultado de una busqueda
especifica; “Configuracion”, en donde el portador del dispositivo mévil podra editar
sus datos personales, restringir elementos, utilizar la guia de uso de la app o

simplemente cerrar su sesion.

Por altimo, si el usuario llegase a tener alguna peticion especial para el
restaurante, podra hacer uso de la opcion “Solicitar Asistencia”, de esta forma se le
asignara una persona para que su atencion dentro del establecimiento sea mas

personalizada, garantizando asi la calidad del servicio ofrecido.
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Plan de Marketing

Segun Escudero (2012) una vez que la app estd creada y publicada, es
fundamental el marketing y publicidad para que esta llegue a ser una tendencia, ya
que es dificil y lleva mucho tiempo que una app nueva sobresalga entre millones de
aplicaciones mas. Todos los tipos de promociones tienen un costo. También se
sugiere crear publicidad por medio de las redes sociales y que haya una pequefia
resefia con el propoésito que las personas comiencen a crearse la idea de cémo

realmente es la app.
Trabajar en la ley de la categoria.

Como ya se ha mencionado en ocasiones anteriores, se propone un servicio
actualmente inexistente en el mercado. Pese a que en el mercado hay empresas que
se dedican a ofrecer sus sistemas de gestion de pedidos, la solucion que Jama
pretende incorporar es innovadora en el pais, de esta manera se estaria creando una

nueva categoria en la cual Jama seria la primera empresa en incursionar.
Analisis de la situacion actual.

Para tener claridad en nuestra situacion actual, llevaremos a cabo el desarrollo del
analisis DAFO tanto de la propuesta como de la aplicacion en si, de esta manera

tendremos un mejor panorama.

Tabla 25. Analisis DAFO de la aplicacion

Anélisis interno Analisis externo
Fortalezas Oportunidades

- Unica en el mercado. - Sin competencia directa en el

- Equipo local de desarrolladores. mercado.

- No requiere de muchos activos - Créditos por parte del estado para
fijos por parte de la unidad de emprendimientos relacionados
negocio. con software.

- Diversos métodos de pago. - Proximamente tecnologia 5G en

- Informacion historica y el pais.
actualizada en tiempo real. - Mayor adquisicion de
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- Interfaz amigable. smartphones por reduccién de
- Escalable impuestos.
- Mercado familiarizado con
aplicaciones moviles.
- Alto interés de restaurantes por
los beneficios de la propuesta.

Debilidades Amenazas
- Nuevos en el mercado. - Competidores indirectos en el
- No adaptable a todas las mercado podrian acoger la
generaciones. propuesta.
- Tiempo de desarrollo. - Pago de impuestos por uso de
- Es necesario tener conexion a servicios digitales
internet. (tentativamente).

El perfil de las unidades de negocios a los que se pretende vender la
propuesta consta de las siguientes caracteristicas: (a) establecimientos de comidas y
bebidas (de las categorias lujo, primera y segunda); (b) buen manejo de sus redes

sociales; (c) pertenecer a los cantones Guayaquil y/o Samborondon.

Con este plan se busca que los establecimientos tengan una mejor afluencia
de comensales, reducir costos, acortar los tiempos de las operaciones relacionadas al
giro del negocio, fidelizar a los clientes entre otras. La propuesta planteada busca dar

soporte a la consecucion de los objetivos mencionados anteriormente.

Por otro lado, el perfil ideal de los usuarios finales de la aplicacién consta de
las siguientes caracteristicas: (a) poblacion que resida en los cantones de Guayaquil y
Samborondon; (b) edad entre 18 a 34 afios, dato obtenido de las encuestas realizadas;

(c) familiarizado con el uso de dispositivos y aplicaciones mdviles.

La aplicacion buscard incentivar y consecuentemente incrementar la visita de

los comensales a los establecimientos de alimentos y bebidas otorgando a los mismos
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una solucién a varios de los problemas que cominmente presencian y brindando

beneficios que son mencionados en el modelo Canvas.
Andlisis de la competencia.

Por competidores se entenderdn aquellos productos que satisfagan
necesidades idénticas o similares a las que “Jama” va a cubrir. Tras una completa
busqueda se han seleccionado las aplicaciones mas relevantes del sector, a pesar de
que actualmente no existen competidores directos en el mercado, se han encontrado
aplicaciones que por sus caracteristicas y posibilidades pueden suponer una
competencia indirecta, bien porque ofrecen un servicio similar o porque podrian

suponer una amenaza hacia los servicios que la aplicacion va a ofrecer.

Entre los competidores indirectos tenemos a los siguientes: (a) Uber Eats, (b)
Glovo, (c) Rappi, (d) Super Easy, (e) RestoApp, (f) Smartmend, (g) RunFood. Los
literales a, b, ¢ y d, son competidores que actualmente se enfocan en el servicio de
comida a domicilio; el literal e, es una aplicacion que ofrece la visualizacion de
menus y la opcion de realizar reservaciones en restaurantes; por altimo, los literales f
y g, son competidores que ofrecen softwares para puntos de venta y tomas de pedidos
desde dispositivos moviles por parte de los meseros.

Si bien es cierto, cualquiera de estos competidores podria convertirse en
competidor directo de “Jama”, en caso de implementar entre sus productos la toma
de pedidos bajo la modalidad BYOD, sin mencionar que ya son conocidos para los

restaurantes, los usuarios finales o para ambos.
Objetivos.

El plan de marketing pretende alcanzar los siguientes objetivos una vez que la

aplicacion movil se encuentre operativa:

a) Conseguir una cuota de mercado importante que nos permita posicionarnos

con mayor rapidez en la mente de los consumidores finales.

b) Lograr que el 30% de las ordenes en los establecimientos de alimentos y
bebidas se realicen por medio de la aplicacion mévil Jama en los primeros

tres meses después de su lanzamiento.
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c) Ser la Start-Up nacional de mas rapido crecimiento en cuanto a

reconocimiento de la marca.

Los objetivos se los ha planteado teniendo en cuenta el acronimo SMART, lo
que significa que son especificos, medibles, alcanzables, realistas y en un tiempo

determinado.

Teniendo clara la situacion inicial, el analisis de la competencia y los
objetivos, se plantean las estrategias a emplearse para cumplir con los objetivos

propuestos.
Estrategias de marketing mix.
Producto:

“Jama” es una plataforma que cuenta con dos productos: el sistema de gestion
de pedidos enfocado a las unidades de negocios que estara enlazado a una aplicacion
digital gratuita para dispositivos mdviles que permite ordenar y pagar en tus
restaurantes favoritos, ya sea para servirse en el lugar o para pasar recogiendo el
pedido, también te permite descubrir nuevos sitios cercanos a tu ubicacién, asi como
la posibilidad de recibir directamente en tus dispositivos cupones de descuento o

promociones de los establecimientos de tu agrado.

“Jama” permitira a los usuarios conectarse a principales redes sociales como
Facebook e Instagram, con el fin de compartir imagenes, comentarios y
retroalimentaciones sobre los restaurantes de los cantones de Guayaquil y
Samborondon. Esta app se encontrard alojada en las tiendas digitales més

importantes de las aplicaciones mdviles: App Store y Google Play.

Como servicio periférico también se puede acceder mediante la pagina web,
misma que se creara con el fin de brindar informacién acerca del producto tanto para

las unidades de negocios como para los usuarios finales.
La estrategia de medios de introduccién del producto consiste en lo siguiente:

a) Publicidad en redes sociales y Google Adwords.
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b) Publicidad por medio de vallas publicitarias en las principales avenidas de los

cantones de Guayaquil y Samborondon.

c) Colocar publicidad en las unidades de negocio inscritas en el catalogo de

“Jama”.
Precio:

La rentabilidad de “Jama” proviene de publicidad a terceros dentro de la app
y de la pagina web; asi como de la renta mensual que los empresarios deben pagar
para poder brindar el servicio en sus establecimientos. Por otro lado, la aplicacion
dirigida hacia los clientes funciona bajo un modelo gratuito (cero pago), quiere decir

que no tiene costo para los usuarios de dispositivos moviles.

Se utilizara la estrategia de gran penetracion de precios de introduccion, de
esta manera entraremos al mercado con precios bajos para que el producto llegue a la

mayor cantidad de mercado posible.

Los pagos mensuales de los restaurantes por mantenimiento seran

establecidos en base a la demanda promedio de los establecimientos.
Plaza y Distribucion:

El producto esta destinado a tomar lugar inicialmente sélo en los cantones de

Guayaquil y Samborondén.

Para poder llegar a las unidades de negocio, se ofrecera el servicio por correo
electronico y se visitara a las empresas para tener un mejor acercamiento y
mencionar los beneficios de nuestro servicio. También se realizaran alianzas con

Camaras de Comercio a fin de llegar a més clientes.

Por otro lado, para llegar a los usuarios finales, la aplicacion se encontrara
activa para los sistemas operativos de Android y Apple, es decir que se la podra

descargar desde Play Store y App Store.
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Promocién y Comunicacion:

Mantendremos presencia en las principales redes sociales, nos
posicionaremos en la web gracias a un buen manejo del SEO y SEM. Se realizaran
alianzas con los restaurantes, que a la vez son nuestros socios estratégicos, para
ofrecer cupones de descuento a los usuarios que descarguen la aplicacién y realicen

la orden desde sus dispositivos.
Estrategia de posicionamiento.

