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RESUMEN

El trabajo en curso tiene como meta principal analizar y entender a las
Tecnologia de la Informaciéon y Comunicacion como instrumento fundamental en la
productividad dentro del sector de transporte privado y delivery en la ciudad de
Guayaquil, a través de un andlisis cuantitativo y cualitativo que permitan establecer
entre las dos variables el impacto que genera en el sector. Las fuentes utilizadas fueron
la Autoridad de Transito Municipal de Guayaquil (ATM), Ministerio de Transporte,
Federacion de Transportistas del Guayas, Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
(INEC), entre otras, para asi determinar la poblacién. Conforme a los resultados de
735 empleadores de dicho sector, dividiéndolos en 371 repartidores y 364 conductores
de transporte privado, se demostro la relevancia de la relacion entre el impacto de las
imperfecciones de las aplicaciones y la manera de uso por parte de los empleados ya
sea por conocimiento, comportamiento y conducta la cual afecta a la productividad de
manera general en las empresas de este mercado. La paradoja de la problematica se
encuentra tanto en factores externos como en la cobertura y costos e internos como las
tarifas de los servicios. Este estudio se puede adecuar a futuras investigaciones para la

innovacion de nuevas y mejoradas herramientas en este tipo de servicio.

Palabras Claves: Productividad, delivery, transporte privado, TIC, innovacion y app

XX



ABSTRACT

The main goal of this work is to analyze and understand Information and
Communication Technologies as a fundamental instrument for productivity in the
private transportation and delivery sector in the city of Guayaquil, through a
quantitative and qualitative analysis that allows establishing the impact generated in
the sector between the two variables. The sources used were the Municipal Transit
Authority of Guayaquil (ATM), Ministry of Transportation, Federation of
Transporters of Guayas, National Institute of Statistics and Census (INEC), among
others, in order to determine the population. According to the results of 735 employers
in this sector, divided into 371 delivery drivers and 364 private transport drivers, the
relevance of the relationship between the impact of the imperfections of the
applications and the way of use by employees either by knowledge, behavior and
conduct which affects productivity in general in companies in this market was
demonstrated. The paradox of the problem is found in both external factors such as
coverage and costs and internal factors such as service rates. This study can be adapted

to future research for the innovation of new and improved tools in this type of service.

Keywords: Productivity, delivery, private transportation, ICT, innovation and app
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RESUME

L'objectif principal de ce travail est d'analyser et de comprendre les
Technologies de I'Information et de la Communication comme un instrument
fondamental pour la productivité dans le secteur du transport priveé et de la livraison
dans la ville de Guayaquil, a travers une analyse quantitative et qualitative qui nous
permet d'établir I'impact de ces deux variables sur le secteur. Les sources utilisées ont
été, entre autres, I'Autorité municipale de transport de Guayaquil (ATM), le ministere
des transports, la Fédération des transporteurs de Guayas, I'Institut national des
statistiques et du recensement (INEC), afin de déterminer la population. Selon les
résultats obtenus auprés de 735 employeurs de ce secteur, répartis en 371 chauffeurs-
livreurs et 364 chauffeurs de transport prive, la pertinence de la relation entre I'impact
des imperfections des applications et le mode d'utilisation par les employés, que ce soit
par la connaissance, le comportement et la conduite, qui affecte la productivité en
général dans les entreprises de ce marche, a été démontrée. Le paradoxe du probleme
réside a la fois dans des facteurs externes tels que la couverture et les codts et dans des
facteurs internes tels que les tarifs des services. Cette étude peut étre adaptée a de
futures recherches pour l'innovation de nouveaux outils améliorés dans ce type de

service.

Mots-clés : Productivité, livraison, transport privé, TIC, innovation et application
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INTRODUCCION

1.1 Antecedentes del problema

A nivel mundial se vive una época que es dominada por el internet que se
caracteriza por la conectividad global que conlleva a que la comunicacion sea rapida
y eficaz donde el cliente juega un papel preponderante con exigencias hacia sus

requerimientos

Segun la CAF (Banco de desarrollo para América Latina)Tanto las instituciones
del sector publico como del sector privado en Ameérica Latina han incrementado el uso
de las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC), como parte de sus
procesos de modernizacion. La inclusion de nuevas tecnologias en los procesos
productivos de las economias se ha vuelto cada dia mas frecuente, y en la medida que
esta tendencia avance, los indicadores de competitividad en relacién con los paises
industrializados cambiaran favorablemente para la region. Asi lo refleja el estudio El
uso de las TIC para la simplificacion de barreras administrativas a la inversion. Casos

exitosos en América Latina. (Latina, 2013)

En el ambito internacional las aplicaciones moviles han tenido éxito, siendo un
modelo de negocios que se ha expandido. Con la llegada de estas plataformas y en
tiempo de pandemia, salieron a la luz nuevas creaciones, modificando su modalidad
de entrega, un claro ejemplo es Estados Unidos cuando se hizo un plan piloto de
entregas de delivery por medio de drones, para asi evitar el contacto fisico y no correr
riesgos de contagiarse. El alcance de las grandes empresas de delivery, cubren ciertas
ciudades principales de los paises: Pertd, México, Colombia, Ecuador, Espafia y
Estados Unidos (Maldonado, 2019).

En el periodo del 2016 hasta el presente afio, el sector del transporte privado y
delivery! han venido transformandose con la insercion de las plataformas digitales en
el Ecuador y entre las mas importantes se encuentra la ciudad de Guayaquil,

considerada como puerto principal del pais y siendo su ciudad méas poblada. Sin

1 Actividad logistica que tiene por finalidad repartir o entregar bienes, servicios, fondos o
informacion al cliente.



embargo, estas aplicaciones a medida que se han puesto en fase de implementacion y
desarrollo han presentado varios problemas.

Si bien algunos de estos problemas directos se han resuelto parcialmente, hay otros
en los cuales la situacion es mas compleja y solo queda instaurar medidas para
minimizarlos en lo posible, dado que, estos se ven reflejados en todo el sector. El
origen de la problemaética se podria resumir, como causa principal de la disminucion
de la eficiencia de la productividad por los limites de la cobertura'y de manera indirecta

por el alza mensual del combustible.

Por el lado de la oferta existen ciertos problemas relacionados con la cobertura,
una parte de ellos se refiere a los que van de la mano con la delincuencia, como la
preocupacion de ciertos conductores que se fundamenta por la alta tasa de criminalidad
de ciertos sectores populares de la urbe, por zonas abandonadas o la apariencia fisica
del cliente potencial. En el caso de la falta de cobertura, ésta principalmente se da por
la falta de reconocimiento de calles o sectores con caminos/vias que no son de facil
acceso; por otro lado, también se debe a la delincuencia que en el periodo 2021-2022

ha incrementado un 28,4%.

Asimismo, otros inconvenientes tienen base en el trato o forma de servicio al
cliente tanto de las cooperativas como de las plataformas digitales, este puede ser
ocasionado por la actitud del taxista o errores en la informacidn y comunicacién con
el cliente. Entre los errores mas comunes de esta indole se encuentra la cancelacion de
carreras a Ultimo momento sin motivo otorgado, la indisposicion en horarios y dirigirse

a ciertas rutas fuera de la trayectoria planeada del conductor.

Otra de las causas del por qué incrementd la incertidumbre, se muestra en
estadisticas recientes que han indicado un nuevo problema en la falta de identificacion
de los conductores que realizan este servicio. Se han registrado un aproximado de
veinte mil unidades de taxi formal e informal sin camaras en Guayaquil, lo que
representa un 25% del total, eso sin contar a aquellos a que no les es funcional este
dispositivo (Expreso, 2021). Por lo que esto deja una preocupacion, en la falta de
informacidn. Existen unidades qué operan sin marcar nombres; se han tomado medidas
por el tema de inseguridad y por ello actualmente se puede observar el perfil de la
persona que conduce y qué vehiculo serd utilizado, ademas el servicio es puerta a

puerta debido a las posibles consecuencias del &mbito delictivo.

3



La competencia directa, el transporte publico, cubre la demanda con la creciente
oferta por parte de la alcaldia de Guayaquil, con la reciente aparicién de la aerovia que
moviliza en promedio 12000 personas diarias que tomaban los taxis rutas hacia Duran
segun diario (2020).

En Guayaquil existen 104 rutas atendidas por 2.700 buses, las estimaciones
indican que un 70% de ciudadanos optan por el transporte pablico urbano. Debido al
crecimiento demografico de la ciudad y a la migracion de la poblacion que habita en
la zona rural a la zona urbana y también debido a su dinamismo comercial, tendra
como consecuencia la introduccion de mas unidades e igualacién de la curva de la

oferta y de la demanda de este sector (Garcia , 2020).

La disminucion de la demanda es directamente proporcional al nivel de
delincuencia organizada, pues un considerable porcentaje de los potenciales clientes
de este servicio no confian totalmente en los conductores por posibles casos de robo o
secuestro express. A nivel nacional las estadisticas indican que un 71.89% de los
usuarios se sienten inseguros en el transporte publico y privado e incluso niegan la
salida de sus hijos en un 24.31% (Cifras, 2020).

El incremento del precio de la gasolina desde el 26 de julio que se encontraba en
$2.19 hasta el 1 de noviembre que ascendi6 a $2.55, corresponde porcentualmente a
una subida del 16.38%. Ademas, se incrementa la alternativa hacia otro combustible,
tal como lo es el diésel y ecopais los cuales han tenido un incremento de $1.57 a $1.90
con un respectivo cambio porcentual del 20,91% del valor total en el mismo periodo
(GlobalPetrolPrices, 2021).

El incremento periddico de la gasolina constituye uno de los costos variables de un
taxista, el promedio de kildmetros rendidos por litro alcanza el rango de 8 a 12,
mientras que, por galon, es de 35 a 50 kilometros. Estas oscilaciones dependen del tipo

del motor, cilindraje, mantenimiento de los inyectores, entre otros (Carroya, 2019).

Debido a estas reformas en el precio de la gasolina, el aumento de los gastos del
mantenimiento del vehiculo ha aumentado, aunque el gobierno estd en fase de
planeacion sobre bajar los aranceles para la importacion de estos repuestos la actual
relacién entre la asamblea constituyente y el presidente actual de la republica dificulta

la aplicacién de nuevas leyes (Telégrafo, 2021).



Segun un estudio existe un grado elevado de precariedad laboral en lo que
concierne a los servicios de transporte de taxis por las plataformas digitales. También,
indico que estos modelos son los que agudizan la triangulacion de conexion
profesional entre empresas. Desde el 2016 que surgid la demanda de estas plataformas
en el Ecuador al ser la primera Cabify, luego de sumarse otras aplicaciones de
transporte urbano, dandole paso a nuevas oportunidades de trabajo. Se evidencio que
la mayor parte de los que lograron entrar en estas plataformas, son inmigrantes,

quienes en cierta parte también son afectados por distintos factores (EFE, 2021).

El uso de las TIC, que estan en fase de mejora constante, origina cambios en los
sistemas actuales. Tal como las billeteras virtuales para acceder a los pagos en ciertos
paises de Latinoamérica (Riobo, 2020). La geolocalizacion para ubicarse en los mapas
y los softwares para consultar los tiempos de llegada de los transportes o el tiempo que
falta hasta el destino e incluso planificadores de rutas (fundacionorange, 2017). No
obstante, esos sistemas son influenciados por factores sociales, en donde a pesar de la

constante innovacion estos todavia no cubren ciertos factores.

Debido a la reciente insercion de las empresas de taxis en las plataformas digitales
y la naturaleza de las mismas, existe un nimero limitado de ellas que ocupa esta
caracteristica de valor agregado como lo es una aplicacion mdvil digital, creando un
oligopolio. Las plataformas mas utilizadas, afianzadas en el sector de Guayaquil son:
Uber, In Driver, Cabify, Easy Taxi y Didi (Tomala, 2020).

Tomando como ejemplo Uber, sus tarifas excesivas son un problema que suele
ponerse en la mayoria de las veces en favor del cliente o del conductor, siendo dificil
encontrar un equilibrio. En ciertos casos que el precio establecido afecta al conductor
de manera negativa, esto deriva en una demora tiempo de asignacion de vehiculos en

la oferta variable de esta empresa.

Otro problema relacionado con una de estas constantes es la libertad de sugerencia
de precios de los clientes en un entorno donde un conflicto de intereses y percepciones

lleva a la aceptacion de precios de carrera infimos en InDriver (Lopez, 2017).

Como consecuencia de esto, varios grupos de trabajadores de esta compafiia han
creado comunidades en redes sociales exponiendo ciertos datos personales de clientes,

como nombres, fotos, rutas, entre otros. Algunos de estos empleados incluso han



llegado al nivel en donde hay un grado de acoso a estos en llamadas, SPAM o contacto
en redes sociales. Un patron importante para distinguir en esto es que la mayoria de
los clientes que entraban en esta categoria eran de género femenino (EI Comercio,
2020).

Existen ciertos tipos de problemas, sucesos que se ven influenciados por factores
externos dentro de lo no controlable, no siempre esperados, su desarrollo suele ser
parte de la incertidumbre del dia a dia. Algunos de estos pueden impulsar el desarrollo
de nuevas tecnologias para reducir su impacto y tienen una variabilidad alta. Esto

afecta en el caso de cambiar o cortar las rutas optimas (TyT, 2015).

La falta de informacion o entrega tardia de esta, daria como resultado
alternabilidad de rutas por tréafico, accidentes y obras publicas, esto en consecuencia

crea una disminucion de eficiencia en tiempo y combustible.
1.2 Planteamiento del problema

La actividad de todos los sectores de servicio de transporte en Ecuador se vio
fuertemente golpeada por la crisis sanitaria “la restriccion de la movilidad de las
personas dio lugar a un decrecimiento de 29,7% en el segundo trimestre de 2020 con

respecto al mismo periodo del afio 2019 segun (Banco Central del Ecuador, 2020).

Respecto a los indices econdmicos nacionales, podemos empezar situando al
incremento del desempleo en el Ecuador que en septiembre del 2021 se registré en
4,9% (Ortiz, 2020). La inflacion acumulada solo marcé un -0,54% en la economia en
la region costa lo que provoca un estancamiento en el nivel general de los precios por
la disminucion de ingresos debido a la pandemia. La inestabilidad laboral creci6 en
varios sectores y el subempleo incrementd en 117.000 personas en los dos Gltimos
afios. En el sector del transporte hubo una baja registrada en febrero del 2021 del indice
de precio al consumidor del -1,66% (INEC, 2021).

Las principales caracteristicas de las personas que trabajan en este servicio en
empresas como Uber, Uber-eats, Glovo y Rappi, Pick Up, en su mayoria, comparten
un rango etario de 18 a 30 afios, carecen de titulos de tercer nivel y son desempleados

o0 subempleados (EI Comercio, 2019).



Si bien, algunos de estos eligen esta modalidad por la flexibilidad laboral, no
necesariamente les llama la atencion este tipo de empleos, por lo que, la inconformidad
laboral se alcanza en una primera etapa, mientras que, por el lado de la demanda varian
las razones que podrian impulsar para elegir o rehusarse a adquirir este tipo de servicio.
Las dos mayores razones destacar en el &mbito positivo son la sensacion de seguridad
debido a la accesibilidad en cualquier lugar en la fase de espera y la de eleccion del
precio, mientras que, por la parte negativa son la posibilidad del uso del transporte
publico por concepto de ahorro o la mala reputacion que tiene la calidad de este

servicio (Marcos, Abogado Javier, 2021)

El hecho de que nadie podia salir, solo los que pertenecen a la primera linea como
doctores, repartidores de viveres, entre otros. La pandemia forz6 a que se vuelvan méas
fuertes las plataformas de entrega a domicilio y transporte, viviendo su mejor etapa en
el pais. Estas empresas expandian sus operaciones, otras tuvieron que adaptarse a la
nueva modalidad e incluso surgieron nuevos competidores a fin de encontrar una
nueva forma de ingreso, ya que, muchos fueron liquidados de sus trabajos (El
Universo, 2021).

La cifra de taxis amarillos hasta el afio 2017 se encontraba alrededor de 12000
unidades, con una relacién de uno por cada dos en taxis informales en la ciudad de

Guayaquil, lo cual hasta la actualidad sigue generando competencia.

El servicio del taxi informal en la ciudad de Guayaquil, en lo que va del afio, ha
incrementado alrededor de 1303 vehiculos que brindan este servicio, en comparacion
al afio anterior que fue de 800, los cuales han sido retenidos. Ante la ausencia de
trabajo, los habitantes buscan otras formas de ingresos, entre esas se encuentran, los
taxis informales pese a que existen controles realizados por la ATM. Aunque la
mayoria estan conscientes de que no esta bien hacerlo, muchos de ellos no tienen otra

opcion, a fin de poder llevar un sustento a sus hogares.

Las quejas de la ciudadania se vienen dando desde afios posteriores para las
unidades de taxis amarillos o formales por inconvenientes como el olor a gas, el cual
poco a poco se ha ido resolviendo. El cobro excesivo por la relativa percepcion del
consumidor, justificado por los taxistas por varias razones como: el incremento de los
precios en los repuestos, la gasolina, el trafico, los cambios climéticos y el sector. La

accion de ciertos conductores al limitarse a realizar una carrera hacia una determinada
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direccién, debido a que, tenian planeado dirigirse a otra zona desde antes de la
interaccion con el cliente potencial. En el caso de que no sea por este motivo, existen
ciudadelas o segmentos de estas donde los taxistas evitan carreras ya sea por el indice

delictivo del sector o la poca recurrencia de gente por la zona (Narea, 2017).

1.3 Contextualizacion del problema

La reciente pandemia, la delincuencia organizada y los cambios politicos del
gobierno nacional actual y la alcaldia actual han traido la necesidad de crear ciertas
reformas. Las cuales tienen efectos considerables en la coyuntura del sistema de
transito en el periodo 2020-2021.

Durante la transicion de la época pandémica y post pandémica, teniendo en cuenta
la tasa de contagio en la ciudad de Guayaquil, el aislamiento de la poblacion
combinado con las necesidades de los suministros de viveres, medicinas, entre otros;
ha desarrollado aun mas la relacion de las TICs con el servicio de transporte privado

y delivery.

Debido al uso constante de las TIC, las aplicaciones virtuales por la parte digital,
al alza de precio de combustible y otras medidas politicas y reformas implementadas,
las preferencias en el pago del excedente del consumidor y en la elasticidad de la curva
han variado. La participacion del mercado combinada con la parte competitiva, resulta
en una segmentacion del mercado en donde ya no se trata solo de una guerra de precios,

sino también de preferencias en el servicio al cliente y percepcion de seguridad.

La activacion de las tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC) es una
importante herramienta que permite a las empresas generar un valor agregado a sus
actividades, investigando para brindar ventajas empresariales para que asi logre
estabilizarse en un mercado global. Asimismo, se ha podido evidenciar, en como las
empresas han escogido la modernizacion y mas ahora que se vive una pandemia que

comenzd en el afio 2020, donde no se permitia ningln tipo de contacto y acercamiento.

Los aspectos mencionados anteriormente, crean una sinergia negativa desde el
corto plazo. Esto se ha visto Ultimamente en ciertas manifestaciones por parte de los
ofertantes y en parte de los demandantes en una relacion de causa/efecto debido al
conflicto de intereses. El gobierno no ha dejado bastante en claro la solucion y/o

anuncio de la reforma en cuanto a los precios, por lo que después de liberar el subsidio
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al combustible no se ha tomado una medida que contrarreste el efecto negativo por
parte de dicha reforma. Lo cual crea una necesidad de innovar en el sistema de
transporte actual por parte de la demanda nacional y empresa. En donde ambas partes

estén de acuerdo en encontrar una solucién en una negociacién equitativa.

El servicio de delivery en la actualidad, presenta fallas orientadas en su mayoria al
servicio al cliente. Parte de estas dependen del sistema vial y normas de transito
mientras que la otra parte depende de la cultura de la comunidad laboral de las mismas,

dejando en segundo plano a la variable del precio.

Existe una relacion entre la productividad y las TIC, se puede decir que estas
variables son una parte fundamental ya que permite tener una conexion y mejor
comunicacion entre clientes/trabajadores y viceversa para asi saber en qué se puede
mejorar, determinando qué fallas tienen, entre otros aspectos, son determinantes que
permiten saber coémo va a ser la productividad, que tan productivos pueden llegar a ser

mejorando cada detalle.

1.4 Formulacion del problema

La interrogante pertinente al estudio es: ¢Cual es el impacto del uso de las TIC en

la productividad del sector de transporte privado y delivery en la ciudad de Guayaquil?

1.5 Variables
1.5.1 Variable independiente

Se identifican a las tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC) como
variable independiente que como factor tecnoldgico muestra incidencia en los modelos

de crecimientos econdmicos nacionales y sectoriales.
1.5.2 Variable dependiente

Para este estudio, la productividad del sector de transporte privado y delivery se
identifica como la variable que es afectada por las TIC, ya que en base a este sector se

va a realizar el andlisis pertinente.



1.6 Objetivos
1.6.1 Objetivo general

Analizar el impacto del uso de las TIC en el sector de transporte privado y delivery
de la ciudad de Guayaquil a través de métodos de investigacion para determinar el

incremento en la productividad en el periodo 2017 al 2021.

1.6.2 Objetivos especificos

e Describir los aspectos conceptuales de las TIC a través de revision de
literatura para comprender el uso en el sector del transporte privado y
delivery.

e Analizar la productividad a través de las diferentes teorias econémicas e
indicadores para evaluar el comportamiento del sector.

e Analizar el uso de las TIC y su impacto en la productividad del sector de
transportacion privada y delivery en Guayaquil a traves de la revision de

literatura y métodos de investigacion.

1.7 Justificacion

El presente trabajo de investigacion se basa en analizar cual es el impacto de las
TIC en la productividad del sector de transporte privado y delivery de la ciudad de
Guayaquil en el periodo 2017 al 2021, para asi dar recomendaciones viables para los
préximos afos, que nos permita tener una mayor eficiencia en el uso de los recursos
en cooperacion entre la demanda y oferta para el establecimiento de una nueva

metodologia.

A nivel académico, el presente trabajo permitird que la academia tenga mas
conocimiento que en el periodo 2020 por el confinamiento a raiz de la pandemia, el
sector de transporte privado y delivery de la ciudad de Guayaquil tuvo un impacto
fuerte, asimismo analizar de qué manera influyen las TIC en dicho sector. Mientras
que, a nivel profesional, esta investigacion es de gran interés e importancia ya que da
un aporte para perfeccionar la productividad en la economia ecuatoriana, a fin de dar

a conocer propuestas factibles para implementar y hacer mejoras en el indice global.

Por altimo, este estudio servira en el &mbito econdomico, considerando que permite
conocer qué tacticas se pueden llevar a cabo para incrementar su productividad en el

sector de transporte privado y delivery.
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1.8 HipOtesis

El disefio, uso y cobertura de las TIC influyen con gran importancia en la
productividad del sector de transporte privado y delivery en la ciudad de Guayaquil.

1.9 Proposicién

En este estudio se expone la siguiente proposicién a partir de la debida revision

tedrica:

La pandemia dio repercusiones en el sector de servicio de transporte tanto privado
como delivery en la ciudad de Guayaquil al originarse un declive en sus actividades,
debido a que hubo una disminucion de demanda de pasajeros, reduccion de la
capacidad del servicio y un grado alto de desempleo. Mientras que el servicio de
delivery, tuvo un incremento en sus actividades, debido a que se debia permanecer

resguardado en casa.

1.10 Delimitaciones y limitaciones

El estudio se realizo durante el segundo semestre 2021 y primer mes del 2022 en
la ciudad de Guayaquil, tomando como base los afios desde el 2017 hasta el 2021 sin
embargo en ciertos aspectos se daré de referencia el 2022. De la misma manera se
integrara un analisis comparativo con provincias y paises vecinos en relacion a la
situacion actual de la cobertura de las TIC y la implementacion de estas en el sector de
transporte privado y delivery, a fin de dar a conocer el puesto en el que se encuentra
Ecuador y Guayaquil en relacién a paises de la region. Teniendo en cuenta que tanto
como la productividad, como las TIC como las subcategorias de las empresas de las
cuales se estudiaran que son grupos que se sujetan a las ambiguedades de tipo gradual

y combinatorio.

Por otro lado, para evitar el rol de la ambigiedad, en los presentes conceptos
principales identificados como variables, se ha definido la productividad como el
rendimiento que da un determinado ndmero de recursos teniendo en cuenta la forma
de sus caracteristicas. Las tecnologias de informacion y comunicacion las cuales,
abarcan bastantes herramientas distintas, seran definidas como aplicaciones moviles,

prensa, paginas web.

La busqueda de las variables planteadas durante la investigacion manifesto
complejidades en el momento de la elaboracion, debido a las limitaciones de tiempo y
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recursos. El nimero de fuentes de origen gubernamental y de empresas privadas como
consecuencia a la actual coyuntura relacionada con un tema en fase de exploracion

relaciona un horizonte temporal de estudio de transicion.

Entre las principales fuentes gubernamentales estan las agencias de transito y
movilidad, policia nacional, el INEC, Federacion de Transporte Urbano del Ecuador,
Ministerio de Transporte, Federacion de choferes profesionales del Ecuador,
Federacion de Transportistas de las Guayas, sindicato, Cémara de Comercio,
Superintendencia de Compaiiias y Bancos. Mientras que por las empresas privadas se
encuentran divididas en subcategorias como plataformas tecnolédgicas de movilidad de
personas como: Cabify, Uber, InDriver, Fedotaxi. Y por otro lado tenemos las
plataformas de pedido a domicilio de viveres, medicinas 0 mandados como: uber eats,
rappi, pedidos ya o glovo, pick up, didi food, entre esas también incluyen los

restaurantes con su propia app.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1 Marco Conceptual

Para comenzar, en este capitulo se hablard de las partes de las TIC desde la base

conceptual.
1.1.1 Latecnologia

Segun Nicole Roldan (2017) “La tecnologia es el conjunto de conocimientos y
técnicas que se aplican de manera ordenada para alcanzar un determinado objetivo o
resolver un problema”. Su uso esté justificado en las innovaciones de los procesos para
el incremento de la eficiencia. Esta a su vez tiene clasificaciones, tanto segun su
tangibilidad como las blandas y duras, o segun su diversidad de aplicaciones como lo
son la flexible y la fija.

El enfoque de las TIC de las empresas de transporte, relacionado a la tecnologia
maneja sus algoritmos de forma virtual que se caracteriza por el uso de software, lo
cual es clasificado como tecnologia blanda. En el otro lado de la clasificacion, se
encuentran principalmente las tecnologias de geolocalizacion usadas tanto en
seguridad nacional, publicidad, investigacion de mercados, distribucion y
administracion de activos por lo que en esta categoria se considera de tipo flexible
(Stark, 2021).

1.1.2 Lacomunicacién

En el diccionario de (Definicion de comunicacion, s.f.) Esta es definida como la
“El proceso comunicativo implica la emision de sefiales (sonidos, gestos, sefias, etc.)

con la intencién de dar a conocer un mensaje.”

Existen casos como en la publicidad donde se busca solo dar un mensaje sin obtener
respuesta, el cual se puede definir como comunicacion unidireccional, un tipo de
comunicacion dado entre la relacion del emisor y el receptor. En cambio, en los
servicios donde la interaccion humana es necesaria como en el sector de transporte

privado se utiliza una definicion de comunicacion bidireccional o multidireccional.

En la comunicacion bidireccional o multidireccional se convierte en una interaccion

de ida y vuelta, esto en la parte comercial busca un consenso ya sea para negar 0
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confirmar una transaccién comercial. Esto sucede porque ya habiendo un intercambio
el concepto se define como el proceso donde “el emisor envia un mensaje por medio

de un canal al receptor, quien lo recibe y envia la retroalimentacion” (Claseuvagq,

2011).

La comunicacién también tiene una clasificacion dependiendo de la forma de

entregar el mensaje la cual se divide en comunicacion directa e indirecta.
1.1.2.1 Comunicacién Verbal y No Verbal

La comunicacion verbal es lo que usa palabras y signos, puede ser oral o escrito; se
expresa de forma oral entre dos 0 mas personas. Es mas facil de controlar si se habla
el idioma con fluidez. Factores como el tono, la velocidad o el volumen afectan la
transmision. Por otro lado, en la comunicacion no verbal se utilizan gestos o claves
visuales: imagenes, sonidos, gestos, entre otros. Son los mas utilizados a diario y no
requieren palabras para expresar. Derivado de los antepasados, asi es como la gente lo
usaba cuando este idioma no existia (Peiro, 2019).

1.1.3 Lainformacion

Segun Idalberto Chiavenato, informacion "es un conjunto de datos con un
significado, o sea, que reduce la incertidumbre o que aumenta el conocimiento de algo.
La informacidn es un mensaje con significado en un determinado contexto, disponible
para uso inmediato y que proporciona orientacion a las acciones por el hecho de reducir

el margen de incertidumbre con respecto a nuestras decisiones™ (Chiavenato I. , 2006).

Para Ferrell y Hirt, la informacién "comprende los datos y conocimientos que se
usan en la toma de decisiones” (Ferrell & Hirt, 2004).

Informacion se entiende por un conjunto de mecanismos que permiten a las
personas recuperar los datos que le rodean y organizarlos de una determinada manera,
a fin de que sirvan como guia de su accién. Se debe recalcar que informacion y

comunicacion no son lo mismo, aunque la supone.

Entre los tipos de informacion podemos identificar que existen varios y son muy

distintos entre ellos.
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Para empezar, tenemos la informacion privilegiada, es aquella informacion que es
reservada para un publico en especifico ya que tiene contenido importante que no
puede ser divulgado y tiene que estar protegido, es decir que no ha sido publicamente
expuesta y este grupo que es beneficiado por dicha informacion tienen prohibido

compartirla a quienes no tiene el derecho legal de identificarla.

Asimismo, se encuentra la informacion publica, que a diferencia de la anterior esta
se la puede compartir y comunicar a todos, los pensamientos o expresiones ya sean

oral o escritos a través de cualquier medio sin previo aviso o conocimiento.

La informacidn privada se refiere a aquella que no se puede divulgar por ley debido
a que esta puede afectar la privacidad o seguridad ya sea de una persona o de una
empresa. Por lo cual, solo cierto tipo de persona tiene conocimiento de esta

informacion.

Por otro lado, esté la externa, en la cual, el conjunto de datos que circula dentro del
circulo interno de una organizacion o empresa. En este tipo de informacion a menudo
busca movilizar un mensaje para coordinar entre las diferentes partes de la empresa.
Es importante que aqui también los empleados estén involucrados e informados sobre

la empresa.

Por ultimo, se encuentra la informacion externa, es aquella en la que llega a una
empresa externa, desde diferentes canales y a menudo se espera en el medio mientras

se espera gue las entidades la utilicen para poder resolver problemas empresariales.
1.1.3.1 Ladiferencia entre comunicar e informar

La informacidn trata de recopilar datos que sean validos para luego poder comentar
con algo con hechos, mientras que la comunicacion se basa mas en entregar un
mensaje con una intencion variable y con la posibilidad de que la informacion no sea

veridica ni verosimil.
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1.1.4 LaTIC en lasemidtica

1.1.4.1 Lasemidtica

La informacién y comunicacion dependen de que un emisor use un cédigo y un
canal para transmitir un mensaje a un receptor. El codigo y el canal son las partes mas
abarcadas por este campo de estudio, los cuales se definen sobre la lengua o cddigos
de signos ordenados y asociados dentro disciplina encargada del estudio del signo, es
decir, aquello que se emplea para representar una idea o un objeto diferente de si
mismo (Barnet, 2021). Dada la semiética, hay dos posibles "enfoques”, tanto

gramatical como practicamente:
1.1.4.2 Enfoques semidticos relacionados en las interfaces

El enfoque semidtico sintactico, en analisis, resume el tema con un mensaje (un
conjunto de signos), abordando el tema de una manera "objetiva" pero imaginaria.
Desde este punto de vista, la interfaz es un dispositivo fisico, por lo que requiere una
serie de condiciones fisiologicas por parte del usuario, e implica el uso de dispositivos
para poner al sujeto en contacto con el sistema de tecnologia del sistema (Gutierrez
Miranda, 2017).

Por otro lado, el enfoque semidtico practico toma en cuenta la relacion entre el
objeto y el sujeto, tomando en cuenta las variables cognitivas del sujeto en el medio
natural y el problema de su realidad mental. La interfaz gréfica, en términos de objeto
(abstracto al sujeto reflexivo), no es mas que un dispositivo del sistema informatico,
un area funcional tan importante como el cuerpo si fuera una computadora o un

automovil (Gutierrez Miranda, 2017).
1.1.4.3 Larelacion que la semidtica guarda con las Tics

Cabero (1996) define que las nuevas tecnologias de comunicacion contribuyen a la
creacion de nuevos entornos, nuevas formas de interaccion y comunicacion de los

usuarios, desempefiando roles diferentes al clasico receptor y transmisor.

Para tener mas claro el estudio, se debe definir qué son las TIC, a que se debe, qué

comprenden y cOmo se origina.
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1.15 LasTIC

Una definicion adoptada por la Unién Europea sobre las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion es que: las TIC comprenden servicios de
telecomunicaciones como lo es la telefonia fija y movil, hasta el fax, que se los
compagina con el soporte fisico y légico para tener asi una base de gama de nuevos
servicios, asi como el correo electrénico, el traspaso de archivos, informacion de una
maquina a otra, y en particular con el internet que facilita adn méas a que varias
maquinas se puedan conectar al mismo tiempo y a su vez se puede transferir la
informacion, facilitando con ello el acceso a nuevas fuentes de conocimiento e
informacion de todo el mundo. Lo que importa de las TIC no es la tecnologia en si,
mas bien es el hecho de que nos permite el acceso a informacién, comunicaciones:
elementos que cada vez son mas importantes a la hora de interactuar con la economia

y social de tiempos actuales (Comision de las comunidades europeas, 2001).