Para las unidades de negocio, el tipo de posicionamiento serd en base a sus
beneficios, se resaltaran los beneficios con los cuales cuenta nuestro producto y las

necesidades que puede llegar a cubrir.

Mientras que para los usuarios finales la estrategia serd en base al
consumidor, pues en base a su experiencia, sera quien posicione la marca en la mente

de otros consumidores.
Estrategia de crecimiento.

Para la estrategia de crecimiento, al saber que el mercado al que nos
dirigimos es limitado, tomaremos como referencia la matriz de Ansoff, apuntaremos
al desarrollo de nuevos mercados, es decir que con nuestro producto buscaremos
nuevos mercados geograficos, se ofrecera el servicio en otras ciudades del Ecuador y

posteriormente, se buscara una expansion a nivel regional.
Estrategia competitiva.

Manejaremos una estrategia de enfoque, de acuerdo con las estrategias
competitivas genéricas de Michael Porter, ya que nuestro producto estd disefiado
para responder a las necesidades de un segmento especifico del mercado,

especificamente, los establecimientos de alimentos y bebidas.
Estrategia de prelanzamiento.

Para obtener un buen arranque de la aplicacion, es necesario crear expectativa

del lanzamiento del producto y para conseguirlo se trabajara con las redes sociales
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creando sorteos o concursos, de tal manera que se comience a viralizar la marca entre

los usuarios finales.
Estrategia de buzz.

La estrategia de buzz o de boca a boca consiste en que la marca se dé a
conocer de manera natural gracias a los comentarios o recomendaciones que los
usuarios hacen con su circulo de personas. Para estimular esto, se creara un programa
de recompensas o incentivos en el que un usuario obtendra un beneficio o descuento

por invitar a otro usuario a que se registre en la aplicacion.
Estrategias de marketing digital.
Creacion de la identidad digital.

Es importante que se cree la identidad digital de la marca desde el
lanzamiento, sin embargo, esto se lo lograra tener trabajando en ello constantemente.
Para conseguirlo, se realizara un importante trabajo en redes sociales para tener una

mejor relacion con los usuarios.
Inbound marketing.

Para ganar posicionamiento en internet, es importante desarrollar inbound
marketing, que consiste en estrategias de marketing digital en las que por lo general
no se debe pagar y el objetivo principal es lograr que nuestros clientes nos

encuentren en la web.

SEO (Search Engine Optimization) es una de las herramientas que se usara,
para esto, se deberdn manejar de manera adecuada las palabras clave, una buena
“meta descripcion” y mejorar los tiempos de carga del sitio web. El registro del
negocio en Google My Business aportara también al posicionamiento organico.

La estrategia del marketing de contenidos, la cual esta estrechamente
relacionada al SEO, ser4 fundamental para lograr posicionamiento, para esto se
deberé crear un blog en nuestra pagina web, el mismo que debe ser alimentado con

contenido de calidad dirigido a nuestros clientes.
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También se trabajard con Video Marketing para dar a conocer la marca,
mostrar como funciona nuestro producto, presentar testimonios de nuestros clientes,
entre otros temas. En la pagina web se incluiran los botones para compartir en redes

sociales el contenido que a los visitantes les resulte interesante.
FAQ (Frequently Asked Questions).

Crear una seccion de preguntas frecuentes es de suma importancia cuando se
crea una aplicacion novedosa con el fin de responder a preguntas o inquietudes que

el usuario podria tener acerca del uso de la misma.
Social Media.

Se debe tener presencia en las redes sociales, es importante que la marca
Jama tenga presencia en las principales redes como Facebook, Twitter, Instagram y
LinkedIn para poder llegar a la mayor cantidad posible de nuestro mercado objetivo.
Las tres primeras redes sociales mencionadas se enfocaran a establecer una relacion
con los usuarios finales, de esta manera se incentivard a los comensales para que
descarguen la aplicacion, exploren los restaurantes en nuestro catdlogo y comiencen
a hacer uso de la misma; mientras que LinkedIn estard mas dirigida a la relacion
B2B.

Influencers.

Si bien es cierto, los influencers juegan un papel muy importante al momento
de querer dar a conocer una marca 0 producto ya que poseen una gran audiencia que
Ilegan a seguir sus recomendaciones, es una estrategia bastante usada en el marketing
digital, por lo que no puede faltar en el plan de marketing para dar a conocer y
posicionar el producto Jama. Para las campafias de sorteos que se realicen, se
combinara con el marketing de influencers y se creard un hashtag para de esa manera

medir los resultados.
Email Marketing.

Se usaré esta estrategia con dos enfoques, por un lado, para lograr un primer
acercamiento con las unidades de negocios que son el segmento de mercado de

quienes se recibirdn ingresos y una vez que se conviertan en clientes se enviaran
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avisos sobre nuevos servicios o contenido de valor que podria interesar a los

restaurantes.

Por otro lado, esta el enfoque hacia los usuarios finales, pero para ello se
debera recibir el consentimiento de los usuarios para el envio de promociones en
base a sus gustos y preferencias. EI consentimiento sera solicitado al momento del

registro de los usuarios en la aplicacion.
SEM (Search Engine Marketing).

Al ser una marca nueva, se hara uso del SEM con el buscador Google ya que
abarca la mayor parte del mercado. Se pagara por el servicio de Google Adwords
para aparecer entre las primeras opciones cuando nuestros posibles clientes realicen
busquedas en internet. Desarrollar el SEO toma tiempo, por este motivo, en el

lanzamiento de la marca se realizara esta estrategia.
Anuncios en redes sociales.

Se pagara por contar con el servicio de publicidad en Facebook y en
Instagram. Actualmente existen 2 tipos de anuncios en Facebook, (a) compra de
subasta y (b) compra de alcance y frecuencia. EI que méas nos favorece es el de
alcance y frecuencia, ya que se puede llegar de manera previsible al publico objetivo
y se puede seleccionar la frecuencia con la que a un mismo usuario se le debe
presentar el anuncio. Este tipo de anuncio es mas provechoso para marcas nuevas
que tienen una cuota de mercado baja. Los anuncios en Instagram se manejan de

forma similar ya que pertenecen al mismo grupo.

Viabilidad Econémica y Financiera
Costo de creacidén de la sociedad.

Este rubro formara parte de los costos preoperativos. Se procede a la creacion
por medio del portal Web de la Superintendencia de Compaifiias siguiendo todos los

procedimientos y presentando todos los requisitos necesarios.
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Se ha pensado en la constitucion de una compafiia anénima con el fin de que
no tenga un limite de socios y que ademas tenga “capital abierto”. L0os pasos a seguir

estan detallados en el Anexo 2.

Tabla 26. Costos por la creacion de la sociedad

Descripcion Monto

Tramites $450

Depdsito bancario $800
$1,250

Costo por el registro de marca.

Por medio del Instituto de Derechos Intelectuales (SENADI), los derechos
intelectuales como son: marca (nombre comercial y logotipo) y lema comercial,
seran protegidos con la finalidad de hacer uso exclusivo de los elementos antes
mencionados. EI monto de este servicio sera de $208 por el registro de cada elemento
mas $16 c/u por otros costos incurridos.

La idea de negocio que presenta Jama se debe proteger de forma legal para

evitar que cualquiera pueda copiarla y lanzarla al mercado. Revisar anexo 3.

Tabla 27. Costo por el registro de la marca

Descripcion Monto
Registro nombre comercial $224
Registro logotipo $224
Registro lema comercial $224
$672
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Costo de creacion de la aplicacion y pagina web.

El principal coste inicial que tendra Jama es el de la propia creacion de la
aplicacion. Para crear Jama se contrataran los servicios de una empresa externa

especializada en el disefio y creacion de aplicaciones maviles.

Hay que tener en cuenta que Jama es una aplicacion compleja, que requiere
de multiples funciones y caracteristicas, lo cual incrementa el coste de creacion
necesariamente. Los requisitos minimos que se solicitardn a la empresa que se

contraten son los siguientes:
a) Debe desarrollarse para los sistemas operativos Android e 10S.
b) Debe desarrollarse tanto para Smartphone como para Tablet.

c) Se requerira que la aplicacion permita a los usuarios registrarse a través de un

correo electrénico o bien a través de Facebook o Google.

d) Se debera contar con dos tipos de usuarios diferentes con dos perfiles
distintos que tendran funciones asignadas dependiendo de si se trata de un

usuario (consumidor) o un cliente (unidad de negocio).
e) Utilizara y generara informacidn en conexion con bases de datos.

f) Requerira de servidores que permitan a una gran cantidad de usuarios

conectados interactuar al mismo tiempo.

g) Funcionalidades propias de una red social para las valoraciones y opiniones

de los restaurantes.
h) Geolocalizacion.
i) Notificaciones.
j) Cifrado de datos.

k) Debera estar disponible en dos idiomas. Espafiol como primera opcidn, pero
también inglés, para que pueda ser utilizada por turistas y estudiantes de

intercambio.
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I) Deberd poder escanear codigos QR para enlazar a los usuarios a la mesa

escogida o asignada.