Solow en su obra define al cambio tecnolégico como la transformacion que se da
en la funcion productiva, y asi mostrar que la desaceleracion, aceleracion y mejoras en
el nivel educativo de la fuerza laboral y todo tipo de caracteristicas apareceran cuando
la tecnologia cambie. Aclara el concepto de cambio técnico natural, afirmando que los
cambios en la funcion de produccion se definen como neutrales si mantienen las tasas
marginales de sustitucidn, sin cambios y solo aumentan o disminuyen la produccion
que se puede lograr a partir de insumos dados. Enfatiza que, durante la guerra, el
servicio de capital fue utilizado mas por las operaciones de o tres periodos. Puede verse
facilmente que la subestimacion de los insumos conduce a una sobreestimacion del

aumento de la productividad (Solow, 1957).

Con esto se puede decir que las nuevas Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion ha cambiado nuestra forma de vivir, dando paso a la invencién de
nuevos bienes y servicios, de nuevas técnicas de comercializar, cobrar, entre otros. En
comparacion de tiempos atras, en la actualidad las TICs nos facilitan la comunicacion

de manera inmediata (Equipo editorial, 2021).

Como ventajas de las TICs tenemos que en si, sus virtudes son faciles de
especificar: su capacidad, mayor velocidad y distribucion de la informacion da paso a

que usuarios de cualquier parte del mundo tengan la oportunidad de conectarse usando
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ordenadores y dispositivos especializados, para asi comunicarse de distintas formas y
realizar cualquier actividad como comprar y vender ya sean objetos o informacion,
compartir datos personales, conversar o dialogar en tiempo real y con varias personas
a la vez, también se puede jugar en linea sin importar el idioma. No cabe duda que con
la ayuda del internety las TIC, la vida de los seres humanos ha evolucionado de manera
impresionante. La informacién que tiempos atrds estaba en los libros fisicos,
actualmente se encuentran dispersas en la Red y puede circular mas libre (Equipo
editorial, 2021).

Por otro lado, tenemos las desventajas, entres esas es que se ha incitado a la difusion
y que no es posible de distinguir si las fuentes son confiables o no. Del mismo modo,
estas tecnologias han incitado una gran exhibicion de la vida personal y privada, a mas
de la permanente conexion en las diversas comunidades virtuales que se han
determinado, abriendo caminos a que se generen conductas adictivas y poco saludables
haciendo que muchas personas se alejen de la vida, amigos y familiares (Equipo
editorial, 2021).

1.1.5.1 TiposdeTIC

En ladivision general de las TIC se distinguen tres tipos principales las cuales segun
(Biblioteca Médica Nacional, 2013) son:

1. Red: Las redes terrestres, de banda ancha, méviles, de television o domésticas

forman parte de una red de TIC.

2. Terminales: Hay muchos dispositivos o terminales que forman parte de las TIC.
Es una computadora, navegador de Internet, sistema operativo de computadora,

teléfono movil, TV, reproductor portatil de video y musica o consola de juegos.

3. Servicios de tecnologia de la informacion y las comunicaciones: La tecnologia
de la informacion y las comunicaciones ofrece diversos servicios a los consumidores.
Los principales son el correo electronico, la recuperacion de informacion, la banca en
linea, el audio y la musica, la television y el cine, el comercio electronico, el gobierno
electronico, el gobierno electronico, la salud electrénica, la educacion, los videojuegos
y los servicios mdviles. En los ultimos afios han aparecido cada vez mas servicios

como Peer to Peer (P2P), blogs o comunidades virtuales.
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1.1.5.2 Aplicacién de las TIC

Como ya se ha mencionado anteriormente, la funcion principal es ayudar a acceder
de manera réapida y sencilla a la informacién independientemente del formato. Desde
el principio del uso de estas tecnologias ha logrado que exista una disminucion en los
procesos para adquirir algan tipo de bien o servicio. Otra de las funciones es la rapidez
con la que permite que el contenido sea compartido de inmediato. Asimismo, se
considera que la caracteristica mas importante de esto, es que da paso a una
comunicacion bidireccional entre dos 0 mas personas, especialmente en programas

como los blogs, mensajes, redes sociales, WhatsApp, Zoom, entre otros.

Las TIC no solo benefician la comunicacién, la globalizacién y las redes, ya que
gracias a ella, también se puede desarrollar el sector médico y educativo todos los dias,
el desarrollo de méas expertos a través de la interaccion de la informacién vy
descubrimiento continuo, el desarrollo de pequefias y grandes empresas financieras,
interacciones de aprendizaje. Por otro lado, gracias al progreso constante de la
tecnologia, no es una noticia de que se haya posicionado como uno de los principales

soportes de la sociedad (ipp, 2020).

Cabero (1996) destaca las siguientes caracteristicas de la informacion en Internet
como aspectos diferenciadores de las TIC:

Inmaterialidad: Hacen que el proceso de creacién de informacion sea
practicamente invisible, ya que se puede transmitir de forma transparente e instantanea

a lugares lejanos.

Interactividad: Las TIC permiten el intercambio de informacion entre el usuario y
el ordenador, y es esta interaccion la que permite adecuar los recursos utilizados a las
necesidades y caracteristicas de ese usuario. Esta interaccion también es una

caracteristica de los tutoriales.

Interconexion: Se trata de crear nuevas posibilidades, a partir de la conexion entre
dos tecnologias. Un ejemplo de interconexion son las telecomunicaciones, que es el
resultado de una combinacién de tecnologia de la informacién y tecnologia de la
comunicacion, y ha dado paso a nuevas herramientas como el correo electronico o el

popular e-mail.
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Instantaneidad: esta funcién se refiere a las capacidades de TI para transmitir

comunicaciones largas y extremadamente rapidas.

Digitalizacion: la informacion se muestra en un formato unico universal, lo que

permite el sonido, el texto, la imagen, etc., transmitido por el mismo medio.

Amplio alcance que abarca los campos cultural, econdmico, educativo, entre
otros: no solo crea un impacto significativo en un rango de acceso o0 en un grupo
individual en particular, que ha llegado a la expansion y participacion en areas

importantes como la economia, la educacion, la medicina, entre otros, todo en general.

Mayor influencia en los procesos que en los productos: Les permite a las
personas no solo tener la oportunidad de acceder a una gran cantidad de informacién
para aprender de ellos, sino que también les permite hacerlo a través de cooperar con
otros usuarios conectados a la red. Los individuos son de mayor importancia al crear

conocimientos colectivos.

Diversidad: Las tecnologias de la informacién y la comunicacion no tienen un solo
propdsito, al contrario, son muy Utiles para realizar mas de una funcion. De esta forma,
se pueden utilizar para hacer conexiones entre personas, asi Como para generar nueva

informacion.

Tendencias de automatizacion: Se refiere al desarrollo de herramientas de gestion
automatizada de la informacion en un gran ndmero de actividades sociales y

profesionales.
1.1.5.3 TICS més usadas

En la transformacion digital de las empresas, las herramientas TIC han cambiado la
forma en la que trabajamos y gestionamos los recursos, simplificando las
comunicaciones internas y externas, sin embargo, algo muy importante que se debe
conocer y que atestiguan que facilita el trabajo en equipo, tanto de forma remota como
virtual. Por este lado se muestra a nivel general las herramientas TIC mas usadas por

las empresas, muchas de ellas son gratuitas y de facil acceso, entre ellas estan:

Redes sociales (Instagram. Facebook, WhatsApp business): estas son las mas

utilizadas por el hecho de que existe una conexion directa con el cliente (Plink, s.f.).
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Dropbox: Es Util para enviar documentos, fotos o videos. Es gratuito y es de mucha

utilidad ya que se requiere almacenar informacién en gran cantidad.

Google analytics: mas usada para monitorear los estados de los sitios web.
Proporcionando a las empresas datos en tiempo real en relacion al comportamiento de

los usuarios dentro del sitio.

Hootsuite: esta herramienta es usada para gestionar y monitorear las redes sociales.

Ayuda a tener mejor programada el contenido, publicaciones.

Slack: esta interfaz da paso a la comunicacion entre los equipos, con caracteristicas
avanzadas, en una forma mas profesional es usando el chatbot para asi tener una

experiencia mejorada con los clientes.
1.1.5.4 Las TIC en los servicios del transporte
Particularidades de las TIC en los servicios de transporte privado de personas

Mientras que, en el sector de transporte, las TICs son algo distintas por lo cual se
requieren otros tipos de disefios en las interfaces. Estos especializados con fines
comerciales en el transporte de personas donde se considere varios factores
importantes en el servicio al cliente como un espacio para interactuar con el ofertante
que otorga el servicio directamente y otro que regule al anterior, una herramienta que
determine un precio competitivo y conveniente para la empresa a la vez y por Gltimo
uno gque muestre las variables como lugar de recogida, lugar de destino, ruta, tiempo

de llegada e informacion de los posibles conductores (Picon, 2013).
1.1.55 Las TIC en las empresas de delivery
Las aplicaciones moviles y sus tipos

Las aplicaciones mdviles estan disefiadas especificamente para usarlas en un
dispositivo mévil como un teléfono inteligente o una tableta (Herazo, 2020). Estas son
diferentes de las aplicaciones para computadoras por sus funcionalidades aisladas y
limitadas de los softwares integrados. Debido a que estas aplicaciones se encuentran
en hardware con capacidades reducidas, que se van sofisticando se eligen las funciones

especificas que estos deben tener en estos dispositivos.

21



Las aplicaciones a su vez se dividen segin sus consideraciones tecnolégicas de
desarrollo y sobre su propdsito. La division por consideracion incluye a aquellas que
son nativas que estan disefiadas para una plataforma o dispositivo en particular lo que
les otorga alto rendimiento; las aplicaciones web que redirigen a una URL, que estan
escritas en lenguajes universales y dependen de una conexién a internet y por ultimo
las aplicaciones de tipo hibridas que tienen un cddigo fuente para todas las plataformas,
pero se limita su velocidad y rendimiento. En la clasificacion de las aplicaciones
moviles se encuentran aquellas que son: de juegos, empresariales o de productividad,

educativas, de estilo de vida, de utilidad y de viaje (Herazo, 2020).
1.2 Marco tedrico

1.2.1 Tecnologiay productividad

1.2.1.1 La productividad

Tiempo atrés el Unico factor para incrementar la productividad era por medio de la
intensificacion del trabajo del hombre; existia mas exigencia, producto terminado
durante las mismas horas empleadas. Sin embargo, hoy en dia existen alternativas que
aumentan dicha variable, una de ellas es por medio de la tecnologia que se utiliza en

el proceso (Martinez de Ita, 1998).

La productividad es un indicador que muestra hasta qué punto pueden ser utilizados
los recursos de la economia para asi producir bienes y/o servicio. Es decir la relacion
entre los recursos utilizados y los productos obtenidos, es lo que indica la eficiencia
con la que se utilizan dichos recursos en el proceso productivo para poner a disposicién

bienes y servicios en el mercado (Quezada & Villa, 2007).

En la obra publicada por la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), afirman
que la productividad también se la define como “la relacion entre la produccion
obtenida por un sistema de produccion o servicio y los recursos utilizados para
lograrlo; haciendo uso eficiente de los recursos como el trabajo, capital, tierra, materia
prima, informacion; en la produccion de un sin nimero de bienes y servicios
(Prokopenko, 1989). También indica que una mayor productividad significara que se
obtendra mas, pero con la misma proporcién de los recursos, incluso lograr mayores

resultados en términos de calidad y volumen, pero con los mismos materiales.
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La productividad se la define como el rendimiento obtenido con un numero limitado
de recursos y la manera en la que son utilizados dichos recursos durante un tiempo
definido. Permitiendo conocer cuanto y en qué tiempo produce un trabajador, en la
productividad es importante la medicion porgue ayuda en el desarrollo de cualquier
actividad econémica. Cullinane, Song, Ji and Wang (2004) sefialaban que los
indicadores de productividad desempefian un papel importante en la evaluacion de la
produccién porque pueden definir no solo el estado actual de los procesos, sino que

también son bien utiles para poder proyectar el futuro de los mismos.

La productividad trata de incentivar constantemente mejoras que ayuden a reducir

los costos y elevar la rentabilidad del negocio.
1.2.1.2 Servicio

La relacion del servicio con la productividad se establece en 2 factores los cuales
son el tiempo y los recursos hacia un resultado que en manera racional se busca que
sean eficiente o con las expectativas cumplidas dentro de una perspectiva realista. Este
para evaluarse requiere de indicadores como los que miden la equidad como los
positivos y negativos, los que miden las cantidades y opiniones como los cualitativos
y cuantitativos y los la relatividad y objetividad como los directos e indirectos. Estas
mediciones deben contar con atributos importantes para eso como la pertinencia,

precision, confiabilidad, oportunidad y economia (Comunidadilgo.org).
1.2.1.3 Organizacién

Con respecto a la relacion entre organizacion y productividad se considera
principalmente el establecimiento de objetivos durante un lapso de tiempo
determinado, esto marca las areas de enfoque de mejora y la proyeccion de la meta
deseada. La organizacién puede verse desde distintos enfoques como la simplificada
que busca evidenciar las partes mas importantes a realizar y concentrarse en lo mas
relevante, ademas existen la que es a distintos niveles la cual permite un mejor manejo
del tiempo que da paso a poder asignar prioridades secundarias. Depende del enfoque
que se dé, puede ayudar a los niveles de productividad en una sociedad determinada.
Existe un método japonés que es conocido por relacionar estos dos puntos, el cual es

el método de las 5s, que consiste en cinco partes que se complementan entre ellas; las
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cuales son: seiri (seleccion), siton (organizacion), seiso (limpieza), seiketsu
(estandarizacion), shitsuke (habitos) (Cuesta, 2018).

1.2.1.4 Recursos humanos

En Bucaramanga, Colombia se realiz6 un estudio en base a la relacién del recurso
humano y su productividad, este resaltaba la necesidad de mano de obra capacitada y
la incapacidad de ciertas organizaciones para suplir con suficiencia esta variable. La
ejecucion de ciertas actividades productivas es limitada por aspectos como la
formacion, experiencia y condiciones del area laboral, lo que podria terminar en una
elevacion de costos, especialmente en el area de productos. Otra observacion relevante
de este estudio sobre la percepcion de las empresas de produccion encuestadas
demostro que 3 de cada 4 empresas, evalian como al recurso humano calificado aquel

con mayor importancia vinculado a la produccién (Gémez Nifio, 2011).

Debido a la importancia del recurso humano, se deduce que lo que influye en este
recurso ya sea la administracion de personal, las condiciones ambientales de trabajo,
maquinaria y mecanismos empleados ayuda a la productividad y eleva la calidad de
los productos (Chiavenato, 1997). Se derivan ciertos indicadores claves como la
satisfaccion del empleado, retencién de él y su productividad después del incremento
de capacitaciones, moral e innovacion o mejoras de procesos marcando un antes y
después. Por ultimo, las tres caracteristicas que representan a este tipo de capital, son

la capacidad e ingenio del personal perteneciente a la empresa (Gémez Nifio, 2011).
1.2.1.5 Relaciones laborales

La relacion laboral estd vinculada con el grado de satisfaccion, esto puede
incrementar el nivel de productividad bajo el sistema de estimulo respuesta. El
estimulo esté representado por el rendimiento y la respuesta por la recompensa o el
castigo, dependiendo de la interpretacion de los resultados de esta. La idea que se
asocia a recompensas como reconocimiento verbal, posibilidad de ascenso;
demostrando una causa de productividad hacia la satisfaccion de inversa (Chiang Vega
& Ojeda Hidalgo, 2013). Las recompensas estan divididas en dos tipos, en las
financiera o economicas y las psicoldgicas, adecuandose a las necesidades del
empleado. Con un estimulo acertado por parte de la empresa se obtendra un mayor

nivel de satisfaccion reflejandose en el rendimiento de la productividad, de aqui se
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infiere una relacion directamente proporcional ya sea negativa o positiva (Ostroff,
1993).

1.2.1.6 Condiciones de trabajo

Este aspecto esta estrictamente relacionado con el ambito laboral, asi como con
todas las circunstancias que en él se desarrollen y que afecten de forma directa o
indirecta a los trabajadores, bien sea en su beneficio o perjuicio (Afez, s.f.). Las
empresas cada vez estdn mas conscientes de la importancia de cuidar en todos los
aspectos a sus trabajadores, ya que de ellos dependeran el desempefio que tengan los
empleados durante su estadia en la empresa, asimismo ayudara a que la empresa se
sitle en un buen puesto en el mercado debido a que su productividad crecerd. Una
manera de que las empresas motiven a sus trabajadores es con un espacio fisico
agradable, flexibilidad en el horario, incluyendo actividades de integracion. De hecho,
existen estudios que afirman que una persona que es feliz en su puesto de trabajo
resulta que la productividad aumenta hasta un 12% a diferencia de los otros. Por otro
lado, el 9% considera que a la hora de elegir donde trabajar un factor decisivo es que

el ambiente sea agradable (Marketingdirecto.com, 2014).
1.2.1.7 Calidad

La relacion se puede observar desde tres enfoques distintos: el enfoque de estudio
de cada uno, la causa/efecto positiva y disyuntiva de cada uno en el otro. Mientras que
la productividad se centra en las caracteristicas cuantitativas de los productos, la
calidad se centra mas en la dimensién cualitativa de estos. Otra diferencia que se
destaca es el enfoque a la segmentacion del mercado por el lado de la calidad mientras

que por el lado de la productividad esta en los productos.

La centralizacion de uno de estos dos factores en ciertas condiciones ocasiona una
diferenciacion en el modelo de negocios de la empresa. El empleo de los recursos
puede relacionarse por la produccion masiva o por la imagen del producto en su
individualidad, cada uno de estos enfoques a nivel de ingresos puede generar tanto
como el otro. El cambio de estos redefine la estructura de la empresa, es decir

relaciones, funciones y responsabilidades.

A largo plazo los beneficios satisfactorios pueden ser bilaterales, una mejora en un

nivel de calidad predeterminado puede extrapolarse en la productividad colectiva y
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viceversa, como ejemplo existe una relacion de ahorro de los cosos de los defectos
antes de un aumento productivo debido a un incremento en la calidad. Para lograr esta
bilateralidad es necesario la cooperacion y el consenso para con una sinergia de los
esfuerzos combinados, lograr una evolucion competitiva para la supervivencia que no
sea establecida por un producto o servicio en un nivel aceptable Unicamente (Latin
American Quality Institute, 2012).

° 1.2.1.8 Eficiencia

Debido a que la eficacia y la productividad pueden existir de manera unilateral
siendo sumamente eficaz pero no tan productivo o ineficaz pero muy productivo. La
linea para division de la productividad se traza en el uso inteligente de los recursos y
del tiempo, este se denomina eficiencia. Este a su vez requiere de ciertos indicadores,
en donde el tiempo por actividad, producto o servicio es medido en base al uso de
recursos mas el agregado del resto de elementos del contexto a disposicion (Meraki
Tech Group, 2019).

° 1.2.1.9 Tipos de productividad

Segun (Maxima Uriarte, 2019) entre los tipos de productividad existen tres
diferentes tipos. Que se clasifican segin su variable, participantes, resultados, entre
otros.

e Productividad laboral. También se denomina productividad por hora
trabajada. Es aquella que se establece en un parametro de horas determinadas
(por ejemplo “X” cantidad de productividad por hora trabajada).

e Productividad total. Toma en cuenta todos los factores que intervienen en la
produccién.

e Productividad marginal. Es el producto que se obtiene al realizar una
modificacion en una de las variables o factores que se tienen en cuenta para la
productividad. Por ejemplo, cuando se aumenta la cantidad de personal o el
namero de maquinarias necesaria para determinada labor y se disminuye asi

el tiempo de elaboracion.

La productividad laboral y marginal son las més relevantes al objeto de estudio de

esta investigacion, puesto que, consideran los factores que entraran en la medicion de
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esta variable como la relacion numérica objetiva para interpretar con los métodos

estadisticos y el criterio basado en la revision de literatura.

1.3 Teorias econ6micas
1.3.1 Lateoria del crecimiento econémico de Adam Smith

De acuerdo al punto de vista de Smith, creador de la teoria, el desarrollo o progreso
econdmico se caracteriza por ser un proceso con cualidades enddgenas, circulares,
acumulativas de cambio y transformacion estructural resultado de las relaciones de
interdependencia con enfoque a la acumulacion de capital, crecimiento del empleo,
productividad, produccion y expansion de los mercados. Las industrias que se
especializan mas con el paso del tiempo; por ultimo, la acumulacién del capital se da
por efecto del crecimiento de la produccién, con lo que el proceso se convierte en
circular y acumulativo de crecimiento y desarrollo econdémico se considera

perfectamente “cerrado” (Ricoy, 2005).

Siguiendo esta teoria se identifican las caracteristicas principales como las fuerzas
inherentes, enddgenas y naturales ademas de su funcionalidad dual de conducir al

equilibrio y estimular al cambio y evolucion (Mora, 2012).

Las fuerzas enddgenas o internas a nivel econémico de un sector empresarial y La
inversion junto con el capital de trabajo especializado en el transporte urbano son
causado por una demanda con una necesidad implicita por optar moverse de un punto
A a un punto B por algin asunto en especifico, debido a que la razon de este transporte
de personas o bienes, son las necesidades de la poblacion de un entorno determinado
a otro punto del mismo sector conserva su naturaleza enddgena. Este de manera directa
se relaciona (Méndez, 2000) al intercambio de bienes y servicios, el proceso de
especializacion del trabajo se conforma junto con el intercambio de mercancias. Segun
(Smith, 1776) “La propia disposicion al intercambio, a través de la que obtenemos la

mayoria de los bienes que necesitamos, es la que origina la division del trabajo”.

El crecimiento demogréafico de la poblacion se traduce en un incremento de la
demanda y de la oferta ya sea en el cumplimiento de la demanda de bienes o de
necesidades y en consecuencia a la demanda del capital. Entre las razones de existencia
de los mercados de transporte privado de las empresas ERT, estan la seguridad, la

accesibilidad, la comodidad y el precio. Cada caracteristica implicita agregada lleva a
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la diferenciacion y por ende a la especializacion que trae como resultado un

crecimiento en el mercado de la oferta 0 una innovacion ligada al desarrollo de este.

1.3.2 Cadena de distribucién y las empresas del sector de transporte privado y

delivery

La importancia de analizar la cadena de distribucion es por su participacion en el
proceso de gestion, debido a que esta se conforma por las empresas que se involucran
para que el producto o servicio llegue a su destino o se realice donde, cuando y cémo
deba realizarse. En relacién al nmero de participantes esta puede clasificarse como
directa, larga o inmediata. Dependiendo del tipo del canal también puede clasificarse

en mayorista, minorista y digital (Pérez, 2021).

Mientras mas corta sea la relacion de la empresa creadora del bien o servicio con
el consumidor, mayores margenes de utilidad se reciben. El tamafio del margen puede
variar por sector o ubicacion como por ejemplo el caso de América Latina y Estados
Unidos que se compra sobre el precio de venta mientras que en Europa se aplica sobre
el precio de compra (globalnegociator, 2021). Los canales de distribucion en las
empresas de servicios tienen a ser mas cortos lo que indica un margen de distribucién
mas alto, pero en este varia un canal, el cual se denomina agente, las cuales se conocen

como compariias con fuerza de venta (Duque & Satizabal, 2011).
1.3.3 Canales de distribucion y empresas ERT

Las empresas ERT, debido a que su modelo de negocios y su manera de conexion
con el cliente es a través de las plataformas digitales e internet su contacto con el
cliente es mas directo, tanto asi, que la forma mas comun donde el consumidor
adquiere este servicio es a través de una aplicacion descargada por el mismo con

intenciones de un uso futuro.

En este caso el agente son las tiendas de aplicaciones como Google Play o App
Store dependiendo del sistema operativo del celular, las cuales suelen cobrar
porcentaje de las ventas superado el millon de dolares, Google Play cobrando un 15%
y App Store un 30% del valor ingresado a la compafiia directamente. Las tiendas de
apps en este caso se convierten en el intermediario principal, esto visto desde la
empresa, mientras que desde el conductor subempleado se incluye a la empresa como

un segundo intermediario.
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1.3.4 Canales de distribucion y empresas de delivery

Las empresas de delivery tienen una distincion muy importante en la cadena de
distribucion, puesto que este tipo de empresas mas bien se consideran intermediarios.
Las empresas de este sector comunmente realizan alianzas estratégicas siendo los
puentes de las cadenas de distribucion, puesto que no producen, sino llevan el producto
al consumidor final. En las alianzas tienden a relacionarse con empresas que tengan
productos accesibles para el transporte a domicilio y normalmente estos son
clasificados en productos de ingesta alcohdlica, comercio minorista, conveniencia,

mascotas, gourmet, mascotas y restaurantes.

Del proceso mencionado se sustrae un margen de comision que se cobra a las
empresas de los restaurantes, generalmente este porcentaje es considerado alto y
pueden variar del 30 al 35% con impuestos incluidos (Quisaguano, 2020). A razén de
una alta tasa de comision para sugerir los productos de estos establecimientos y una
tasa de activacion, ciertos restaurantes se ven obligados a subir los precios para
compensar la pérdida de beneficios que sufren a razon de estos convenios (Zuil & Cid,
2020). En ciertos casos las comisiones fueron consideradas excesivas por los
restaurantes lo que a su vez ocasiond que estos contrataran sus propios repartidores o
solicitaran la opcion de recoger el producto en su propio establecimiento, la tendencia
fue creciendo hasta el punto en que ciertas de delivery al verse afectadas redujeron el

porcentaje de comision.

Algunas aplicaciones son obligadas para darse a conocer haciendo promociones
por condiciones de la compafiia en un entorno donde hay bastante competencia y se
vuelve mas dificil destacar (Ochoa & Eréndira Reyes, 2020). Como conclusion debido
a la combinacién de las promociones obligatorias y el alto costo de oportunidad ciertos
establecimientos optan por cambiar a otras TICs como las redes sociales y en los
restaurantes con una marca ya establecida por su propia pagina web con descuentos
similares, pero con un intermediario menos en la cadena de distribucion. EI margen y
las promociones favorecen al consumidor, hasta el punto de regalarle cupones de
descuento que ascienden hasta el 50% o 15 USD en paises como Ecuador (Zuil & Cid,
2020).
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En una organizacion, la cadena de valor ayudara a visualizar el progreso y
comportamiento que éstas llevan. En cuanto al caso del transporte privado y delivery
facilita la inspeccion de las acciones innecesarias que tiene, de este modo se reducen

costos y se identifican fallas que se tengan.

Como se puede observar en la figura 1, la cadena de valor de transporte consiste de
diversos factores que influyen en el proceso, comenzando por el precio, que se le da
tanto en el uso de los medios de transporte, costo del servicio y valor que se estima por
el servicio realizado o atencion del conductor; las actividades primarias comprende:
Marketing y ventas, personal de contacto y cliente, es decir que en este aspecto se
enfoca en cdmo se le vende u ofrece el servicio a los consumidores y como son tratados
para que ellos sigan siendo parte de la poblacion que los consume. Mientras que en las
actividades de apoyo, se rige mas por velar por el personal de su empresa, sus
instalaciones que esten en buen estado, es decir cuida el area de recursos humanos,

infraestructura y organizacion, internet y tecnologica.

Ademas, se encuentra la satisfaccion del servicio, en la que se miden por cuatro
factores que son: Producto, servicio, venta y ubicacion que son elementos de
satisfaccion, ante los cuales se debe tener los cuidados para cada detalle relacionados
con el tiempo real y tiempo de llegada de los taxis a la hora de recoger al pasajero y
dejar al destino establecido, como los servicios de delivery entregando a tiempo sus

productos y la cultura debido a la diversidad de gente que hay en la ciudad.

e Indicadores de productividad y las TIC

Durante mucho tiempo las empresas han indagado sobre qué indicadores de
productividad les pueden ser Gtil para medir su rendimiento, a menudo estos
indicadores y métricas pueden desenvolverse como categorias entrelazadas. Si bien es
cierto dentro de estos indicadores existen diez elementos para medir la productividad
de los departamentos, no obstante, al afiadir la variable de la influencia de la tecnologia
de la informacion y conexion, es menester incluir indicadores que midan las
necesidades bésicas. Por lo que se difiere un conjunto de indicadores que corresponden
a la productividad de manera general y aquellos que corresponden de manera enfocada

en las tecnologias de informacién y comunicacion.
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Entre aquellos que se consideran de manera general se encuentran las horas extras,
efectividad laboral, progreso de proyectos, control de calidad, espiritu de iniciativa,
tasa de rotacion de empleados, crecimiento de las ventas, personal de mayor
rendimiento, tasa de conversion de reclutamiento y tiempo para ocupar un puesto, tal

como se lo puede observar en la figura 2.
Figura 2

Indicadores de productividad

Efectividad : Progreso de A Control de . Espiritu de
laboral ) proyectos = ; iniciativa

Tasa de rotacion 2 Crecimiento : Personal de - Tasa de conversion - Tiempo para
de empleados : de las ventas ©  mayor rendimiento - de reclutamiento - ocupar un puesto

Nota. Tomada de Indicadores de productividad, por (Mugira, 2020),

Por consiguiente, en este sector es fundamental tener en cuenta ciertos indicadores
como prioridad, en los que permitan un mejor rendimiento en la productividad y sean
pertinentes para el objeto del estudio presente. Se entiende como una meétrica
multifacética a la efectividad laboral debido a que se asocia con detalles como la

cantidad de personal y la efectividad de turnos (Muguira, 2020).

Estos elementos son indispensables ya que nos permiten obtener informacion
necesaria sobre el personal. Para poder medir este factor hay que tener en cuenta de
qué manera se va a medir el rendimiento sobre los trabajos que ya han sido
completados, en el que influye el tiempo empleado en terminar uno o varios bienes o
servicios y sobre todo la informacién que los empleados manejan sobre la aplicacién
en relacion a los clientes, a la propia interfaz de la aplicacion y a las tarifas.

Ademas, se debe tener presente tres componentes que influyen, como los ingresos
por empleados en la que se divide el ingreso total de cada uno por el total de empleados
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que laboran en la empresa, es aqui donde los empleadores se dan cuenta qué tanto
pueden contribuir sus empleados y el costo de perder uno. Otra métrica que hace
relacién a la suma de las compensaciones, beneficios y gastos que se relacionan para
conservar al equipo. Por ultimo, el célculo del beneficio total que tiene la empresa,
esta medida no influye mucho en el tiempo y gracias a este se puede tener una vision

mas clara que tan funcional es el grupo unido (Muguira, 2020).

Las métricas de control de calidad también otorgan informacion relevante para
comunicar a toda la empresa, no obstante, estas métricas se empiezan a relacionar con
la dimension tecnoldgica en la informacion y la comunicacion van desde los costos de
la accesibilidad hasta el porcentaje del conocimiento de la interfaz donde se accede
servicio y la cantidad de anomalias. En este punto es importante la transparencia de
los datos ya que dependera de que tan bien o mal estén para poder mejorar ciertas
falencias y la manera de percibir ciertas variables. Los servicios con alto nivel de
incertidumbre como aquellos de delivery, son propensos a sufrir ciertos imprevistos,
por lo que la capacidad en la autonomia del repartidor para resolver los problemas sin
el servicio de soporte técnico representa un indicador en la resolucién de problemas

inmediata.

Los empleados deben sentirse que son parte del grupo para poder sobresalir en
cada actividad que se realice, esto se ve reflejado en la productividad de la empresa, si
ellos son bien tratados y se promueve el compromiso con los trabajadores se obtendra
mejor rendimiento. Por el lado de las ventas, cada departamento debe evaluar y realizar
un seguimiento individual de los empleados en base a los objetivos. En el caso
especifico de que un empleado obtenga una utilidad por comision, el porcentaje y el
valor de la tarifa suele determinar el incentivo, lo que se traduce en productividad por
namero de pedidos tomados o por calidad del servicio. Una forma de medir el nivel de
incentivo para la calidad del servicio aparte del sistema legal es la satisfaccion con las

tarifas propuestas por la aplicacion mavil de la empresa (Maguira, 2019).

Por ultimo, un aspecto que ciertas empresas lo toman en consideracion es al
personal de mayor rendimiento, al menos en la parte del sector de servicios si debe ser
considerada como un punto elemental ya que este se enfoca de qué manera se
desempefia el empleado, dejando buenas referencias tanto de la empresa como el

empleado en este caso el conductor o el repartidor.
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Estos indicadores van desde el éxito que tienen ya sea en ventas o brindando el
servicio, la atencién al cliente y la retroalimentacion que da el usuario a través de las
encuestas (Maguira, 2020). Dicho esto, también ayudard a que la organizacion se
encargue de identificar y ayudar a los miembros que estan mas aptos y los que

necesitan capacitaciones.

1.1.6 Empresas VTCy ERT

Las empresas VTC las cuales por sus siglas se refieren a Vehiculo de Turismo con
Conductor que define ambiguamente las particularidades de este medio de transporte.
Este tipo de empresas recibia una licencia, para empresas con choferes particulares, el
cual estaba designado antes como un servicio de lujo. Actualmente este concepto se
usa en las empresas de transporte privado con reserva anticipada, aunque también se
traduce su acrénimo como Vehiculos de Transporte Concertado al compartir esta
caracteristica. Por eso se les adjudicaba a las empresas como Uber, Indriver, entre
otras. Este término se acufiaba a empresas o que son de transportes de lujo o que son
de cooperativas de taxis, las cuales perdieron una cuota de mercado importante por
ofrecer reservas de este servicio también, pero con un promedio en un indice de precio

mas alto y a la facil accesibilidad de su contrario (ActualidadMotor, 2019).