Tabla 28. Costos por desarrollo de sistema/app y creacién de pagina web

Descripcion Monto
Desarrollo de sistema/app $80,000
Creacién pagina web $1,000

$81,000

Costo de personal administrativo y venta.

Para un buen despegue de la aplicacion, se necesitard una plantilla de
personas capaces de gestionar todas las tareas que derivan de la puesta en marcha y
mantenimiento de la aplicacion y del negocio como tal. Por lo tanto, se va a calcular
el costo del personal que se considera minimo para operar, pero posteriormente y
conforme al crecimiento de Jama en el mercado, seria necesario contratar a mas

empleados. En un primer termind se contara con los siguientes:

e 2 vendedores que se encargaran del contacto con los clientes (restaurantes) y
potenciaran la aplicacion para darla a conocer y lograr captar el mayor
namero de clientes posible. El sueldo de los vendedores asciende a $800

mensuales por persona.

e Community Manager, encargando de las redes sociales y la comunicacién por
internet ademas de la atencion al cliente. Se estima un sueldo de $800.

e Programador, experto en aplicaciones moviles, encargado de las incidencias

técnicas que puedan surgir $900.

e Un contador encargado de llevar las cuentas de la empresa y un control de la
contabilidad de la misma. Se considera un sueldo de $700.
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Tabla 29. Costo de personal administrativo y venta

Puesto N° Empleados Gasto Mensual
Vendedores 2 $1,600
Community Manager 1 $800
Programador 2 $1,800
Contador 1 $700
Inversores 2 $1,600
$6,500

Costo de equipo de computacion y comunicacion

Para poder trabajar sera necesario equipar al personal con un ordenador por
empleado, y se necesitara, para poder probar la aplicacion, actualizaciones, cambios

y test, varios dispositivos Android e iOS.

El modelo de ordenador que se debera elegir tanto para el programador y el
community manager debe presentar especificaciones técnicas avanzadas para las
actividades que el desempefiard como un procesador de Ultima generacion, minimo
8GB de RAM, 1 TB de memoria HHD y un disco SSD de 8GB ademas de una tarjeta
grafica NVIDIA. Dichas caracteristicas las posee el modelo Dell Inspiron. El costo
de este dispositivo esta en aproximadamente $800. Se necesitaran 2.

Para el resto del personal, se contara con equipos de caracteristicas mas
sencillas, aunque potentes como las posee el equipo Dell Latitude, el precio de cada
uno es aproximadamente $400. Se necesitaran 3.

Se deberan adquirir ademas los siguientes dispositivos: un Smartphone
Android, que traiga la Gltima capa Android sin ningun tipo de personalizacion, se ha
pensado en el modelo Motorola G7 que tiene un precio de $190. Una Tablet

Android, modelo Samsung Galaxy Tab A, precio $269. Dispositivo movil 10S,
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modelo IPhone XS a $575. Y por ultimo una Tablet 10S, modelo IPad mini 4, por
$285. El costo total del equipamiento informatico se refleja en la siguiente tabla que
asciende a $4119.

Tabla 30. Costo de equipo de cdmputo y comunicacion

Dispositivo N° Unidades Coste Total
Dell Inspiron 2 $1600
Dell Latitude 3 $1200
Motorola 1 $190
Samsung 1 $269
Iphone 1 $575
Ipad 1 $285
$4119

Costo de oficina y alquiler de servidores

Sera necesario alquilar una oficina donde pueda operar el negocio. El gasto de
alquiler promedio estd en los $1000 mensuales, se considerard una garantia Unica de
un mes apenas comience el alquiler; el mismo que incluird los muebles de oficina. Se
considera un gasto de 95 mensuales por los servicios de telefonia e internet, adicional
$65 por energia eléctrica, $20 por servicio de agua potable, $40 por suministros de
oficina y adicional el alquiler de los servidores que seran clave para el
almacenamiento de informacion tanto de los usuarios como de los clientes, se cotizo

con una empresa local y el gasto a incurrir es de $300 mensuales.
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Tabla 31. Costos de oficina y alquiler de servidores

Concepto Gasto Mensual Medio
Alquiler oficina $1,000
Teléfono e internet $95
Energia eléctrica $65
Agua $20
Suministros de oficina $40
Alquiler de servidores 300

$1,520

Inversion inicial-Jama S.A.

La inversion inicial necesaria para la puesta en marcha de la propuesta de la
creacion de la app Jama es de $88,041 comprendida entre bienes tangibles y bienes
intangibles. Los bienes tangibles estdn compuestos por los equipos de computo y
comunicacién y los intangibles por los gastos incurridos en la constitucion de la
sociedad los derechos de la propiedad intelectual, ademas del rubro por el desarrollo
de la aplicacion, asi como la creacion del sitio web y la cuota por garantia del
arriendo. En la siguiente tabla se mostrard lo mencionado anteriormente con el

detalle y valor.

96



Tabla 32. Inversion inicial-Jama S.A.

Detalle Valor

Intangibles $85,922
Desarrollo de sistema/app $80,000
Pagina web 1,000

Gastos de constitucion $1,250
Propiedad intelectual $672

Anticipo alquiler de oficina $1,000
Estrategia de introduccion $2,000
Tangibles $4,119
Equipos de cOmputo y comunicacion $4,199
Total inversion inicial $90,041

Adicional se plantea que los equipos de computo y comunicacién sean

renovados cada 3 afios ya que la innovacion tecnoldgica hace que los modelos,

sistemas operativos y actualizaciones de los mismos cambien. De esta forma se

garantizara el correcto funcionamiento de la app en los dispositivos de los clientes y

usuarios al contar con equipos actualizados.
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Financiamiento-Jama S.A.

Tabla 33. Financiamiento-Jama S.A.

Descripcion Monto % Part.
Inversion total $100,000 100%
Préstamo $50,000 50%
Capital social $50,000 50%
Datos Detalle

Monto $50,000

Tasa de interés anual 9.50%

Tasa de interés mensual 0.7916%

Plazo 7 afnos
Periodos 84 meses
Pago ($817.20)

En cuanto al financiamiento de la sociedad, el 50% correspondera al aporte de
los accionistas y el otro 50% sera obtenido de un préstamo bancario al Banco del
Pacifico a una tasa de interés del 9.5% anual, a un plazo de 7 afios. El pago sera por
el valor de $817, véase tabla 32. A continuacion se presenta la tabla de amortizacion

de la deuda, la cual viene dada por el método francés.
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Tabla 34. Amortizacion de la deuda-Jama S.A.

Periodo  Término Amortizacion Intereses Cuota Amortizacion Saldo
0 $ 50,000.00
1 $ 81720 $ 395.83 $ 421.37 $ 49,578.63
2 % 817.20 $ 39250 3 42470  $ 49,153.93
3 % 817.20 $ 389.14 3 428.06 $ 48,725.87
4 % 817.20 $ 38575 3% 43145 $ 48,294.42
5 % 817.20 $ 38233 3 434.87 $ 47,859.55
6 $ 817.20 $ 37889 3 43831 $ 47,421.24
7 % 817.20 $ 37542 3 44178 $ 46,979.46
8 $ 817.20 $ 37192 3 44528 $ 46,534.18
9 % 817.20 $ 36840 $ 448.80 $ 46,085.37
10 $ 817.20 $ 36484 3 452.36 $ 45,633.02
1 $ 817.20 $ 361.26 $ 45594 $ 45,177.08
12 $ 81720 $ 35765 $ 45955 $ 44,717.53
13 $ 817.20 $ 35401 3 463.19 $ 44,254.35
14 $ 81720 $ 35035 3 466.85 $ 43,787.50
15 $ 81720 $ 346.65 $ 47055 $ 43,316.95
16 $ 81720 $ 34293 3 47427 $ 42,842.67
17 $ 817.20 $ 339.17 3 478.03 $ 42,364.65
18 % 817.20 $ 33539 3 481.81 $ 41,882.83
19 $ 817.20 $ 33157 3 485.63 $ 41,397.21
20 $ 81720 $ 327.73 % 489.47 $ 40,907.74
21 3 817.20 $ 32385 3 493.35 $ 40,414.39
22 3 81720 $ 31995 $ 497.25 $ 39,917.14
23 % 817.20 $ 316.01 3 501.19 $ 39,415.95
24 $ 81720 $ 31204 3 505.16 $ 38,910.79
25 % 817.20 $ 308.04 3 509.16 $ 38,401.64
26 3% 81720 $ 30401 3 513.19 $ 37,888.45
27 3 817.20 $ 299.95 3 517.25 $ 37,371.20
28 3 81720 $ 29586 $ 521.34 $ 36,849.86
29 % 817.20 $ 291.73 3 525.47 $ 36,324.39
30 3 81720 $ 28757 $ 529.63 $ 35,794.76
31 3 817.20 $ 28338 3 533.82 $ 35,260.93
32 3 817.20 $ 279.15 3 538.05 $ 34,722.88
33 % 817.20 $ 27489 3 542.31 $ 34,180.57
4 3 817.20 $ 27060 $ 546.60 $ 33,633.97
3B % 817.20 $ 266.27 $ 550.93 $ 33,083.04
36 3 817.20 $ 26191 $ 555.29 $ 32,527.75
37 3 817.20 $ 25751 3 559.69 $ 31,968.06
38 3 817.20 $ 253.08 $ 564.12 $ 31,403.94
39 3 817.20 $ 24861 3 568.58 $ 30,835.36
40 $ 817.20 $ 24411 3 573.09 $ 30,262.27
41 3 817.20 $ 23958 3 577.62 $ 29,684.65
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Costos directos e indirectos-Jama S.A.