En cambio, las ERT se las conoce por sus siglas como Empresas de Redes de
Transporte, que también comprende a las empresas que funcionan con las apps de los
teléfonos celulares para coordinar servicios de transporte publico de pasajeros. Aunque
por lo general estas tienen una sola pero importante diferencia, la posibilidad a un
acceso de seguro de cobertura que se refleja en un incremento en el valor del precio.
En varios paises este se divide en dos en cuanto al ofertante de este, esté el que ofrece
la compafiia Uber y el que ofrecen para el resto de empresas que no cubren esta opcion
por si mismas (KAYUM, 2017). Es importante tener en cuenta que estos seguros no
aplican en todos los paises, ni en todas las ciudades, no obstante, seria recomendable
la abertura a esta posibilidad imitando el modelo de otros paises para cubrir en cierta

parte los riesgos relacionados con lo tangible.
1.1.6.1 Aplicaciones de delivery

El significado de delivery en espafiol es entrega (EAE Business School, 2015). El

objetivo de este tipo de aplicacion consiste en reunir contenido e informacion de
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distintos restaurantes en el software la facilidad y la inmediatez son dos de los factores
por las que el usuario accede a la compra de productos y servicios a traves de un

teléfono inteligente (San Martin & Prodanova, 2014).
1.1.6.2 Beneficios de las TIC en el sector de transporte privado

Las tecnologias de la informacion y comunicaciones pueden abarcar con mayores
resultados en el sector de transporte, por el hecho de que se pueden incorporar a
vehiculos y sistemas controles de trafico, otra también es a través de la reduccion de

demanda de desplazamientos con el uso de servicios apoyados en las TICs

En el siguiente algoritmo se muestra una secuencia de pasos la cual, muestra las
etapas desde el inicio hasta el final de la transaccion comercial. En estas etapas
aparecen los diversos intercambios de informacion a través de la interfaz conectada a
la red, en donde el cliente es el primer emisor mientras que el conductor es receptor,
es decir el cliente es quien inicia este proceso. La aplicacion entra como intermediario
de la necesidad de la demanda cubierta por este tipo de tecnologia que solo lo posee
un numero limitado de empresas. Debido a esto existe una ventaja en la obtencion de
la informacion del cliente potencial por medio del contacto premeditado por la

descarga voluntaria de esta aplicacion.

La anti-seleccion o seleccion adversa es definida como las situaciones donde antes
de un acuerdo, negociacion o transaccion comercial, existe un desequilibrio en el nivel
de informacion. Este puede dar una ventaja injusta a una de las partes, aunque es
evitable desde las fases de planeacion de los acuerdos o la regulacion de estos a través
de las leyes (Menéndez Requero, 2001).

La busqueda de la demanda no satisfecha debido a la frecuencia de paso de unidades
de taxis y motorizados disponibles y no disponibles, es la diferencia de la cantidad de
informacidn que las empresas de plataformas digitales pueden aprovechar. A efecto
final la demanda que entra en esta categoria es probable que busque la forma mas facil

a su percepcion de suplir sus necesidades, entrando la ventaja de la inmediatez.

El contacto inmediato e informacion estadistica debido al canal de comunicacion,
genera ventajas al presentar dicha informacion en tiempo real de la interaccion del

usuario con la empresa o conductor.
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La preferencia por la innovacion y el alcance de cobertura teniendo una eficiencia
en el proceso, es de facil manejo ya que permite que mas personas se puedan involucrar

y tengan acceso a estas plataformas con solo tener un dispositivo mavil.

A través de los métodos de pagos seguros, se fomenta el manejo de dinero
electrénico y baja probabilidad de robo tanto del conductor como del pasajero o
cliente, del activo corriente de rapido intercambio el cual es el efectivo. Ademas, que,
desde que empezo la pandemia se buscaba la manera de que no exista contacto por

bien a nuestra salud, generando asi menos contacto con el dinero tangible.

Figura 3

Modelo para uso de app Uber

[ tnicio ]

Recidir orden del chiente
Y 2sign ar coato

Tarjeta

anular el pedido I

Efectivo
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chofer, unidad y Bempo

Chafer llega al punto de
encuesntro
L

I inicio y fin del recorrido ]

[ cliente cancels I

|

Se califica al chofer

| Fin B ——

Nota. La figura fue extraida de Modelo para uso de aplicacion digital Uber por
(Tomala Mite, 2020).

En la figura 3 se pueden apreciar los procesos para solicitar un carrera de taxi. En

el cual inicia por una orden del cliente con un precio ya asignado, una vez aceptado el
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costo dependera del cliente la forma de pago sea por tarjeta o dinero en efectivo, una
vez dado este paso se prosigue a la visualizacion del informacion de tiempo, perfil del
conductor y vehiculo asignado. Para luego cuando llegue el chofer inicie la carrera
hasta el destino ya programado terminando con la cancelacion del mismo y dando una
retroalimentacion por medio de calificacion por parte del cliente hacia el chofer
(Tomalé Mite, 2020).

1.1.6.3 Empresas de delivery y su modelo de negocios

Los objetivos principales a nivel demografico son las ciudades capitales de
provincias, las cuales, en su mayoria tienen mas de cien mil habitantes y con un area
superficial considerable. El alcance de estas empresas de delivery, cubren la mayoria
de las zonas de ciertas ciudades principales de los paises donde estas se encuentran
como: Perl, México, Colombia, Ecuador, Espafia y Estados Unidos. EI nimero de
restaurantes locales y marcas asociadas varian entre los 500 y 4500 alcanzando una

alta cobertura (EI Comercio, 2020).

Buena parte de estos restaurantes estan obligados a ganar por volumen de ventas
mas que por utilidad por unidad, en ciertos casos las aplicaciones descuentan hasta un
30% de la ganancia total con el fin de poder ofrecer promociones a otros clientes
potenciales o aquellos con una suscripcion especial en la plataforma, de esta manera
se aminora los precios a ciertos clientes y se aumentan a otros. Para la publicidad de
estas promociones utilizan la interfaz de su propia aplicacion, correos electronicos a
sus usuarios, publicidad en redes sociales y de las unidades motorizadas que cargan

mochilas con la principal insignia de reconocimiento que es el logo (Franklin, 2020).

Con respecto a la forma de uso del tiempo existen factores relativos como las horas
pico, la demanda por densidad poblacional, disponibilidad financiera, gustos y
preferencias, distancia y nivel de delincuencia en cada sector de la urbe. Lo que tiene
como consecuencia principal en el precio, son las variables de la demanda (en la
compra) y gasto del tiempo. Los restaurantes mas populares juegan un papel clave
debido a que son lugares concurridos donde los efectos de estos factores demuestran
margenes de influencia mas altas, asi como también el contacto presencial entre los

trabajadores de estas compafiias.
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Estas aplicaciones mdviles permiten que los usuarios que acceden a este servicio
puedan calificar y opinar usando la escala de Likert del 1 al 5 y cuadros de texto por
ejemplo: Comida, servicios y/o conductor. Este sistema de puntuaciones da paso a que
las empresas puedan corregir parte de los errores que cometan ellos o los restaurantes.
En base a esto se puede aplicar una sancion como la disminucion de clientes asignados

por conductor o al cambio y/o devolucion del dinero gastado.

1.4 Marco referencial y contextual
1.4.1 Estructuray modelo de negocio del sector
1.4.1.1 Empresas de Delivery

En Ecuador existen como minimo 10 empresas que son parte del mercado de
delivery de Guayaquil, algunas de ellas son Pedidos Ya (Antes Ilamada Glovo), Uber-
eats, Domino's Pizza, Mandao, Bon Apetit App, El café de Tere, MotoDelivery,
MenUExpress, DeliveryEc, Domicilios.com y McDonald's entre las cuales participan
algunas empresas nacionales y multinacionales adicionales (EI Universo, 2018). La
concentracion de la gran mayoria de estas empresas se ubica en Quito y Guayaquil se
convierte en el segundo punto de algunas de ellas. La empresa Didi en Quito conforma
una parte importante del mercado con 20,000 conductores registrados, no obstante, los
planes de expansién a otras ciudades con una poblacion alta como Guayaquil se
pueden ver opacadas por fuertes barreras de entrada de un mercado con una

competencia muy fuerte (Primicias, 2021).
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Tabla 1

Apps de delivery mas populares en Ecuador

App Tlempo da Usuarios Afiliados Lugares donde
operacion funcionan
Fundado _Bn Generd cerca de | Aclualmente sala
2007, - funciona 500 amplecs | funciona en Colombia
Domicilios desde el 2010, | No direct 000 | varia ciudades de Part,
Jeom 58 incorpord en | especificado directos ¥ 1. vanas cludades da el
indirectos (Pulso | En Ecuador hasta el
Ecuadar en el Social, 2017) 3019
2016. ! )
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iﬂﬁ;. sl wr; 215,000 Cuirnla EE:" 2500 Ambato, Cuenca, Quilo y
UberEats proximadamen e resialrameas Guayaquil  (UberEats,
e 2 afos de | usuarios registrados en la
. ) o 2020)
funcionamianlo aplicacion
en Ecuadar.
Alrededor de | La aplicacion tiana
Fundadao &n . )
2015 con 20.000 presancia  an  Quito,
5 1 adamsnt Mas de 7T | restaurantes vy | Guayaquil, Cuanca,
Glove Glovo? E"“;'";ﬁﬂﬁ"‘“;ﬁ millones de | liendas. Mas de | Manla, Ambale, Santo
. ) usUario 2.000 Dominga, Machala, |barra
funcionamiento ) -
reparlidores a |y Portovigjo. (Glova,
en Ecuadar. ) )
nivel nacional 2020)
Mas de
Mas de Z2.000
Fundado  en | 600.000 = o .
. marcas ¥ mas de | Manla, Porlowiajo,
2015, con | usuarios an ) ;
- aproximada 0 | Ecuad 4.500 kacales. | Monlecrislo, Cluita,
Rappi W Rroximadament | &1 Souadol. | pse  de 3500 | Guaysguil, Cuenca, Sta.
e 1 afo de | 200000 =& . , .
’ ) Rappi tendercs | Elena, Salinas, Liberlad
funcionamienta encuantran A Quit Ranni 2000
en Ecuadar. en enire _"'"D ¥ | (Rappi, !
) Guayaguil.
Guayagquil.
Fundado en al
2017, funcicna Cuenta con | Mas de 1.000 Guayaquil, Daule, Duran
. mas de | restauranles vy .
Picker en Ecuadar 50,000 1,200 ¥ Samborondon
desde hace 2 o o (Alvarado, 2020)
. — usuarios motorizados.
Picker -

Nota. Esta tabla fue realizada con informacion documental tomada de (Romero

Campuzano, 2021).

En la figura 4 se puede observar que segun un estudio realizado en 2021 en

Guayaquil

de 384 personas encuestadas sobre

la eleccion y compra en

establecimientos de comidas répidas tres empresas (Pedidos Ya, UberEats y Rappi)

destacan en el mercado de las seis mas usadas en Guayaquil con un porcentaje de uso

del 45% o mas, mientras que sus competidores como Picker, SuperEasy y

Domicilios.com tenian un porcentaje de participacion considerablemente del 6% al
12% (Romero Campuzano, 2021).
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Figura 4

Preferencias de consumidor de uso de las Apps de delivery

BGlovo

B berEats
BiRappi
BsuperEasy
BOomidlios.com
BPicker

o conozco

Nota. Tomado de Aplicaciones digitales de delivery: las preferencias del
consumidor de uso de las Apps de delivery para las comidas rapidas por (Romero

Campuzano, 2021)

e Comportamiento y percepcion del consumidor

Es importante recalcar que los patrones clasificados entre las variantes cualidades
y preferencias de los consumidores ayudan a entender su comportamiento (Gomez &
Sequeira, 2015). Indicadores como la nocién de conocimiento de estos servicios,
frecuencia de uso, razones de uso, tiempo de uso, confianza, niveles de aceptacion,

fallas en el servicio, percepcidn de accesibilidad y expectativa de atencion al cliente.

En varios estudios hechos a través de varias encuestas hechas en Guayaquil,
respecto al conocimiento de la existencia de estos servicios un 98% de las personas
encuestadas los conocen; un 77% compra comidas listas y snacks, un 52% comidas
listas solamente mientras que un 23% snacks; un 73% conocié las “Apps de delivery”
aungue un 50% también lo llego a conocer por sugerencias de amigo y familiares; un
59% lleva en el uso de las apps de 0 a 12 meses, un 27% un afio y un 14% entre 1 afio
a 2 aflos 0 mas; los precios competitivos, tiempo de espera y ofertas y promociones
estan entre los tres factores mas influyentes, mientras que por las razones para el uso
de las aplicaciones en el 2020 fueron el evitamiento a la exposicion por la crisis
sanitaria con un 41%, las promociones y ofertas especiales con un 40% y el ahorro de

tiempo con un 18%; un 60 % de los clientes tienen de 20 a 24 afios y un 30% de 25 a
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29 afios usan estas plataformas; un 54% es de género masculino y un 46% de género
femenino; un 39,06% trabaja, un 29.95% estudia, un 16,93% trabaja y estudia y un
14,06% no trabaja no estudia; un 59,11% usa las aplicaciones de delivery y un 40,89%;
un 91.63% esta de acuerdo en las formas de procedimiento y transaccion sumado a un
89,42% que opina que son de uso sencillo estas aplicaciones; un 35,24 esté de acuerdo
en haber experimentado fallas, con un 16,74% neutral y un 48,02% en desacuerdo; En
precepcion a la calidad de la informacion del producto el 83.70% esta de acuerdo en
la como se presenta la informacion del producto y un 89.86% de acuerdo al proceso

de compra (Borbor & Esparza, 2020) (Campuzano, 2021).
Empresas de aplicaciones de taxi

En este sector la demanda se reparte entre el sector publico con los buses como
vehiculo insignia y en el privado con los taxis, estos a la vez clasificados en taxis
amarillos o de cooperativa, taxis amigos, taxis ejecutivos y taxis de aplicaciones
digitales. En el sector de los taxis de Guayaquil hay cuatro compafiias principales que
se reparten este nicho de mercado, estas son: Uber, InDriver, Easy Taxi y Cabify entre

otras con menor margen de mercado.

Uber e InDriver actualmente llevan la mayoria del mercado en el &mbito digital y
contando UGltimamente la preferencia de los taxis digitales por encima de los
tradicionales, debido a la calidad del servicio en Uber del 44% e InDriver 39%

puntuada como excelente y accesibilidad en InDriver con un 52% (Tomala, 2020).

No obstante, el sector también presenta una competencia a nivel digital, con la
aplicacion Nekso con la cual los taxis amarillos vienen trabajando desde el afio 2016.

e Problematica en el sector

En las aplicaciones de taxi, los mayores afectados por lo general son los clientes y
los conductores, y a medio y largo plazo la empresa. De las marcas que dominan el
mercado hay casos que afectan al consumidor, como de Uber que cobra carreras
canceladas que no se realizaron en una transaccion comercial donde se paga primero
por débito de manera digital y luego se recibe el servicio o de carreras donde en Cabify
y Uber se reportan casos de tentativas de secuestros o secuestros (Tomala, 2020);
también hay casos de mofa en redes sociales y difusion de informacion personal a

clientes de InDriver que pagan bajas tarifas.
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e Porcentaje de cuota de mercado

Las condiciones de la demanda son crecientes, debido a ciertos factores como la
adaptacion de las personas a las aplicaciones de movil de esta naturaleza, la necesidad
del aislamiento de las personas por época pandémica, el incremento en el nimero de
habitantes en la ciudad, el marketing agresivo de sus campafas, el nimero creciente
de opciones en los precios, horarios y niveles de calidad y la posibilidad de ser cliente

de dos o0 mas de ellas simultaneamente.

La informacion sobre la participacion del mercado de las empresas es de
conocimiento privado y es importante recalcar que varios métodos para determinar
esta, como el nimero de descargas que puede tener margenes de error como la
repeticion en las descargas de los dispositivos moviles robados, dafiados o en desuso
o como el valor de ingresos totales que en si también depende de manera significativa
de la frecuencia de pedidos por cliente, que aunque por céalculo de promedios es
estimable puede suponer un margen de error mas grande. La estimacién es mas
probable de ser calculada usando métodos estadisticos, por lo que en revision de la
literatura se ha estimado el porcentaje de participacion de este mercado a través del
calculo del porcentaje de pertinencia por un valor total sumado por el nimero de

empresas

En una instancia de un oligopolio la cantidad de empresas limitadas a cinco en
Uber, Cabify, InDriver, Easy Taxi Didi, Bolt y Nekso existe un porcentaje del mercado
de poco més del 80% distribuido tres de ellas Uber, EasyTaxi e InDriver con una
reciente perdida en la participacion de mercado de Cabify entre el 20% restante se
distribuyen el resto de compafiias

Preferencias del consumidor

Las preferencias del consumidor son variantes dependiendo de las necesidades de
cada grupo poblacional, estas a su vez dependen de una jerarquia de prioridades. En
las cuales se asignan tres variables fundamentales por importancia en este orden: A)
Relacion calidad- precio, B) Seguridad y C) Accesibilidad. Respecto a la percepcion
del consumidor las que mayormente cumplen con estos criterios son Uber, Cabify e

Indriver en ese orden.

Caracteristicas del sector
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Dentro de estos dos subsectores comerciales existen ciertas semejanzas y
diferencias, las cuales se pueden clasificar de acuerdo a dimensiones como la
financiera, legal, comercial, preventiva, entre las mas importantes; a continuacion, en

el siguiente grafico se muestran las principales:
Tabla 2

Semejanzas y diferencias con las aplicaciones de transporte de personas y de delivery

Semejanzas

Diferencias

Transporte

privado

Delivery

Ingreso Promedio

Precio Promedio

Interfaz

La ganancia se

da por cada
trabajo
realizado,
mientras  mas
lejos mejor.