Tabla 35. Costos directos e indirectos-Jama S.A.

Detalle Costo Mensual Costo Anual
Costos Directos $78,000
Sueldo a vendedores $1,600 $19,200
Sueldo a programadores $1,800 $21,600
Sueldo a C. Manager $800 $9,600
Alquiler de servidores $300 $3,600
Plan de marketing $2,000 $24,000
Costos Indirectos $42,240
Sueldo a gerentes $1,600 $19,200
Sueldo a contador $700 $8,400
Alquiler de oficina $1,000 $12,000
Teléfono e internet $95 $1,140
Energia eléctrica $65 $780
Suministros de oficina $40 $480
Agua potable $20 $240
Total costos $120,240

Tal y como se muestra en la tabla 12, el total de costos ascienden a $120,240.

Los mismos fueron establecidos de acuerdo al giro del negocio y a su intervencion

desde el momento de la creacidn del producto hasta la puesta en marcha.
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Gastos administrativos y de ventas-Jama S.A.

En cuanto a los gastos administrativos a considerar se tiene a los gastos de la
constitucion de la compafiia y todos los tramites inmersos en ese proceso cuyo monto
asciende a $1,250. Por otro lado, se considera como gastos de venta la creacion de la
pagina web y adicional un rubro de estrategia de introduccién como medida para
garantizar el buen posicionamiento de la aplicacion apenas se lance al mercado.
Vease tabla 35.

Tabla 36. Gastos administrativos y de ventas-Jama S.A.

Detalle Valor
Gastos administrativos $1,250
Constitucion de compafiia $1,250
Gastos de venta $3,000
Creacién de pagina web $1,000
Estrategia de introduccion $2,000
Total gastos Adm. y Vta $4,250

Gastos Financieros Jama S.A.

La tabla 36 muestra los gastos financieros con los que Jama S.A.
incurrird por el préstamo que se solicitara al Banco del Pacifico, cuyo monto

es de $50,000 con una tasa del 9.50% y un plazo de 7 afios.
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Tabla 37. Gastos financieros Jama S.A.

Detalle Valor

Gastos financieros $9,806.40
Pago de obligaciones a IF $9,806.40

Total gastos financieros $9,806.40
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Depreciacion y Amortizacion-Jama S.A.

Tabla 38. Depreciacion de activos fijos-Jama S.A.

Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5 Afio 6 Afio 7 Afio 8 Afio 9 Afio 10
Propiedad plantay
equipo 4,119.00 4,119.00 4,119.00 8,342.67 8,342.67 8,342.67 12,673.68 12,673.68 12,673.68 17,114.75
Depreciacion anual 1,372.86 1,372.86 1,372.86 1,407.75 1,407.75 1,407.75 1,443.52 1,443.52 1,443.52 1,480.21
Dep acum 1,372.86 2,745.73 4,118.59 5,526.34 6,934.09 8,341.84 9,785.36 11,228.89 12,672.41 14,152.62
Valor en libros 2,746.14 1,373.27 0.41 2,816.33 1,408.58 0.83 2,888.32 1,444.79 1.27 2,962.13
Tabla 39. Amortizacion de activos intangibles-Jama S.A.

Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afo 4 Afio 5 Afio 6 Afo 7 Ano 8 Afo 9 Ao 10

SistemaApp y
Propiedad I. 80,672.00 80,672.00 80,672.00 80,672.00 80,672.00 80,672.00 80,672.00 80,672.00 80,672.00 80,672.00
Amortizacion anual 8,067.20 8,067.20 8,067.20 8,067.20 8,067.20 8,067.20 8,067.20 8,067.20 8,067.20 8,067.20
Amort acum 8,067.20 16,134.40 24,201.60 32,268.80 40,336.00 48,403.20 56,470.40 64,537.60 72,604.80 80,672.00
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Ingresos Jama S.A.

Los ingresos de Jama provienen de tres fuentes distintas. Por un lado, la venta
del sistema a las unidades de negocio, del mantenimiento del mismo a las unidades
de negocios que lo adquirieron, junto a la publicidad dentro de la app; esta ultima
fuente de ingreso supone que los clientes pueden pagar a cambio de la publicacion de
sus promociones 0 nuevos productos al mismo tiempo que actualizan el sistema para

un correcto funcionamiento.

Tabla 40. Ingreso por venta, mantenimiento y publicidad-Jama S.A.

Descripcion Valor

Venta del sistema $5,000

Mantenimiento y publicidad $500
$5,500

Los valores que se muestran en la tabla 39 corresponden al precio promedio
de los productos a ofrecer. Los mismo resultaron de una investigacion y comparacion
con la venta de otros sistemas similares al que plantea la propuesta. Al analizar los
mismos vemos que luego del pago Unico de $5,000 por parte de los establecimientos,
estos deberan realizar periédicamente el mantenimiento del sistema y de esta forma
garantizamos un flujo de dinero atractivo para los inversores, adicional, la publicidad
dentro de la app representara un extra y al mismo tiempo sera de mucho beneficio
para los restaurantes ya que estaran pagando un valor relativamente bajo para los que
tradicionalmente existen en el mercado, y de esta forma el contenido publicitario
podra ser visualizado de forma directa por todos aquellos usuarios que hayan

descargado la aplicacion.

El objetivo que se ha establecido es que Jama logre ser un negocio rentable,

alcanzando al final del primer afio de vida.
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Analisis costo unitario-Jama S.A.

Para afecto del célculo de indicares y proyeccion de los estados financieros se
ha considerado un escenario conservador con la venta del sistema a 37 unidades de
negocios, mismas que solicitaran el respectivo mantenimiento periodico que
adicional incluye la publicidad dentro de la app, lo que resultara de mucho beneficio

para los restaurantes ofertantes. Los valores se ven reflejados en la siguiente tabla.

Tabla 41. Analisis costo unitario-Jama S.A.

Descripcion Valor
Unidades anuales 37.00
Costo unitario $ 3,575.58
Precio de venta $ 5,000.00
Utilidad unitaria $ 1,424.42
Margen 39.84%
Mantenimiento y publicidad $ 500.00

Se plantea crear paquetes de mantenimiento y publicidad de acuerdo a las
necesidades del cliente, puesto que él tomara la decisibn méas conveniente para su
restaurante. Se decide este método con la finalidad de ofrecer un servicio atractivo
con la publicidad, pero al mismo tiempo previendo que el duefio de la unidad de
negocio realice el mantenimiento periodico del sistema para su correcto

funcionamiento.
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Estado de resultados proyectado-Jama S.A.

Tabla 42. Estado de resultados proyectado-Jama S.A.

DESCRIPCION

Afio 1 Afo 2 Afo 3 Afo 4 Afio 5 Afio 6 Afio 7 Afio 8 Afio 9 Afio 10

Ventas $203,500.00 $214,459.40 $230,213.56 $253,193.61 $287,066.60 $337,363.88 $412,428.85 $524,846.68 $ 693,600.73 $ 947,325.49

Venta del Sistema $ 185000.00 $ 186554.00 $ 188,121.05 $ 189,701.27 $ 19129476 $ 192901.64 $ 194522.01 $ 196,156.00 $ 197,803.71 $ 199,465.26

Mantenimiento y Publicidad $ 18500.00 $ 2790540 $ 4209251 $ 6349234 $ 95771.84 $ 14446224 $ 217906.84 $ 328690.68 $ 495797.03 $ 747,860.24
(-)Costos Directos $ (78,000.00) $ (78,655.20) $ (79,315.90) $ (79,982.16) $ (80,654.01) $ (81,331.50) $ (82,014.69) $ (82,703.61) $ (83,398.32) $ (84,098.87)
Utilidad Bruta $125,500.00 $135,804.20 $150,897.66 $173,211.45 $206,412.59 $256,032.38 $ 330,414.17 $442,143.07 $ 610,202.41 $ 863,226.63
(-)Costos Indirectos $ (42,240.00) $ (42,594.82) $ (42,952.61) $ (43,313.41) $ (43,677.25) $ (44,044.14) $ (44,414.11) $ (44,787.19) $ (45,163.40) $ (45,542.77)
Utilidad Operativa $ 83,260.00 $ 93,209.38 $107,945.04 $129,898.03 $162,735.34 $211,988.24 $ 286,000.06 $ 397,355.89 $ 565,039.02 $ 817,683.86
(-)Gasto Administrativos y de Venta $ (4,250.00)

Depreciacion $  (137286) $ (1,372.86) $ (1,37286) $ (1407.75) $ (1407.75) $ (1407.75) $ (1443520 $ (144352 $ (144352 $  (1480.21)