Varia por la
distancia

Se requiere de
aplicacion para
solicitar el
Servicio;
comparten
geolocalizacion
en tiempo real;
opcién de

calificacion

La ganancia oscila
en $540 de 6 a 8
horas; se reparte
entre la empresa y

conductor

El precio es mas

elevado; precio
negociable

El servicio
demuestra  varios

conductores para su
aceptacion; calificaa
conductor; taxis

Premium

Existe ganancia
de $400; se
reparte para el
repartidor,

empresa y

cliente

Depende también
de promociones
de los
restaurantes; el

precio es menor

Con frecuencia se
realizan
promociones; se
muestra a un
repartidor

especifico; posee

motor de
busqueda de
restaurantes;

calificacion al
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Riesgos

Modelo de Negocios

Posible asalto al

conductor 0

pasajero; el
ndmero de
viajes

concedidos por
la empresa es
sensible a la
calificaciéon del
cliente al
conductor;

accidentes 'y
multas de

trafico

Cobran
porcentaje por
cada

transaccion

comercial; uso
de las tics;
proceso de

contratacion

simple

En caso de accidente
comparte

responsabilidad por
la vida de sus
las
del

cliente

tripulantes;
calificaciones
servicio al
tienen mayores
efectos en los viajes
concedidos;
posibilidad a

secuestro bilateral

La relacién es entre
conductor y
empresa; se manejan
por precios
competitivos en el

mercado

producto 0
entidad;
membresia

mensual

Alteraciones

fisicas en el
producto
encargado tanto
en la presentacion
como en su
estructura; mayor
indice de sufrir
accidentes;

mayor manejo de

efectivo fisico

Acuerdos
comerciales con

restaurantes que

consisten en
cobro de
comision por

cada transaccién

comercial;
politica de
devolucion  que
no cumple
condiciones
acordadas
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Marco Legal Las empresas
solicitan
requisitos para
acceder a su
grupo de
conductores 'y
de delivery

Costos/ Gastos Mismas

Promedio variables

principales de
costos y gastos
(combustible,

mantenimiento

y matricula)

Inspecciones
vehiculares
preliminares  mas
intensas;
matriculacién
obligatoria;
diferencias respecto
a permisos de
circulacion con la
ATM vy

amarillos;

taxis
mayor
puntaje minimo en la

licencia de conducir

Mayor gasto de

combustible por
kilometro; Mayores
gastos de
mantenimiento;

menor inversion

inicial

Obligatorio
obtener  factura
electrénica; no es
necesario

tramites en todos

los casos debido a

que se puede
realizar en
cualquier

vehiculo; en las
politicas de la
empresa estipula
la obligacion de
la adquisicion de
la mochila de la

empresa

Menor gasto de

combustible;

Inversion inicial
minima; Menos
gastos de

mantenimiento

Nota. Esta tabla fue realizada con informacion primaria y es de autoria propia, 2021

El margen de diferencia principal estéa en la relacion entre el tipo de empresa y los
empleados, siguiéndose del cliente y por ultimo de la empresa. Siendo esta la que
menos riesgo corre en las dimensiones no financieras.

e Situacion actual del sector

Si bien es cierto desde que el pais se involucrd méas con el tema de las Tics, se ha
presenciado cambios en varios aspectos, tanto en educacion, salud, alimentacion y en

transporte. Desde entonces con la implementacion de aplicaciones y sitios web.
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Desde que empezd la pandemia del covid-19 el transporte publico tuvo que
declararse en crisis incluyendo el servicio urbano, interprovincial, intracantonal y el
sistema de Metrovia. Dado que el gobierno en conjunto de la ATM y el COE Nacional
ordenaron que suspendan sus operaciones por completo todos los servicios de
transporte pablico para atenuar la propagacion del virus (COE, 2020) mostrando asi el

17 de marzo del 2020 una decaida fuerte alcanzando el 94,3%.
Figura 5

indice de transporte pablico

’/\f\ El 17 de marzo se declara toque de
queda a nivel nacional
. M~
o\

& ago. 2020

% de Variacion

El 20 de mayo se hace el

/ cambio de seméaforo rojo a
amarillo.

Guayaquil

Nota. Tomado de indice de transporte Publico de Moovit por (OLADE, 2020)

En la figura 5 se puede evidenciar que el sector de transporte publico tuvo una
decaida fuerte debido al tema de las restricciones por la pandemia (OLADE, 2020).

Mientras que el impacto que tuvo el transporte privado formal debido al
confinamiento fue menor por el hecho de que no estaban habilitados a circular los
buses, mas bien solo se aceptaba que los sectores que cuentan con permisos y
salvoconductos de emergencia es decir los de primera linea comprendiéndose por
servicios de salud (hospitales, médicos, medicinas); seguridad (policias, vigilantes de
transito, bomberos); toda la cadena de alimentacion; servicios basicos, prensa, sectores

financieros y exportacion. A este se le suman también los servicios flnebres.

A diferencia de los transportes, que se utilizan a través de aplicaciones, en su gran
mayoria estuvieron operando. Debido que aqui forman parte los servicios de

alimentacion y/o delivery. En el caso de los servicios de taxis como Uber, InDriver,
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Cabify, su acogida fue regular, mientras que los servicios de delivery tuvo mayor
acogida con la intencion de fomentar el stay at home? (Ramirez Garzon & Vergara
Vega, 2011).

No obstante, esta situacion ha ayudado en cierta parte a la economia y tecnologia
en el sector debido a que algunos se vieron obligados a digitalizarse y ser parte tanto
como usuarios 0 miembros de la empresa, incrementando cada vez la demanda de los

servicios tecnoldgicos y transporte de delivery o privada

Debido a la situacion actual del pais, el principal miedo que se encontraba era
contraer el virus y exponer a su familia y mas cuando a mediados del 2020 el aforo
permitido se fue habilitando a medida que la tasa del virus se iba regularizando, otro
temor también es el hecho de que este afio en comparacion con el afio pasado, la
delincuencia, el riesgo a secuestros y muertes a causa de este suceso, se ha
incrementado y generado incertidumbre en la sociedad. Es por ello que existen quienes
se sienten mas seguros solicitando servicios que lleguen a la puerta de sus hogares,
mientras que otros utilizan el servicio publico ya porque asi lo prefieren para no ser

secuestrado o por su situacién econémica.

Otro factor que es importante destacar es que hubo un alza constante de combustible
y una disputa entre el gobierno y choferes en el alza del pasaje por lo que muchos
transportistas publicos se niegan a circular si no se da una solucién valida para ambos.
Si bien es cierto, esto le favorece al grupo de taxis de modo que, por la necesidad de

la ciudadania al transportarse, hubo mayor demanda de este servicio.

El uso de TICsy como afecta en la productividad del sector

e Economia digital

El cambio digital ha modificado el comportamiento de consumo de la sociedad,
desde la manera en la que actualmente se hacen los negocios. Gracias a ésta, se
desencadena un cambio en la actividad econémica dando resultados como un entorno

mejorado y mas digitalizado (Sanchez J & D. Sandulli, 2007).

El avance econdmico de los paises se relaciona directamente con el crecimiento de

las Tics en la que la potenciacion del uso de los recursos tales como el consumo de

2 Quédate en casa
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banda anchay servicios de datos, en el sector tecnolégico ha provocado un incremento
del PIB, ademas de la productividad y creacion de nuevas vacantes de trabajo. De
hecho, en Ecuador se pretende agilizar las herramientas tecnologicas, tanto que
actualmente existe un 98% de conectividad, a pesar de la reduccién de los costos de
internet a causa de las bajas tarifarias que exige el estado a las empresas promotoras
de mencionado servicio (Sambache D, Villalba M, & Cevallos J, 2020). En otras
palabras, la ED se ha comprometido en encaminar la evolucion de la economia
tradicional hacia una nueva era, en especial el avance digital de los emprendimientos

y empresas, explotando la capacidad de las Tics.

Con la implementacién de estas tecnologias, la ED promueve el conocimiento,
aumentando plazas de trabajo, generando nuevos empleos debido a que le abre las
puertas a nuevas fuentes de ingreso, nuevos mercados mejorando su condicion y
competitividad de las empresas pequefias y medianas, con el apoyo de la digitalizacion
(Acosta , Velastegui A, & Pérez V, 2018). Gracias a que se puso en marcha las Tics
en las compafiias, estas aumentan su capacidad competitiva en los mercados que se
vienen convirtiendo en mercados globalizados. Por otro lado, se considera que el
desarrollo de la economia digital es el comienzo de un nuevo modelo de crecimiento

que se basa en aumentar sus ganancias.

Asi mismo, hoy en dia los consumidores se ven beneficiados por el acceso a bienes
y servicios de manera inmediata, debido a que la gran mayoria de las empresas estan
digitalizadas o en proceso, dichas empresas han dado este paso por voluntad, mientras
que otras se vieron obligadas en el 2020 por el hecho de que su economia se veia
afectada. Es mas, quienes buscan estar en este medio, se percatan de los beneficios que
ofrece el internet haciendo uso de aplicaciones y sistemas en linea, desde solicitar
algln bien o servicio hasta realizar transacciones (Knoll & Viola, 2018).
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Figura 6

Ecosistema de la economia digital

Componenles Impacta
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i _~Infraestructura de banda ancha
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Ambiente econdmico  Infraestrechura y regulacién ~ Recwrsos humanos  Sistema nacional de innovacidn

Nota. Adaptado de Comision Econdémica para América Latina y el Caribe
(CEPAL, 2013).

En el gréfico anterior se puede observar que la economia digital tiene su propio
ecosistema que se conforma de varios componentes que irdn de acorde al grado de
desarrollo en la que determinan el nivel de madurez de cada pais. Estos componentes

principalmente buscan tener un impacto tanto econémico como social.

El primer componente es la infraestructura de redes de banda ancha que a su vez
se compone de elementos esenciales como redes de acceso local, puntos de acceso
publico y la conectividad nacional e internacional. Por otro lado, el segundo es
sustancial es la industria de hardware y software para la creacion de servicios y
aplicaciones TIC para los individuos, empresas y gobiernos quienes vienen a ser
usuarios; los servicios que las TIC facilitan destacan procesos de negocios y analiticos
0 de conocimiento. En los procesos de negocios van incluidos las aplicaciones
horizontales como servicios contables, financieros y de recursos humanos, mientras
que los verticales asocian actividades mas especificas como sector manufacturero,
comercio, financiero, transporte, entre otros. Concluyendo con los procesos de
conocimiento hacen referencia a aquellas actividades de mayor complejidad y

especializacion en la que se destacan los servicios analiticos, desarrollos tecnologicos
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y disefio de investigacion. Como ultimo y tercer componente se basa en los usuarios
quienes definen el nivel en el que se incorporan las aplicaciones digitales a traves de

la demanda por servicios y aplicaciones (CEPAL, 2013).

Las plataformas que facilitan a la economia digital son: Computacion en la nube,
movilidad y redes sociales, en la que desencadenan grandes cantidades de informacion
que una vez procesada por medio de herramientas de anélisis, fomentan el disefio de
estrategias productivas; asimismo se logra efectuar mas y mejores pronosticos a través

del analisis de grandes datos.

Considerando que el mundo digital donde vivimos posee una base institucional
compuesta por una infraestructura y regulacién que es operada por una mano de obra
0 por varias personas que tienen como objetivo la innovacion, a nivel macro este

conjunto de innovaciones desarrolla y potencia un ambiente econémico.
Empresas VTC o ERT y su influencia en el mercado

Respecto al porcentaje del PIB de la ciudad de Guayaquil el cual representa el 20%
del pais (Ministerio de Economia y Finanzas, 2018), en base a las estimaciones
propias, la facturacion de esta alcanzaria un total aproximado de 110 millones en la
ciudad de Guayaquil, este fue realizado teniendo en cuenta que la cuota preferencial
del sector sobre esta empresa es del 16% refiriéndose a las opciones de transporte en
general. Se tiene en cuenta que el promedio de las carreras es de 4 ddlares y la
frecuencia de la cantidad de viajes a la semana es de 2.5 viajes por semana (Ecuador,
2020). La cuota del sector puede variar dependiendo del nimero de unidades de
transportes y la influencia, que se muestran en consecuencia por la competitividad de
estas. Durante la época de la pandemia, las preferencias de este medio se acentuaron
hasta la actualidad en una baja del 4% debido al aplanamiento de la curva de contagios
de covid-19, lo que representa menos riesgo porcentualmente, de contraer el virus en
un espacio fisico del transporte publico en la cual existe una densidad poblacional por

metro cuadrado.

Durante los afios recientes, el nimero de tipos de vehiculos involucrados en el
transporte de personas se ha ido incrementando tanto en la capacidad como en la
comodidad. ElI cambio de estas variables produce una necesidad de modificar la

interfaz de la aplicacion lo que produce una innovacion en la tecnologia (Pesantes,
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2019). Estas variantes en este mercado incrementan la demanda, reduciendo el
desempleo debido a la existencia de una innovacion efectiva. Tan solo en la pandemia
147 mil personas utilizaron estas aplicaciones por primera vez, si bien, por las
condiciones dadas esto podria considerarse como una estadistica a la baja, mientras
que la demanda fija crece a la vez en los usuarios con elevados niveles de conformidad
(Véasconez, 2021).

51



CAPITULO Il: METODOLOGIA

2.1 Disefio de investigacion

El disefio de investigacidn tiene como finalidad ceder estrategias que permitan la
recoleccion de datos para el analisis de la problematica recopilada (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, Metodologia de la investigacion, 2014). El siguiente estudio se
enfoca en un disefio de investigacion no experimental con un enfoque cuantitativo, en
la que se analizaran las acciones, especificando la poblacién y muestra del estudio en
relacién al analisis de las TIC en la productividad del sector de transporte privado y

delivery.

Para el disefio de este proyecto se utilizara el disefio no experimental transversal,
es decir que no se manejan variables libremente, méas bien analiza detenidamente cada
evento que se originan de manera natural (Diaz, 2006). Ademas, para Moya (1986) un
estudio transversal comprende de un tipo de corte a través del tiempo, como
circunstancias que se dan en cierto momento e imagenes del suceso. Por consiguiente,
este trabajo se limita a un tiempo determinado que busca plantear una relacion entre

TIC y la accién del consumidor del transporte en cuanto a la pandemia del COVID 19.
2.2 Tipo de investigacion

En este estudio se toma en cuenta la Investigacion Exploratoria.
2.2.1 Investigacion exploratoria

Los estudios exploratorios son como la introduccion para poder realizar
investigaciones descriptivas, ilustrativas. Los estudios exploratorios a menudo se
realizan con el objetivo de poder observar y examinar algun problema o un estudio que
no esta bien desarrollado y que se desconoce en cierto punto. A demas estos estudios
nos ayudan a identificar acontecimientos ocultos para asi recopilar informacion para

una investigacion mas integra (Rojas, 2015).

Asimismo, la investigacion exploratoria se adecua més para afrontar cuestiones que
no han sido examinadas y analizadas a profundidad. Son pocas las veces en las que
estdn disefladas para poder identificar contextos, situaciones, entre otras. Va a
depender del tipo de metodologia, para que estos sean mas flexibles que los estudios

descriptivos y explicativos. Este tipo de investigacion suelen manifestarse con la salida
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de nuevos temas como lo es nuestro estudio que nace una problematica mayor debido
en el periodo 2020 (Guerrero & Guerrero , 2014).

2.3 Enfoque

En la investigacion presente se aplica el enfoque cuantitativo debido a que hace
hincapié elementos numéricos de los datos que se van recolectando a través de
métodos estadisticos 0 matematicos explicando un punto de vista, partiendo de los

estudios de variables en una muestra simbdlica (Rojas, 2015).

Comunmente los estudios cuantitativos se manifiestan en el disefio de investigacion
una vez que se han especificados los problemas de investigacion, perspectiva de teoria
desarrollada, alcance inicial de estudio determinado e hipdtesis ya formuladas, en otras

palabras, este enfogue utiliza una estructurada serie de pasos (Gomez M. , 2006).
2.4 Alcance

La investigacion en curso muestra un alcance de tipo exploratorio debido a que en
este caso se busca explorar y estudiar qué relacion existe y su impacto entre la variable

TIC y la productividad de las aplicaciones del transporte privado y delivery.
2.5 Poblacion

Segun Alvarez (2007) “Poblacién estadistica es el conjunto de elementos,
individuos o cosas que es objeto de interés y que se pueden estudiar la totalidad de sus
elementos, y si no es posible se pueden estudiar los elementos de una muestra” (p.
219). Para este estudio, la poblacion se compone de 11.200 repartidores y 6.732
taxistas de aplicaciones moviles de segn datos mostrados por el Instituto Ecuatoriano
de Estadisticas y Censos (INEC) hasta el 2019. El cual el 33,5% corresponde a la tasa
de empleo hasta el mes de septiembre del 2021 (EI Universo, 2021).

2.6 Muestra

El modelo muestral es una referencia para establecer el nimero de individuos, se
extrae por muestreo aleatorio sencilla, la muestra se divide naturalmente y nos ayuda
a establecer el nimero de recursos a aprender, se calculard por medio de una ecuacion
de posibilidad universal finita. Al final, segin el tamafio de la muestra total obtenido

en los resultados, se va a aplicar la ecuacion de muestreo de la poblacion para destinar
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el nimero de encuestados en cada grado, lo cual dejara destinar el nimero de recursos
muestrales en los diferentes niveles ocupacionales. Esto asegurara que la muestra
elegida sea mas representativa. Para dejar fundada la muestra se usard un
procedimiento de muestreo aleatorio sencilla para entablar una muestra general con
disefio probabilistico, en el cual se seleccionan todas las personas con los estandares

particulares, y se aplica una férmula de poblacion reducida.

La herramienta estadistica se usara en dos encuestas distintas de dos grupos de
estudio, siendo estos los conductores de las aplicaciones de taxis y los repartidores de
delivery. Las poblaciones en cada una varian mientras el resto de las variables

permanecen igual, no obstante, el nimero de entrevistados varia con ellas.
Muestra de repartidores de delivery

n=Z2xp*xq*NE2(N — 1)+ Z2=xp *q Donde:

n: Tamarfio de la muestra

N: Tamafio de la poblacion = 11200

p: posibilidad de que ocurra el evento = 0.5

g: posibilidad de que no ocurra el evento = 0.5

E: margen de error = Es el error de estimacion. En este caso sera el 5% (0.05)

Z: nivel de confianza = Es el nivel de confianza. En este caso sera 1,96 ya que se

cuenta con el 95% de confianza.

_ NxZ2*xpxq
T e2x(N—1D+Z2xpxq

n

_ 11.200 * (1.96)2 % 0.5 * 0.5
~(0.05)2 % (11.200 — 1) + (1.96)2 * 0.5 * 0.5

n

n =371
Muestra de taxi o transporte privado
n=Z2*p*q*NE2(N — 1) + Z2=p =q Donde:

n: Tamafo de la muestra
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N: Tamafio de la poblacion = 6.732

p: posibilidad de que ocurra el evento = 0.5

qg: posibilidad de que no ocurra el evento = 0.5

E: margen de error = Es el error de estimacion. En este caso sera el 5% (0.05)

Z: nivel de confianza = Es el nivel de confianza. En este caso serd 1,96 ya que se
cuenta con el 95% de confianza.

_ N*Z2xpx*q
Ce2x(N—1)+Z2xpxq

n

B 6.732 % (1.96)2 * 0.5 0.5
~(0.05)2 % (6.732 — 1) + (1.96)2 * 0.5 * 0.5

n

n = 363
2.7 Técnica de recoleccion de datos

La recopilacion de datos para este trabajo se llevo a cabo a través de encuestas, una
parte se realiz6 de manera virtual y la otra de manera presencial desde el 8 hasta el 22

de enero del 2022 en la ciudad de Guayaquil.

En el esquema del disefio de la encuesta se usaron variables relacionadas con las
TIC y con la productividad usando la herramienta House of Quality para la elaboracién

de las preguntas de las encuestas.

En el disefio, se realizd un registro con los datos demograficos principales de edad,
estado civil, nivel de estudios, ocupaciones y tipo de empresa a la que trabaja.
Dependiendo de la empresa esta lleva a dos opciones distintas las cuales son las
empresas de delivery y las empresas de taxistas, o que a su vez contiene las 7
preguntas de percepcion en escala de Likert de 5 opciones y 1 de 3 opciones, junto con
8 més de indicaciones sobre variables como ingresos, gastos, informacion del cliente,

operadores, empresa de pertinencia y fallas de la aplicacion.

No obstante, para el disefio de nuestras encuestas, el enfoque relaciona la calidad
con los conductores de transporte privado y repartidores. Esto enfoca la calidad en

manos de ellos, como incentivo, ya que la relacion dada para un buen y eficiente
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servicio al cliente la asociamos con la calidad y cantidad de recursos, asi como, con un
justo sistema de castigos y recompensas ambas con grandes oportunidades de ser

soportadas con las aplicaciones de trabajo.

Respecto al disefio virtual de las encuestas, estas se realizaron en la plataforma de
Google forms y se compartieron con dos herramientas distintas las cuales son los
cddigos QR vy los links de la misma. Los resultados en porcentaje y pertinencia
aparecieron receptando los datos de los respectivos porcentajes de las 735 encuestas
realizadas. La plataforma permite ver el progreso en tiempo real y la descarga de los

gréficos y las series de datos en formato xIx correspondiente a las hojas de calculo.

Respecto a la division de la parte presencial se encuentra el trabajo de campo en los
puntos de encuentro o comunién potencial del grupo de estudio junto con la visita a
las empresas las cuales, algunas, carecian de locacion fisica definida y otras requerian

un tramite considerablemente largo para considerar su ayuda en el estudio.

La parte virtual se realizo a traves de varios métodos, entre los cuales se destacan
la promocion de estas a traves de contactos que conozcan individuos, seleccionando
personas conocidas del entorno académico, laboral y social con relaciones con los que
trabajan en ese sector laboral. El grupo mencionado alcanzé a contribuir mas en la
parte de las encuestas a los taxis que en las de los repartidores cubriendo
aproximadamente un 60% de los encuestados y en el caso de los repartidores en un
15% a 25 %. El contacto a empresas de taxis por correo electronico que realizan sus
servicios en taxis que no son amarillos y poseen empleados que trabajan con estas
aplicaciones también con un ndmero de encuestas que oscilan entre las 30 y 40
completando de un 9 a 11%. El contacto a través de los foros en redes sociales de
Facebook e Instagram de grupos de Uber e InDriver que segun estimaciones
incremento el numero de encuetados entre 52 y 56 personas sumando entre un 15% y
un 16% entre los taxistas. Respecto a la parte de la difusion virtual de los repartidores
de las aplicaciones se emple6 el contacto a través del método voz a voz o la difusion
de estados con ayuda de amigos, conocidos, compafieros y familiares para llegar a ese

nicho objetivo.

Respecto al trabajo de campo de los taxistas, el cual cubrio de un 15 % a 22%, se

encuesto en las afueras de los centros comerciales como el Mall del sol, San Marino y
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Riocentro Norte; también de atractivos turisticos tales como el Malecén del salado y

Guayarte.

En las encuestas a los delivery hubo un trabajo de campo de aproximadamente 50
horas en total, haciendo visitas de campo entre 4 a 7 horas para realizar las encuestas,
los lugares mas recurridos por los repartidores, entre algunos a mencionar los
restaurantes de McDonald's de la octava etapa de la alborada, el Burger King de
Urdesa central, el McDonald's diagonal al centro comercial San Marino, junto con el
area detras centro comercial también, asi como en las areas circundantes Riocentro
Norte, Mall del sol y el CityMall. La frecuencia entre la compafiia de los motorizados
oscilaba dependiendo del lugar, siendo en mas restaurantes de Rappi y méas de Uber-
Eats, mientras que Picker estaba de manera casi simétrica distribuida entre ambos.
Alrededor del 95% de las encuestas fueron realizados en este trabajo de campo vy el
nivel de cooperacion de los repartidores en responderla variaba entre 8 y 9 de cada 10,
ofreciéndoles entre cuatro opciones distintas de llenar la encuesta las cuales constaban
en la lectura del codigo QR no dominada por una parte considerable de ellos, el envio
del link por WhatsApp, el envio del link a través de correo electronico y por ultimo,

en caso de desconfianza usando el celular del encuestador para realizarla misma.

Una observacion importante a analizar es que en una frecuencia de entre el 30 y
50% de las veces que se realizaron las encuestas a los repartidores, las personas
encuestadas nos vinculaban con las empresas de las cuales trabajaban y no como
estudiantes aun cuando algunos se les notificaba una negativa a este juicio. Como
consecuencia de esa presuncion algunos de ellos mostraban actitudes mas sinceras y
expresivas respecto a problemas de envio a ciertas zonas con alto indice de
criminalidad, a las bajas tarifas y a los bloqueos sorpresa de sus respectivas cuentas de

usuario de la empresa.

Usando ayuda de redes de mercadeo y de la visita de los puntos de interés de las
personas que trabajan en este sector. Segin Marradi et al. (2010) sefialan que realizar
una encuesta es un instrumento mas eficiente para cualquier tipo de método
cuantitativo, debido a que permite lograr la validacion de datos en cierto periodo de
tiempo, ademas de establecer estimaciones que no son parte de caracteristicas de una

muestra pequefia adecuada.
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2.8 Andlisis de datos

Para determinar las variables de este estudio, se utilizd el modelo estadistico de r?
para analizar los datos de las encuestas efectuadas.

Tabla 3

Analisis de estadisticas de la regresién

Estadisticas de la regresion

Coeficiente de correlacidon multiple 0,78737231
Coeficiente de determinacién R"2 0,61995516
RA2 ajustado 0,61629585
Error tipico 0,27265047
Observaciones 735

La variable independiente tiene un impacto del 61,9% en la variable dependiente.
Respecto a la significancia del modelo estd justificado en el valor p menor
considerando la prueba de ajuste y en el hecho de que la F es mayor en la F critica por

lo que el valor P es consecuente.

58



CAPITULO I11: RESULTADOS

3.1 Analisis de resultados

Una vez detallada la metodologia, a continuacion, se muestran los resultados luego
de haber realizado un analisis a la informacidn adquirida a través de la recopilacion de
datos. Esta herramienta fue aplicada a 735 trabajadores del sector de transporte privado
y delivery que residen en la ciudad de Guayaquil. Para poder evaluarlos, se tuvieron
que dividir las preguntas, en las que primero se introdujo preguntas con datos
demogréficos, siguiendo eso, se subdividen las preguntas en secciones en la que cierta

cantidad representan a una variable significativa.
3.1.1 Datos demogréficos
Figura 7

Edad de los participantes de la encuesta

2%

M 18a 27 aios
W 28 a 37 aios
38a 47 anos

48 a 55 afos

Segun la figura 7, los resultados muestran que todos los que formaron parte de la
encuesta, el 46% pertenecio al rango de edad entre 18 a 27 afios, seguido por el 35%
que representa al rango de 28 a 47 afios, continua con un 17% en el rango de edad entre
38 a 47 afos y por ultimo con un 2% representando a los de 48 a 55 afios, mostrando
asi que la mayor parte de trabajadores son los jovenes, esto se da debido al incremento
de desempleo que se generd en el 2020 y los jovenes eran quienes tienen mas

resistencia hacia el virus.
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Figura 8

Nivel de estudios

0,7% 0,2%

H Bachiller
B Universitario
B Maestria/Doctorado

u Tecnoldgico

Como se puede observar, la figura 8 indica el nivel de estudios de los trabajadores
donde el 62,9% representa que son bachilleres, seguido de un 36,2% que representa
que son universitarios, continGa con un 0,7% que representa el nivel de estudio en
maestria/doctorado, el cual se presenta mas en los conductores de transporte privado
y por ultimo con un 0,2% el cual es tecnoldgico. Dandose a entender asi que la mayoria

que pertenece a este tipo de trabajo solo concluyd el colegio.
Figura 9

¢A queé se dedica?

M Estudia y Trabaja
M Trabaja

En la figura 9 se pueden observar los resultados que solo en la ciudad de Guayaquil,
el 82,20% se dedican a trabajar en el sector de transporte privado y delivery, mientras

que el 17,80% trabaja y estudia debido a que la gran mayoria son jovenes.
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Figura 10
Estado civil

3,7%,2,9% _0,3%

H Soltero

H Casado

B Unidn de Hecho/Libre
Divorciado

| Viudo

Segun resultados de figura 4, se puede observar que el 73,5% de los encuestados
corresponde al estado civil soltero, siguiendo por el casado que representa el 19,6%,
el 3,7% representa al estado civil union de hecho/libre, asi mismo el divorciado da un

2,9% y por ultimo el 0,3% que pertenece al viudo.
Figura 11

Plataforma de trabajo

B Transporte privado

M Delivery

En la figura 11 se puede percibir que el 50,6% su plataforma de trabajo corresponde
a delivery, mientras que el 49,4% es el transporte privado. Dicho esto, la razon se basa
en el nimero de encuestados a través del uso del método estadistico para determinar
la muestra que variaba en 4800 personas entre ambas poblaciones, pero tan solo 9 en
el nivel de muestreo. Ademas, se puede observar que el servicio de delivery es mayor

debido a que en el 2020 se cred una necesidad al llevar todo a domicilio.
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Figura 12

Nombre de la empresa (Transporte privado)

6,9% 4,4%

H Uber

H Cabify

m InDriver
Didi

H Bolt

Figura 13
Nombre de la empresa (Delivery)

2,7% 6,6%

6,5% m Uber

B Pedidos Ya
M Picker
Rappi
B Domicilios.com
M InDriver

W Otros

Segun resultados en la figura 12, se muestra que, en el servicio de transporte
privado, el 34,4% representa a Uber, seguido de un 22,3% representado por Cabify,
continuando con InDriver que est4 en un 32%, por otro lado, tenemos a la app de Didi
con un 6,9% y por ultimo a Bolt con un 4,4%. Mientras que en la figura 13 se observa
que quien tiene mayor porcentaje en las apps de delivery es Rappi con un 33,6%,
seguido de Uber con un 25%, y por Gltimo con un 2,7% en InDriver con respecto a las
marcas reconocidas. Esto quiere decir la app de Uber tiene mayores nimeros debido a
que es reconocida, tanto en el sector de transporte privado como delivery, mientras
que el menos conocido es la app de Bolt que recién se esta integrando al mercado
ecuatoriano. Como aclaracion adicional se tuvo que omitir encuestas realizadas a la
empresa Yummy Delivery ya que su constitucién se cre6 entre los ultimos meses del
2021.
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Tabla 4

Porcentaje de importancia

éCuanto conoce del funcionamiento

de la aplicacién?

¢ Qué tanto considera que la
Tecnologia de las aplicaciones
influyen en el rendimiento del
personal?

éCuanto cree gque se relaciona el
nimero de carreras asignadas con
el uso frecuente de la aplicacién?

¢ Qué tan de acuerdo esta usted con

las tarifas sugeridas?

¢En qué porcentaje cree que
afectan las caracteristicas del
dispositive en el cual usa la app?
¢Qué tan accesible le parece al
usuaric-conductor el disefio de la
aplicacién?

éCon qué frecuencia se han podide
solucionar los problemas de la app

sin la intervencién del soporte
técnico?

TRANSPORTE PRIVADO

0% - 25% 26% - 50% 51% - 100% Total
0% 6,6% RB,4% 100%
0% 19,8% 80,2%  100%
4,1% 91% 8&,8%  100%
85,4% 12,5% 1,7% 100%
0,3% 13,5% 86,2%  100%
0% 12,%% 87,1%  100%
81,3% 16,8% 1,9% 100%

DELIVERY
0% - 25% 26% - 50% 51% - 100% Total
0% 9,9% 90,1%  100%
4,3% 8,3% 87,4%  100%
0,5% 18,3% 81L,2%  100%
95,4% 3,5% 1,1% 100%
6,7% 16,7% 76,6%  100%
1,6% 5,% 92,5%  100%
58,1% 8,3% 33,6%  100%

Nota. Esta tabla fue realizada con informacion primaria y es de autoria propia, 2021

Como ya se ha mencionado anteriormente, la mayoria de los trabajadores son

jévenes quienes estdn mas familiarizados con la tecnologia, es por esto que se puede

observar en la tabla anterior que de todos los trabajadores encuestados si tienen

conocimiento del funcionamiento de la app es por ello que existe un alto nivel tanto

en el de transporte privado con un 93,4%, como en delivery con un 90,1%. A pesar de

que en la pregunta 5 tenga una fuerte correlaciéon y la percepcion en un porcentaje

sobre las caracteristicas mencione que no es tan alta, se encuentra mas ese patron en

los mayores de 50 afios.
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Figura 14

Rutas eficientes de viaje

M Transporte privado

M Delivery

Nunca Aveces Siempre

Segun los resultados, se observa en la figura anterior que ambos servicios estan de
acuerdo en que ciertas veces las aplicaciones no son eficientes y no dan buenos
resultados de busquedas de las rutas, tanto en el servicio de delivery que representa el
87,6% como en el servicio de transporte privado que refleja un 84,6%. Muchas veces
estos sucesos hacen que el viaje sea mas largo, lo cual podrian calcular una tarifa mas,
por lo que dependiendo del sector de mercado pueden elegir usar otro asistente de viaje

virtual.
Figura 15

Navegador preferido para calcular ruta

80
70
60
50

M Transporte privado
40

m Delivery
30
20

10

Goolge Maps Waze Otros

En la figura 15 se puede evidenciar que el navegador que mas utilizan es el de
Google Maps dando como resultado el 73,1% para servicio de taxis y el 50,1% para el
servicio de delivery. Los usuarios y trabajadores recurren a esta herramienta ya que es

mas conocida y usada, mientras que otros prefieren usar otro navegador de la misma
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app o prefieren andar sin mapa, ya sea porque conoce la ciudad o teme que sea victima
de asalto.