Amortizacion $ (8067.20) $ (8067.20) $ (8067.20) $ (8067.20) $ (8067.20) $ (8067.20) $ (8067.20) $ (8067.20) $  (8067.20) $  (8,067.20)
(-)Gastos Financieros $ (4,523.92) $ (3,999.65) $ (3,423.34) $ (2,789.84) $ (2,093.47) $ (1,327.98) $  (486.52)
Utilidad/Perdida Antes de Impuestos $ 65,046.02 $ 79,769.67 $ 95,081.64 $117,633.24 $151,166.93 $201,185.31 $ 276,002.82 $ 387,845.16 $ 555,528.29 $ 808,136.45

(-)Imp. 15% Part. Trabajadores $ (9756.90) $ (11965.45) $ (14,262.25) $ (17,644.99) $ (22675.04) $ (30177.80) $ (41,400.42) $ (58176.77) $ (83329.24) $ (121,220.47)
Utilidad Antes de Impto. Renta $ 55,289.11 $ 67,804.22 $ 80,819.39 $ 99,988.25 $128,491.89 $171,007.51 $ 234,602.40 $ 329,668.39 $ 472,199.05 $ 686,915.98

(-)Imp. 25% Renta $ (13822.28) $ (16951.06) $ (20,204.85) $ (24,997.06) $ (32,122.97) $ (42,751.88) $ (58650.60) $ (82417.10) $ (118,049.76) $ (171,729.00)
UTILIDAD NETA $ 41,466.83 $ 50,853.17 $ 60,614.54 $ 74,991.19 $ 96,368.92 $128,255.64 $ 175,951.80 $ 247,251.29 $ 354,149.29 $ 515,186.99
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Flujo de caja proyectado-Jama S.A.

Tabla 43. Flujo de caja proyectado-Jama S.A.

DESCRIPCION Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5 Afio 6 Afio 7 Afio 8 Afio 9 Afio 10
Ingresos Operativos $ 200448.12 $ 209,702.27 $ 223,785.49 $ 245300.12 $ 277491.11 $ 326,102.64 $ 399,695.77 $ 509,932.82 $ 67649812 $  928,239.25
(Costos Directos) $ (78,000.00) $ (78,655.20) $ (79,315.90) $ (79,982.16) $ (80,654.01) $ (81,331.50) $ (82,014.69) $ (82,703.61) $ (83398.32) $  (84,098.87)
(Costos Indirectos) $ (42,240.00) $ (42594.82) $ (42952.61) $ (43313.41) $ (43677.25) $ (44,044.14) $ (44414.11) $ (44,787.19) $  (45163.40) $  (45542.77)
Flujo Operativo $ 80,208.12 $ 88,452.25 $101,516.97 $122,004.54 $153,159.86 $200,727.00 $273,266.97 $382,442.02 $ 547,936.41 $ 798,597.61
Ingresos no Operativos $100,000.00

Crédito-Inst.Financiera $ 50,000.00

Aporte de Socios-Cap. Social $ 50,000.00

Egresos no Operativos $ 99,847.40 $ 33,385.58 $ 38,722.91 $ 48,497.17 $ 52,448.45 $ 64,604.41 $ 87,067.08 $100,051.02 $ 140,593.87 $ 205,820.07
Inversion Inicial $ 90,041.00

Pago de Obligligaciones a IF $ 980640 $ 980640 $ 980640 $ 980640 $ 980640 $ 9806.40 $  9,806.40

Adquisicion de Nuevos Equipos $  4,223.67 $ 433101 $ 4,441.07
Impuestos $ 2357918 $ 2891651 $ 34467.09 $ 4264205 $ 54798.01 $ 72929.68 $ 100051.02 $ 140593.87 $  201,379.01
Flujo Neto $ 80,360.72 $ 55,066.67 $ 62,794.07 $ 73,507.38 $100,711.41 $136,122.59 $186,199.89 $282,391.00 $ 407,342.54 $ 592,777.54
Flujo Acumulado $ 80,360.72 $135,427.39 $198,221.46 $271,728.84 $372,440.25 $508,562.84 $694,762.73 $977,153.73 $1,384,496.27 $1,977,273.81
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Balance general proyectado-Jama S.A.

Tabla 44. Balance general proyectado-Jama S.A.

DESCRIPCION Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afo 4 Afio 5 Afo 6 Afio 7 Afo 8 Afio 9 Afio 10
ACTIVOS
Activos Corrientes $ 83413 $ 143,236 $ 212,459 $ 293,859 $ 404,146 $ 551530 $ 750,463 $ 1,047,768 $ 1,472,213 $ 2,084,077
Efectivos Equivalentes al Efectivo $ 80361 $ 135427 $ 198221 $ 271,729 $ 372440 $ 508563 $ 694,763 $ 977,154 $ 1384496 $ 1977274
Cuentas Por Cobrar $ 3052 $ 7809 $ 14237 $ 22131 % 31,706 $ 42967 $ 55700 $ 70614 3 87,717 $ 106,803
Propiedad Planta y Equipo $ 2,746 $ 1,373 $ 0 $ 2,816 $ 1,409 $ 1% 2,888 $ 1,445 $ 13 2,962
Equipos de Computacion y Comunicacion $ 4119 $ 4119 $ 4119 $ 8343 $ 8343 $ 8343 $ 12674 $ 12674 $ 12674 $ 17,115
(-)Depreciacion Acum $  (1373) $  (2746) $  (4119) $  (5526) $  (6934) $ (8342 $ (9785 $  (11229) $  (12672) $  (14,153)
Activos Intangibles $ 72605 $ 64538 $ 56,470 $ 48,403 $ 40,336 $ 32,269 $ 24,202 3% 16,134 $ 8,067 $ -
SistemaApp y Propiedad Intelectual $ 80672 $ 80672 $ 80672 $ 80672 $ 80672 $ 80672 $ 80672 $ 80672 $ 80,672 $ 80,672
(-)Amortizacion Acum $ (8067) $ (16134) $ (24202) $ (32269) $ (40336) $ (48403) $  (56470) $  (64538) $ (72605 $ (80672
Otros Activos $ 1,000 $ 1,000 $ 1,000 $ 1,000 $ 1,000 $ 1,000 $ 1,000 $ 1,000 $ 1,000 $ 1,000
Garantias de Arriendos $ 1000 $ 1,000 $ 1000 $ 1,000 $ 1000 $ 1,000 $ 1000 $ 1,000 $ 1,000 $ 1,000
Total Activos $ 159,764 $ 210,147 $ 269,929 $ 346,079 $ 446,891 $ 584800 $ 778553 $ 1,066,347 $ 1,481,282 $ 2,088,039
PASIVOS $ 68297 $ 67,827 $ 6699 $ 68,153 $ 72,596 $ 82,250 $ 100,051 $ 140,594 $ 201,379 $ 292,949
Obligaciones Bancarias $ 44718 $ 38911 $ 32528 $ 25511 $ 17,798 $ 9320 $ - 8 - 3 - 8 -
Cuentas por Pagar $ 23579 $ 28917 $ 34,467 $ 42642 $ 54,798 $ 72,930 $ 100,051 $ 140,594 $ 201,379 $ 292,949
Cuentas por Pagar Empleados $ 9757 $ 11965 $ 14262 $ 17645 $ 22675 $ 30,178 $ 41400 $ 58,177 $ 83329 $ 121,220
Impuestos por Pagar $ 13822 $ 16951 $ 20205 $ 24997 $ 32123 $ 42752 $ 58,651 $ 82417 $ 118050 $ 171,729
PATRIMONIO $ 91467 $ 142,320 $ 202,935 $ 277,926 $ 374,295 $ 502,550 $ 678,502 $ 925,753 $ 1,279,903 $ 1,795,090
Aporte para Futuras Capitalizaciones $ 50,000
Capital Social $ 50,000 $ 50,000 $ 50,000 $ 50,000 $ 50,000 $ 50,000 $ 50,000 $ 50,000 $ 50,000
Utilidad/Pe rdida del Ejercicio $ 41467 $ 50853 $ 60615 $ 74991 $ 96369 $ 128256 $ 175952 $ 247251 $ 354149 $ 515187
Utilidades Retenidas $ 41467 $ 92320 $ 152935 $ 227926 $ 324295 $ 452550 "$ 628502 $ 875,753 $ 1,229,903
Pasivo + Patrimonio $ 159,764 $ 210,147 $ 269,929 $ 346,079 $ 446,891 $ 584800 $ 778553 $ 1,066,347 $ 1,481,282 $ 2,088,039
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Punto de equilibrio-Jama S.A.
(Costos Indirectos) /1- (Costos Directos/Venta)

Tabla 45. Punto de equilibrio-Jama S.A.

Célculo del Punto de Equilibrio

P E= Cl 42,240.00

CD 78,000.00

VT 203,500.00

Punto de equilibrio en ventas 68,492.75
Punto de equilibrio en % de ventas 33.66%
Punto de equilibrio en unidades 12

Costo de capital-Jama S.A.

Tabla 46. Costo de capital-Jama S.A.

Célculo Costo de Capital (Ke)

Beta Software (System & Application) 1.2
Rf Tasa Libre de Riesgo 1.52%
Rm Rendimiento Mercado 1.74%
Rp Riesgo Pais 9.72%
Ke=R+ g (Rm-Rf)+Rp 11.50400%

Costo de la deuda después de impuestos-Jama S.A.