Figura 16

Proveedor de internet

M Transporte privado

M Delivery

Segun los datos obtenidos de la figura 16, se muestra que tanto el servicio de
transporte privado con el 67,2%, como el servicio de delivery que el 39,8% también
utilizan mas a Claro como su proveedor de internet, siguiendo con Tuenti que
representa el 37,4%. Por otro lado, el 1,3% tienen otro proveedor como Maxiplus,

operadoras que son otorgadas en los Supermaxis de la ciudad.
Figura 17
Problemas con el internet al usar la app

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

M Transporte privado

M Delivery

Si A veces No

Segun resultados, los encuestados indicaron que no tienen inconvenientes con el
internet, mostrando un 84,6% en transporte privado, mientras que en delivery con un
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93,3%, no obstante, un porcentaje minimo representa que si han tenido problemas
mostrando un 8% y 2,7% para delivery. A pesar de ser pocos los que indicaron lo
contrario, este factor influye bastante ya que, si no existe buena sefial, la productividad

disminuiria.
Figura 18

Cobertura de la app en la ciudad

90
80
70
60
50
40
30
20
10

B Transporte privado

M Delivery

Si No

Si bien es cierto, las aplicaciones cubren en su gran mayoria la ciudad. Sin embargo,
de acuerdo con los resultados, se observa en la figura 18 que en relacion al servicio de
transporte privado existe un 3,3%, mientras que en el de delivery tiene un 41,9%, que
no cubre sectores, ya sea por falta de sefial y calles no reconocidas o por falta de asfalto
en las calles. La cobertura depende también del indice de criminalidad del sector

aplicandose este cado tanto en taxi como en delivery.
Figura 19

¢Desearia que exista una opcion que identifique el tipo de cliente?

90
80
70
60
50
40
30
20
10

B Transporte privado

M Delivery

Si Aveces No
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Asi como al usurario se le permite observar el perfil del chofer o repartidor, los
trabajadores tanto de transporte privado con un 92,3%, como el delivery con 61%,
optaron para que exista una opcion que pueda identificar al tipo de cliente, ya bien sea

por dar un mejor servicio, conociendo un poco mas al cliente o por seguridad.
Tabla 5

Recursos de contacto con el cliente

TRANSPORTE
PRIVADO DELIVERY
% %
Llamadas por saldo 16 4,4% 98 26,3%
Mensajes de texto 0 0% 1 0,2%
Chat de la app 205 56,5% 232 62,4%
Llamadas por WhatsApp 4 1,1% 36 9,7%
Chat de la app, Llamadas 30 8.3% 1 0.3%
por WhatsApp
Llamadas por saldo, Chat 106 29,20 0 0.0%
de la app
Llamadas por saldo, 1 0.2% 1 0.3%
Llamadas por WhatsApp
Mensajes de texto, Chat de 1 0,2% 1 0,3%
la app
Llamadas por saldo,
Mensajes de texto, Chat de 0 0,0% 2 0,5%
la app, Llamadas por
WhatsApp
Total 363 100% 372 100% 735

Nota. Esta tabla fue realizada con informacion primaria y es de autoria propia, 2021

En la tabla 4 se puede observar que en lo que corresponde al servicio de transporte
privado, el recurso al que mas recurren es al chat de la app con un 56,5%, seguido de
las llamadas por saldo y el chat con 29,2%, mientras que el servicio de delivery
también se va por el chat de la app con un 62,4%, seguido de las llamadas por saldo

con un 26,3%.
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Figura 20

Ganancia neta en el mes

60
50

40

M Transporte privado
30

M Delivery
20

10

Menos de $400 $400 0 mas

El Transporte privado indica que el 51% tiene una ganancia neta al mes de mas de
$400 y el 49% indica que es menos, por otro lado, el servicio de delivery con el 57,8%
presenta que su ganancia es méas de $400 y el 42,2% sefiala lo contrario. Aunque con

una diferencia minima, se puede decir que la gran parte esta ganando un sueldo bésico.
Tabla 6

¢ Cuénto gasta en internet al mes?

TRANSPORTE PRIVADO DELIVERY
Menos de $50 81% Menos de $20 65%
$50 0 mas 19% $20 0 mas 35,2%

Nota. Esta tabla fue realizada con informacion primaria y es de autoria propia, 2021

Muchos de los trabajadores cuentan con un plan celular, mientras que otros recurren
a las recargas ilimitadas es por ello que segun los resultados de la tabla 5, se puede
observar que el 81% de los trabajadores del servicio de transporte privado gastan
menos de $50 al mes, en cuanto a los de delivery representan 64,8% gastan menos de
$20 mensualmente. Considerandose una parte fundamental para generar mayor

productividad en el sector de transporte privado y delivery.

68



Figura 21

¢ Cuénto gasta en gasolina al mes?

H Menos de 550
H$50 0 mas

Segun resultados de la figura 21, se puede evidenciar que el 93,7% de los taxis o
transportes privados gastan mas de $50 en gasolina al mes, mientras que el 6,3% dio a
conocer que gasta menos de $50, tomando en cuenta que en los Ultimos meses la
gasolina ha incrementado haciendo que este servicio tenga un costo mas elevado o

falta de transporte.
Figura 22

Tipo de vehiculo

1,9% 5,4%

H Auto
m Moto
M Bicicleta

Scooter

En esta seccion se tuvo que dividir para determinar el gasto en gasolina debido a
que en la figura 22 se puede evidenciar que existen repartidores que realizan sus
entregas en diferentes tipos de vehiculos. Clasificandolos en los que se desplazan con
el impulso de la persona que lo maneja, como es el caso de la bicicleta que simboliza

el 9,1% y scooter el con el 1,9%.

Por otro lado, estan los vehiculos que tienen motor y se desplazan a base de
gasolina, como son los automdviles que en su minoria se dedican al servicio de
delivery, siendo asi el 65% indicaron que tienen gasto entre $76 y $100 de gasolina al
mes. Mientras que el 51% que utilizan moto, estan gastando entre $31 y $45 tal como
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se muestra en la tabla 6. Debido a que este tipo de vehiculo ocupa menos espacio,
tienen més facilidad de moverse e incorporarse a espacios reducidos, incluso tomando

atajos para poder llegar a tiempo con la orden.
Tabla 7

Gasto de gasolina al mes

AUTO MOTO
Menosde $75 | 75% Menos de $30 E%
Entre $76 y $100 | _65% | Entre $31y $45 | _-51% |

Masde $100 7] 10% Masde$45 || 11,9%

Nota. Esta tabla fue realizada con informacion primaria y es de autoria propia, 2021.
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CONCLUSIONES

El comportamiento del uso en el sector del transporte privado y delivery responde
a que un 89,8% de los trabajadores encuestados opina que las app moviles tienen un
disefio accesible; un 83,8% considera que hay una influencia de las TIC en su
rendimiento, un 69,5% menciona que menos de un 25% de las veces puede solucionar
los problemas de la app sin ayuda del soporte técnico; un 86,11% indica que las
aplicaciones ciertas veces no les da una ruta optima; un 83,9% relaciona la cantidad
de carreras o pedidos asignados al uso frecuente de la app; un 90,4% no esta de acuerdo

con las tarifas sugeridas de las app o clientes.

Respecto al andlisis de la revision bibliografica conceptual sobre las TIC, resultados
de varias investigaciones demostraron, que estas se expanden en nimero de opciones.
El efecto del disefio de estas plataformas en la parte de redaccién, narrativa,
arquitectura visual, algoritmos, signos, sefiales y sonidos ha promovido una

interaccion creciente en los Gltimos afios con este tipo de tecnologia.

Los canales de comunicacién de las apps ayudan en su utilidad a la eficiencia del
proceso, estando disponibles para el contacto entre los clientes y los
conductores/repartidores. Sin embargo, la demora en la resolucion de problemas es
causada por la falta de contacto del personal de soporte técnico en la mitad o0 mayoria
de los imprevistos, todo esto, segun el 98.1% de los conductores y el 66.4% de los
repartidores. La falta de autosuficiencia de estos trabajadores en la resolucion de estos
problemas retrasa las operaciones del personal en los pedidos y carreras.

A pesar de la tasa creciente de la demanda, existe una velocidad mayor en el ritmo
de crecimiento de la oferta, lo que reduce el nimero de pedidos y carreras por

trabajador, lo que puede producir ciertos bloqueos en esta como medidas.

La innovacion es la principal caracteristica de las empresas con una cuota de
mercado superior al 2%, presentan como su principal caracteristica en la cual
centrarse; no obstante, todavia existen empresas con un monto menor de inversion,
que en el largo plazo, como consecuencia, pueden tener problemas, como por ejemplo,
la disminucién del sistema de recompensas de los empleados, impactando

negativamente a la calidad del servicio; por consecuencia, de una disminucion en los
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ingresos de sus empleados, basa este impacto a la baja de la motivacion de estos para

mejorar sus estandares en ella.

Dado que los indicadores de productividad basados en las relaciones de los factores
que son considerados fundamentales tanto en la productividad como en las actuales
tecnologias de informacidn y comunicacion muestran en las encuestas un 80% o mas
en la causa o efecto de variables asociadas a las TICS con la productividad, el nivel de
ingresos y la cantidad de pedidos se valida la hipétesis de investigacion de que el
disefio, uso y cobertura de las TIC influyen con gran importancia en la productividad

del sector de transporte privado y delivery en la ciudad de Guayaquil.

De acuerdo con lo expuesto anteriormente, este estudio muestra un andlisis de las
variables planteadas, con la finalidad de poder observar el vinculo relevante que existe
entre las TIC’s y el sector de transporte privado y delivery. Debido a las condiciones
del mercado, la tecnologia demuestra su influencia en las caracteristicas intrinsecas
que, dependiendo su disefio de interfaz, costo de uso, cobertura, requerimientos,
sistemas de optimizacion como variables propias de la aplicacion desde la

programacion del mismo.

También la correlacion humana desde el lado del conductor, la administracion y
personal de programacion de la empresa y los clientes influyen en la toma de

decisiones.

Un efecto positivo en la rentabilidad en las empresas de delivery es causado, por la
promocion publicitaria de los restaurantes a cambio de un porcentaje de los ingresos
del producto vendido. Esto es cubierto en ciertos casos por los restaurantes con la
subida del precio en ciertos productos, junto con las estrategias de las aplicaciones que
ofrecen constantemente créditos, descuentos y promociones que permiten llevar al
producto con precio nominal a su precio real, utilizando las TIC's para crear una
percepcion de oportunidad al cliente. También influye la existencia de los viajes de
corta distancia con remuneracion baja o nula hacia los repartidores en el delivery, estos

son ordenados en pedidos con promociones especificas a los clientes.

El precio nominal con un valor mayor al real en un periodo de alta demanda provoca
una leve inflacién en el sector de la comida preparada y productos de conveniencia de

Guayaquil.
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RECOMENDACIONES

Debido a la demanda del servicio de transporte de taxi, existe una inconformidad
en que se incorporen los servicios de transporte privados bajo una aplicacion, por
consiguiente, este tipo de trabajo aln no esta permitido operar en el pais y por ende
son sancionados por la comision de transito. Entonces se recomienda que la cdmara de
industrias y produccion deberia hacer una revision constante en relacion a la regulacion
de este tipo de transporte privado y poder legalizar bajo ciertos parametros adecuados

con los conductores.

Por otro lado, también se propone realizar convenios con las operadoras para
contrataciones de planes con paquetes de internet, minutos de llamada y redes sociales
con descuentos para los empleados del sector de servicio de delivery y el transporte
privado, una vez que se haya legalizado en el pais. A su vez le permitan tener buena
cobertura y sefial que les permita disfrutar de este beneficio obteniendo menos gastos

y generar mas ganancias.

Segln las encuestas, la gran mayoria indicaron que no siempre tienen buenos
resultados en la busqueda de buenas rutas, es por ello que se sugiera que cada empresa
pueda establecer mejoras en su sistema para la optimizacién de rutas que le permitan

al usuario un margen menor de demora por pedido o carrera/viaje realizado en las apps.

Para resguardar a la ciudadania hay que optar por desarrollar un sistema de
verificacion de caracter biométrico como el uso y registro constante de las huellas
dactilares o el reconocimiento facial, que permitan asegurar la identidad tanto del
conductor/repartidor como del cliente. Para asi evitar que se cometan actividades

delictivas.

Asi como existen videos de guia de uso para los clientes al descargar la app, también
se deberia optar por realizar videos cortos como guia para los usuarios que prefieren
ser parte como conductor o repartidor, para mejorar el alcance de entendimiento y
cubrir una parte de la capacitacion con mayor eficiencia, como a la hora de aceptar un

pedido/viaje, negociar precios, entre otras cosas.

Expandir el nimero de empleados encargados de brindar soporte técnico como la
cancelacion de pedidos/viajes, pago de pedidos/viajes, retiro de utilidades, bloqueo y

desbloqueo de cuentas, reporte de observaciones, entre otras. Esto se desarrollaria en
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razén a la usual tardanza de varias horas o dias a repuestas de las solicitudes a estas

diligencias.

Implementar un asistente de voz en la aplicacion para personas no videntes, que le
mencione paso a paso el proceso incluyendo la fase de seleccion, eleccion de variantes,

pago, aviso de llegada y calificacion, ya sea del repartidor o conductor.
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domicilio-comisiones-delivery 2623220/
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Apéndice B. Encuesta dirigida a los trabajadores del sector de transporte privado y

delivery de la ciudad de Guayaquil.

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

CARRERA DE GESTION EMPRESARIAL INTERNACIONAL
Anélisis de las tecnologias de las aplicaciones méviles en la productividad del
sector de transportacion privada y delivery de Guayaquil.

Encuesta dirigida a los trabajadores del sector de transporte privado y delivery de la

ciudad de Guayaquil.

Determine el porcentaje de importancia o concordancia del 05 al 100%

¢ Cuanto conoce del funcionamiento de la aplicacion?
0%-25% - 26%-50% - 51%-100%

- ¢Qué tanto considera que la Tecnologia de las aplicaciones influyen en el
rendimiento del personal?
0%-25% - 26%-50% - 51%-100%

- ¢Cuanto cree que se relaciona el nimero de carreras asignadas con el uso
frecuente de la aplicacion?
0%-25% - 26%-50% - 51%-100%

- ¢Qué tan de acuerdo esta usted con las tarifas sugeridas?
0%-25% - 26%-50% - 51%-100%
- ¢Enqué porcentaje cree que afectan las caracteristicas del dispositivo en el cual

usa la app?
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0%-25% - 26%-50% - 51%-100%

- ¢Qué tan accesible le parece al usuario-conductor/repartidor el disefio de la
aplicacion?
0%-25% - 26%-50% - 51%-100%

- ¢Con qué frecuencia se han podido solucionar los problemas de la app sin la
intervencion del soporte técnico?
0%-25% - 26%-50% - 51%-100%

Determine la eficiencia en el célculo de la ruta en la aplicacion

- ¢Con que frecuencia considera que la app muestra las rutas mas eficiente de
viaje?

Nunca — A veces — Siempre

Determine el navegador de su preferencia para calcular la ruta

- Google Maps
- Waze
- Otro:

¢Cudl es su proveedor de internet?

- CNT

- Claro

- Movistar
- Tuenti

- Otro:

¢Con su proveedor de internet ha tenido problemas al usar la aplicacion?

- Si
- Aveces
- No

¢Laaplicacion con la que trabaja, tiene cobertura en toda la ciudad?
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- Si
- No

¢ Desearia que exista una opcion que identifique el tipo de cliente (edad, género)?
- Si

- Talvez
- No

¢Que recursos suele utilizar con mayor frecuencia para tener contacto con el

cliente durante la carrera?

- Llamadas por saldo

- Mensajes de texto

- Chat de la app

- Llamadas por WhatsApp

¢Aproximadamente cudnto es su ganancia neta al mes?

- Menos de $400
- $400 o mas

Transporte privado

Nombre de la empresa para la cual trabaja

- Uber

- Cabify

InDriver

- Ofra:

¢Cuanto paga aproximadamente en internet al mes?

- Menos de $50

- $50 0 més

¢Cuanto gasta aproximadamente en gasolina al mes?
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- Menos de $50

- $50 0 més

Delivery

Nombre de la empresa para la cual trabaja

- Uber

- Pedidos Ya

- Picker

- Rappi

- Domicilios.com
- InDriver

- Otra:

¢Cuanto paga aproximadamente en internet al mes?

- $20 0 menos

- $20 0 més

Tipo de vehiculo que utiliza para realizar los pedidos

- Auto
- Moto
- Bicicleta

- Scooter

¢Cuanto gasta aproximadamente en gasolina al mes?

Auto

- Menos de $75
- Entre $76 y $100
- Mas de $100

Moto

- Menos de $30
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Entre $31 y $45
Mas de $45

Datos demograficos

Edad

Nivel de estudios

Bachiller
Universitario
Maestria/Doctorado
Otra:

Ocupacion

Trabaja
Estudia y trabaja

Estado civil

Soltero

Casado

Unidn de hecho/libre
Divorciado

Viudo
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