Tabla 47. Costo de la deuda después de impuestos-Jama S.A.

Calculo Costo de la Deuda Despues de Impuestos (Kdt)

Kd 9.50%
Tasa de impuestos (T) 25%
Kdt=Kd*(1-T) 7.13%
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Costo promedio ponderado de capital-Jama S.A.

Tabla 48. Costo promedio ponderado de capital-Jama S.A.

Fuentes de Financiamiento Participacion . Cos_to d_e WACC
de cada fuente Financiamiento
Préstamo bancario  $50,000 50% 7.13% 4.12%
Aporte socios $50,000 50% 11.50% 5.51%
Total 9.63%

El costo promedio ponderado de capital que se ha obtenido corresponde al
9.63%. El costo de la deuda esta representado por la tasa del 7.13%, misma que se
obtuvo a través de del préstamo bancario y de la tasa fiscal como se puede ver en la
tabla 46. El costo de capital fue de 11.50% y fue hallado a través de la formula
Ke=R+f (Rm-Rf)+Rp donde el beta fue de 1.2 y obtuvo en la pagina web damodaran
dentro de la categoria System & Application, el riesgo financier fue 1.52%, el
rendimiento del mercado de 1.74% vy el riesgo pais de 9.72%, véase tabla 45.

Periodo de recuperacién

Tabla 49. Periodo de recuperacion o Payback-Jama S.A.

PAY-BACK
1
Diferencia con inversion inicial 100,000.00 80,360.72  19,639.28
Flujo afio 2 55,066.67
ANO 1.4
1.0 0.36
MESES 4.28
4.0 0.28
DIAS 8.39

UN ANO 4 MESES 8 DIAS
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Valor actual neto-Jama S.A.

Tabla 50. Valor actual neto-Jama S.A.

Descripcion Inv. Inicial ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5 ANO 6 ANO 7 ANO 8 ANO 9 ANO 10
Flujo Neto -$ 100,000.00 $ 80360.72 $ 55066.67 $ 62,794.07 $73507.38 $100,711.41 $136,122.59 $186,199.89 $282391.00 $407,342.54 $592,777.54

Es el valor generado todos los afios llevados al primer dia, sies > a 0 se acepta

Valor Actual Neto $ 907,148.22 $100,000.00 $807,148.22 Es la ganancia real

Tasa interna de retorno-Jama S.A.

Tabla 51. Tasa interna de retorno-Jama S.A.

ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5 ANO 6 ANO 7 ANO 8 ANO 9 ANO 10

Descripcion Inv. Inicial  ANO 1
73507.38 100,711.41 136,122.59 186,199.89 282,391.00 407,342.54 592,777.54

Flujo Neto -100,000.00  80,360.72  55,066.67  62,794.07

Tasa Interna de Retorn 78.72% Tasa a la cual el VAN es 0

112



Conclusiones
Después de haber realizado el estudio y el levantamiento de informacién
dentro de los capitulos que corresponden a este proyecto, queda demostrado que es
factible. Las condiciones exteriores, como son el mercado y un bajo nivel de
competencia, asi como las interiores que componen a esta propuesta, permiten el
correcto desarrollo e implementacion del sistema de gestion de pedidos bajo la
modalidad BYOD, con la denominacién Jama, en los cantones de Guayaquil y

Samborondon.

Los resultados provenientes de las encuestas demuestran la aceptacion de la
idea de negocio. Se encontro que, si bien es cierto, los comensales consideran que la
atencion y el servicio que han recibido en los establecimientos de alimentos y
bebidas ha sido bueno, también piensan que la implementacion de una aplicacion
movil mejoraria el servicio recibido y consecuentemente la experiencia en el
restaurante. Los encuestados manifestaron también que el uso de este tipo de
tecnologia podria ubicar a un establecimiento como su primera opcién e incluso

recomendarian a aquellos lugares que cuenten con este aplicativo.

Por otro lado, los resultados que se obtuvieron de las entrevistas, reflejan que
los duefios de restaurantes consideran que es una buena opcién invertir en el sistema
que se presenta, puesto que los costos son menores a los de invertir en una aplicacion
Unicamente para su restaurante, ademas que cuentan con varios beneficios

adicionales.

Con la realizacion del plan de inversion y posteriormente el calculo de los
indicadores financieros queda demostrada la factibilidad del proyecto, en donde se
obtuvieron algunos resultados claves que convirtieron al modelo de negocio en una
propuesta atractiva tanto economica como financieramente. Los resultados obtenidos
del VAN y de la TIR reflejan resultados favorables para el proyecto de inversion. La
TIR super6 al WACC, y el VAN de los flujos resulté mayor a 0, lo cual demuestra la
rentabilidad de la propuesta. En cuanto al periodo de recuperacion, este sera de 1
afo, 4 meses y 8 dias, demostrando asi que, ademas de ser un proyecto rentable, es

recuperable.
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Recomendaciones

Se recomienda realizar una excelente contratacion de los desarrolladores que
seran parte de la empresa, con las competencias, conocimientos y experiencia
necesaria que garanticen un desempefio impecable en sus labores. Asimismo, brindar
capacitaciones para mantenerlos actualizados a fin de contar con las herramientas
necesarias para evitar cualquier tipo de error o problema respecto al campo de
desarrollo.

Al ser una propuesta con enfoque tecnoldgico, es sumamente importante que
la empresa destine un porcentaje de los ingresos para la investigacion y desarrollo de
nuevos servicios o productos, solo asi la organizacion podra mantenerse a la
vanguardia de la tecnologia respecto al mercado al que va dirigido, es decir, a los

establecimientos de alimentos y bebidas.

Como se menciond en el trabajo realizado, actualmente ningun pais de la
regién cuenta con esta solucion, por lo que se recomienda una expansién hacia otros
paises tan pronto como sea posible, para de esta manera abarcar mas mercado y

evitar que algun competidor gane terreno.
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AnNexos

Anexo 1.- Encuesta: Soluciones Tecnoldgicas en Establecimientos de Alimentos
y Bebidas

A continuacion, se presenta una encuesta para conocer la percepcién de la sociedad
frente a soluciones tecnoldgicas en los establecimientos de alimentos y bebidas en

los cantones de Guayaquil y Samborondan.
1. Rango de edad

Menor a 18 afios

18 afios a 24 afios

25 afnos a 34 afos

35 afos a 44 afos

45 afos a 54 afnos

Mayor a 54 afnos

2. Género
Masculino
Femenino

3. ¢Cual fue el Gltimo restaurante que visitd?

4. A continuacion, se presentan varios enunciados en los cuales debera responder qué
tan de acuerdo o desacuerdo estd en base a su experiencia en el restaurante

mencionado anteriormente:
¢Al momento de realizar su pedido en el restaurante, el mesero fue amable?

¢El tono de voz y la pronunciacion de los meseros fueron adecuados?
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¢Al momento de recibir su orden, estaba correcta y completa?

¢El tiempo de espera para que sirvan su orden fue el adecuado?

¢El menu del restaurante fue de facil lectura?

¢Solicitar salsas, servilletas, utensilios, etc., fue sencillo y rapido?

¢Solicitar la cuenta fue sencillo y rapido?

¢Las modalidades de pago fueron adecuadas?

¢ Esté usted familiarizado con el manejo de aplicaciones moviles?

¢ Esta usted de acuerdo en que la tecnologia ayudaria a la mejora de toma de pedidos?

¢Si existiese una app para su dispositivo mévil que le permita mejorar su experiencia

o la atencidén recibida en un restaurante, la utilizaria?

¢Cree que utilizar una aplicacion haria que el proceso de pedido y pago sea mas facil

y rapido?

¢ Esta usted satisfecho con la atencidn que le brindaron en el restaurante?
¢ Se sentiria comodo realizando pedidos desde su dispositivo movil?

El uso de este tipo de tecnologia me incentivaria a volver al restaurante.

El uso de este tipo de tecnologia en un restaurante, podria ubicarlo como mi primera

opcion.

Si voy a un restaurante y cuenta con esta tecnologia, animaria a mis amigos y

familiares a ir.

5. Sabiendo que esta app tiene todos los certificados de seguridad necesarios,

¢registraria su tarjeta de crédito o débito para realizar los pagos?
Si

No
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6. ¢Qué método(s) de pago preferiria utilizar para realizar el pago de sus consumos

mediante la app?
Efectivo

Tarjeta de crédito
Tarjeta de débito
PayPal

E-wallet
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Anexo 2.- Entrevista a duefos o administradores de restaurantes

1.- ¢ De qué modo cree usted que la tecnologia esta afectando al sector gastronémico
y cuales son las caracteristicas tecnoldgicas que usted considera o consideraria mas

importantes en su restaurante?

2.- ;Considera usted que su restaurante tiene alguna complicacion para adaptarse a la

transformacion tecnolégica?

3.- ¢(Ha considerado contar con una aplicacion mdvil para su restaurante como lo

hace actualmente McDonald's, KFC o Domino's Pizza?

4.- ;Estaria usted dispuesto a invertir en un sistema que permita ejecutar las tareas
mecanicas y repetitivas como la toma de pedidos, con el fin de mejorar los procesos
dentro de su establecimiento y consecuentemente obtener varios beneficios como el

incremento en ventas?

122



Anexo 3.- Pasos para la creacidn de una sociedad en Ecuador

Paso 1: ingresar al portal web digitando el nombre de usuario y contrasefia, llenar el
formulario de solicitud de constitucion de compafiia adjuntando los documentos

habilitantes.

Paso 2: realizar el pago correspondiente en el Banco del Pacifico cuyo mondo varia
de acuerdo al tipo de empresa que se desea constituir. En el caso de Jama S.A el

monto a pagar sera de $800.

Paso 3: un notario se encargara de ingresar al sistema, validara la informacion y

asignara fecha y hora para la firma de la escritura y los nombramientos.

Paso 4: una vez firmado los documentos el sistema enviard automaticamente la
informacion al Registro Mercantil que también validara la informacion y facilitara la

razon de inscripcion de la escritura y los nombramientos.

Paso 5: el sistema generard un nimero de expediente y remitird la informacion de
este trAmite al Servicio de Rentas Internas (SRI) que de manera inmediata dara el

namero de RUC para la compafiia.

Paso 6: finalmente el sistema notificara que el trdmite de constitucion ha finalizado y

se podra comenzar a operar.
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Anexo 4.- Instructivo de solicitud en linea para el registro de Derechos

Intelectuales.

A w0 e

10.
11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Ingresar en la pagina del SENADI: www.derechosintelectuales.gob.ec
Seleccione PROGRAMA/SERVICIOS

Ingrese la opcion CASILLERO VIRTUAL

Llene los datos que le solicitan en el CASILLERO VIRTUAL (Si es persona

natural ponga sus datos con su nimero de cédula de ciudadania y si es

persona juridica coloque los datos con el RUC de la empresa)

Una vez que haya dado este procedimiento le llegara a su correo el usuario y
contrasefia; asi como un enlace de MI CASILLERO para proceder a cambiar
la contrasefia; obteniendo su Casillero Virtual.

Después de haber realizado este procedimiento; regresar a la pagina principal;
y, usted podréa ingresar a SOLICITUDES EN LINEA

Ingrese con su usuario y contrasefia

Ingrese a la opcion PAGOS

Opcion TRAMITES NO EN LINEA

Opcion GENERAR COMPROBANTE

Se despliega una plantilla que usted tiene que llenar los datos; le solicitan que
Ingrese el cédigo o al menos 3 caracteres de la descripcion de la tasa de pago:
(Ingrese el cédigo 1.1.10.)

Ingrese los datos y Boton GENERAR COMPROBANTE

Imprima el comprobante

Y asista el BANCO DEL PACIFICO a pagar la tasa de $16

Escanee los comprobantes de pago (tanto el que imprimié del SENADI, como
el que le entregaron en el Banco del Pacifico después de haber pagado)

Envie via mail a la siguiente direccion foneticoquito@senadi.gob.ec, asi
como el NOMBRE EXACTO DE LA MARCA, que desea verificar

Se le enviara el informe de busqueda a su correo.

TRAMITE PARA EL REGISTRO DE LA MARCA

Una vez que usted verifique en el listado de marcas, que no esté registrado o

en tramite de registro el nombre de su marca

Ingrese a solicitudes en linea con su usuario y contrasefia
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20. Opcién REGISTRO

21. Del listado escoja la opcion SOLICITUD DE SIGNOS DISTINTIVOS

22.Y proceda a llenar la plantilla que se va a desplegar en el sistema con los
datos de su marca

23. Después de haber ingresado los datos

24. Boton GUARDAR

25. Boton VISTA PREVIA

26. Boton GENERAR COMPROBANTE DE PAGO, que tiene un costo de $208

27. Cancele en el Banco del Pacifico

28. Icono INICIO DE PROCESO.
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Anexo 5.- Requisitos generales obligatorios para los establecimientos turisticos

de alimentos y bebidas — restaurantes.

No.

REQUISITOS

CUMPLE

NO
CUMPLE

Tener acceso universal el establecimiento e instalaciones, con
facilidades para el uso de personas con discapacidad. (En caso de
establecimientos existentes contar con ayudas técnicas o servicio
personalizado que haya aprobado el curso de atencion al turista con
discapacidades emitido por la autoridad competente.

Contar con manejo de desperdicios en contenedores con tapa,
identificados por tipo de desperdicio.

Contar con sistema de iluminacion de emergencia.

Identificar y sefializar las zonas de evacuacion, puntos de
encuentro, salidas de emergencia, extintores y mangueras segun las
disposiciones de la autoridad competente.

Debe contar con el siguiente equipamiento en areas de preparacion de alimentos:

a. Dispensador de jabon con este elemento disponible.

b. Dispensador de toallas de mano desechables con este elemento
disponible.

c. Dispensador de desinfectante con este elemento disponible.

Contar con suministro de agua permanente en el establecimiento.

Debe contar con alarma de incendios y/o detector de humo.

Los alimentos, deben estar sobre estanterias o repisas limpias 'y a
una distancia minima de 15 cm. del piso, 50 cm. entre hileras y 15
cm. de la pared. No deben estar en contacto con el piso (no se
permite el uso de madera, no oxidadas), deben ser de material de
facil limpieza.

La vajilla, cristaleria, cuberteria e implementos de cocina deben
estar sobre estanterias o repisas en buenas condiciones, limpios y a
una distancia minima de 15 cm. del piso, 50 cm. entre hileras y 15
cm. de la pared. No deben estar en contacto con el piso.

10

Exhibir en un lugar visible al consumidor el aforo permitido en el
establecimiento.

11

Debe contar con sumideros en areas de preparacion de alimentos.

12

Debe contar con un equipo que garantice la extraccién de humos y
olores de la zona de coccidn.

13

Debe contar con bafios y/o baterias sanitarias en cumplimiento con
el marco legal vigente.
Nota: se exceptla para los establecimientos que compartan bafios

14

Contar con menu de alimentos y bebidas que incluya precio con
impuestos, exhibidos al pablico y legibles.

15

Contar con personal uniformado de servicio: no uso de joyas, uso
de uniforme limpio, ufias cortas, limpias, sin pintura de ufias.

16

Personal que manipula alimentos: no uso de joyas, ufias cortas,
limpias, sin pintura de ufias, uniforme limpio y sin maquillaje.

17

El personal del establecimiento debe usar protector para el cabello.

18

Contar con un botiquin de primeros auxilios con contenido basico,
segun lo establecido en este reglamento.
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Debe mostrar registros visibles de limpieza diaria de bafios y/o

19 baterias sanitarias.

20 Los horarios de atencion del establecimiento deben estar exhibidos
en un lugar visible al consumidor.

21 Debe contar con bodega (s) y/o compartimentos especificos para el
almacenamiento de utileria, productos de limpieza y menaje.
Debe contar con vajilla, cubiertos y cristaleria en 6ptimas

22 condiciones (que no estén rotas, despostilladas, sin signos de
deterioro, entre otras).

23 | Contar con un registro documental de control de plagas.

24 Debe contar con pisos o elementos antideslizantes en el area de
produccion (puede aplicar el uso de moquetas antideslizantes).
Todas las areas de almacenamiento deben mantenerse limpias, y

25 protegidas contra ingreso de roedores, animales y personas ajenas
al servicio.

2 Deben contar con trampa de grasa en el area de produccion y area
de lavado de vajilla.
El personal que manipula alimentos de manera directa e indirecta
debe contar con un certificado médico actualizado que le habilita

27 . . e .
poder trabajar en dicha actividad, conforme a lo requerido por la
autoridad competente.

28 Debe contar con un informativo del correcto lavado de manos en el
area de produccion.

29 Debe exhibir en un lugar visible al consumidor el nimero del
servicio integrado de seguridad ECU 911.

30 Focos y lamparas de techo en areas de produccién deben aislarse
con protectores en caso de rotura.
Las superficies donde se preparan los alimentos son de materiales

31 | de facil limpieza y lavables, resistentes a la corrosion, sin dafios
evidentes. Esta prohibido el uso de madera y ceramica.

32 Contar con salida(s) de emergencia identificadas y habilitadas.

33 Debe contar con suministro continuo de energia eléctrica.
Contar con una politica interna en la cual se mencione el horario de

34 atencion a proveedores y que no interfiera con la hora de alto
transito de los clientes.

35 El personal de servicio conoce el detalle del contenido de la carta.

36 El personal de cocina conoce el detalle de la preparacion de los
platos que ofrece el establecimiento.

37 Cuenta con letreros que promuevan el uso eficiente del agua y
energia eléctrica en el establecimiento.

38 Contar con un registro quincenal de limpieza profunda del

establecimiento turistico
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Anexo 6.- Requisitos de Categorizacion para restaurantes

SI/NO TIPO DE
No. REQUISITOS CUMPLE | PUNTAJE REQUISITO
1 Cuenta con entrada g:ie_ consumidores independiente de la 9 Infraestructura
del personal de servicio.
9 Cuenta con guardarropa y/o percheros para los 4 Servicio
consumidores.
Cuenta con vestibulo o sala de espera, independiente del
3 2 Infraestructura
comedor del restaurante.
4 | Cuenta con zona especifica para bar. 2 Infraestructura
Cuenta con calefaccidn y/o aire acondicionado en area de -
5 4 Servicio
comedor.
6 | Cuenta con menu en idioma extranjero. 4 Servicio
Cuenta con menu de vinos nacionales e importados, vinos .
7 - . 4 Servicio
espumosos, licores, aguardientes y cervezas.
8 | Cuenta con cava de vinos. 4 Servicio
9 _Cl_Jenta con Jefe de comedor con conocimientos de un 4 Servicio
idioma extranjero.
10 Cuenta,con spmellle_r 0 persona con capacidad de explicar 4 Servicio
el menu de vinos y licores.
1 Cuenta con pgrqueadero, propio o contratado, y/o servicio 4 Servicio
de valet parking.
Cuenta con mecanismos informativos que contengan
12 | advertencias de alimentos que generan intolerancias o 4 Servicio
alergias.
13 | Cuenta con servicio de reserva de mesa. Servicio
14 | Cuenta con anfitrion para recepcion de consumidores. Servicio
15 | Cuenta con una pdliza de responsabilidad civil. Servicio
Cuenta con un instrumento para que los consumidores -
16 . ) . 4 Servicio
puedan valorar la satisfaccion del servicio prestado.
Cuenta con un listado de compafiias de taxis de la zona .
17 L L o . 4 Servicio
y/o aplicaciones moviles para otorgar el servicio de taxi.
18 Cue_nta con p(_erson_al_ de seguridad capacitado y certificado 4 Servicio
debidamente identificado.
Los bafios de hombres y mujeres cuentan con -
19 . . . 4 Servicio
cambiadores para bebés en los dos géneros.
20 Cuenta con Igtrergs que promuevan eI_ugo eficiente del 4 Servicio
agua y energia eléctrica en el establecimiento.
Cuenta con un 10% minimo del personal que acredita el
nivel A2 (nivel basico) de conocimiento de un idioma L
21 . . 4 Servicio
extranjero de acuerdo al Marco Comun Europeo para las
lenguas.
Cuenta con vestuarios y servicios higiénicos
22 | independientes para personal de servicio. Este lugar debe 2 Infraestructura

estar iluminado, ventilado y limpio.
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23 | Cuenta con sistema computarizado de facturacion. 4 Servicio
Cuenta con un proceso de almacenamiento e
24 | identificacion de productos o utiliza el manejo de 6 BPM
alimentos mediante el principio PEPS y PCPS.
25 | Cuenta con un plan de registro de temperaturas. 6 BPM
Cuenta con sistemas de purificacion de agua en areas de
26 o . 6 BPM
preparacion de alimentos.
Cuenta con fuentes de abastecimiento alternativo de ..
27 TS : 4 Servicio
energia eléctrica en caso de necesitarlo.
En el area de produccion, cuenta al menos con un
28 | lavadero exclusivamente para manos y otro para vajilla y 6 BPM
menaje de cocina.
Cuenta con un Licenciado en Gastronomia debidamente L
29 : . 4 Servicio
reconocido por la autoridad competente.
Cuenta con certificacion de BPM o HACCP por una
30 empresa calificada. 6 BPM
31 | Cuenta con area de pescaderia. 6 BPM
32 | Cuenta con area de carniceria. 6 BPM
33 | Cuenta con érea de panaderia o pasteleria. 6 BPM
34 | Cuenta con area separada de cocina caliente y cocina fria. 6 BPM
35 | Cuenta con camaras de refrigeracion. 6 BPM
36 | Cuenta con cdmaras de congelacion. 6 BPM
37 Cuenta con facilidades de pago electronico (transferencia, 4 Servicio
pay pal, tarjeta de débito/ crédito y/o dinero electrénico).
Debe contar con instrumentos de control de acidez del
aceite.
38 Respetando los parametros del ARCSA en relacion de uso 6 BPM
del aceite
39 | Cuenta con un plan maestro de limpieza. 6 BPM
Las areas de servicio cuentan con sistemas de ventilacion
40 | natural y/o forzada que permita el flujo del aire y la no 4 Servicio
acumulacién de olores.
Cuenta con vestibulo o sala de espera, en el cual podra
41 | instalarse un bar independiente del comedor del 4 Servicio

restaurante.
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Anexo 7.- Registro Oficial Suplemento 575 de 5 de Octubre de 2018 -

Reglamento Turistico de Alimentos y Bebidas

Registro Oficial — Edicién Especial N° 575 Viernes 5 de octubre de 2018 — 21

CAPITULO Il
REQUISITOS OBLIGATORIOS Y DE CATEGORIZACION

Art. 17.- Requisitos obligatorios.- Son los requisitos minimos que deben
cumplir de forma obligatoria los establecimientos turisticos de alimentos y
bebidas a nivel nacional a excepcion debla provincia de Galapagos, sea cual
fuere su clasificacion y/o categoria.

Los requisitos obligatorios estaran contenidos en los anexos B-C-D-E-F-G-H
que son parte integrante del presente reglamento.

En caso de que el establecimiento no cumpla con estos requisitos dentro de los
plazos establecidos por la Autoridad Nacional de Turismo, no. podra registrarse
y se procedera con el proceso administrativo conforme a la normativa vigente.

Art. 18.- Categorizacion.- Los establecimientos turisticos de alimentos vy
bebidas se categorizaran mediante un sistema de puntuacion, obtenida de
acuerdo al cumplimiento de requisitos establecidos en este reglamento.

Los establecimientos turisticos de alimentos y bebidas se clasificaran de la

siguiente manera:

a) Las cafeterias se categorizaran en: (2) dos tazas y (1) una taza, siendo (2)
dos tazas la mayor categoria y (1) una taza la menor categoria;

b) Los restaurantes se categorizaran en: (5) cinco, (4) cuatro, (3).tres, (2) dos y
(1) un tenedor, siendo (5) cinco tenedores la mayor categoria y un (1)
tenedor la. menor categoria;

c) Los bares y discotecas se categorizaran en: (3) tres, (2) dos y (1) una copa
siendo (3) tres copas la mayor categoria y (1) una copa la menor categoria;
Y,

d) Los establecimientos moviles, plazas de comida y servicio de catering se

categorizaran como categoria unica.
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22 — Viernes 5 de octubre de 2018 Edicion Especial N° 575 — Registro Oficial

Art. 19.- Requisitos de categorizacion.- Los establecimientos. turisticos de
alimentos y bebidas para obtener una categoria, de acuerdo a su clasificacion,
deberan alcanzar un minimo de 40 cuarenta puntos; gaso. contrario tendran el
plazo determinado segun el articulo 11para alcanzar el puptaje minimo, de lo
contrario no obtendran el registro turistico. Los requisitos.de categorizacion se
encuentran ‘detallados en los Anexos..que son. parte integrante de este
reglamento, conforme a lo siguiente:

a) Requisitos paracafeterias Anexo B.1
b) Requisitos para bares Anexo C.1
c) Requisitos para restaurantes Anexo D.1
d) Requisitos para discotecas Anexo E. 1
e) Requisitos para establecimiento movil Anexo F.
f) Requisitos para plazas de comida Anexo G.
g) Requisitos para servicio de Catering Anexo H
CAPITULO Il

SISTEMA DE PUNTUACION

Art. 20.- Del sistema de puntuacion.- Cada establecimiento turistico de
alimentos y bebidas es categorizado con reguisitos quesson ponderados, para
determinar su categorizacion de-acugrdo al presente reglamento.

Art. 21.- Del puntaje para categorizacion.-Los requisitos establecidos para

cada clasificacién, estan identificados mediante un puntaje de acuerdo al tipq’ﬁ’

de requisito, considerando los siguientes parametros:
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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 nivel de cumplimiento requerido
por cada categoria se aplicara la siguiente formula de calculo:

7 1
geaine abtsniie 109 _ Puntaje de cumplimiento

Puntaje total Categoria

Dénde:

Puntaje Obtenido.- Sumatoria del total de puntos obtenidos, respecto a los
requisitos establecidos en los Anexos del presente reglamento.

Puntaje Total.- Total de puntos posibles que un establecimiento puede obtener
respecto a [os requisitos establecidos en los anexos del presente reglamento.

En caso que el puntaje obtenido de la categoria contenga nimeros decimale

superiores a cinco décimas, se considerara el porcentaje inmediato superior. |

a) Para cafeterias.

Establecimientos Nivel de puntaje requerido
Categoria 2 tazas Mayor o igual a 71 puntos
Categoria 1'taza Entre 40 y 70 puntos
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b) Para restaurantes

Establecimientos Nivel de cumplimiento
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 70 y 61 puntos
Categoria 1 tenedor Entre 60 y 40 puntos

c) Para bares o discotecas

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

Art 23.- Requisitos categoria (nica.« L.os establecimientos cuya clasificacién
es eslablecimiento movil, plazas de comida” y servicio de catering seran
calegorizados ‘como categoria Upicd, mediante el cumplimiento de los
requisitos obligatorios establecidos en los (Anexos F-G-H) conforme a I¢f
establecido en este reglamento.
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