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RESUMEN
El presente ensayo analiza las estrategias de marketing en el sector de delivery
de la empresa Pedidos Ya, en la ciudad de Guayaquil. El propésito de la
investigacion es realizar un estudio para identificar las estrategias adoptadas por
la empresa y sus incidencias en el servicio de delivery. El tipo de investigacion
que se aplico fue cuantativo mediante encuestas, el cual nos ayudara a realizar
un diagndéstico del impacto de las estrategias de marketing en los clientes. Los
impactos negativos nos induciran a proponer nuevas estrategias de marketing,

con el objetivo de que el delivery siga siendo lider y siga creciendo en el mercado.

Delivery Andlisis de estrategias Clientes Redes sociales
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ABSTRACT
This essay analyzes the marketing strategies in the delivery sector of the company

Pedidos Ya, in the city of Guayaquil. The purpose of the research is to conduct a
study to identify the strategies adopted by the company and their impact on the
delivery service. The type of research that was applied was quantitative through
surveys, which will help us to make a diagnosis of the impact of marketing
strategies on customers. The negative impacts will lead us to propose new
marketing strategies, with the objective that delivery remains a leader and

continues to grow in the market.
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INTRODUCCION

En los Ultimos afios a raiz de la pandemia generada por Covid -19, ha
surgido un cambio cultural en el comportamiento de compras que realizaban los
consumidores de productos o servicios, debido a la prohibicion y al temor que se
generaba al tener que salir de casa, puesto que la probabilidad de infectarse con
el virus era alta.

El mercado busco la manera de satisfacer las necesidades de los clientes
sin que tengan que salir de casa, es ahi donde despuntaron una variedad de
aplicaciones con servicio delivery y paginas web, tales como: Uber, Uber Eats,
OLX, Mercado libre, Rappi, entre otras. El mas solicitado entre todos es el
delivery (Pedidos Ya), antes conocido como Glovo que se convirtié en la primera
fuente de abastecimiento de alimentos y servicios de acuerdo a la necesidad de
los clientes.

Los resultados obtenidos a través de un estudio realizado sobre la
tendencia del uso del internet, demuestran que el 98.0% de los negocios se han
sumado a las estrategias del comercio digital incluido los servicios de delivery
(INEC, 2021).

Al analizar el mercado digital de la ciudad de Guayaquil, se determiné que
miles de usuarios se sumaron al uso de redes sociales y también hubo un
crecimiento progresivo en el uso tecnoldgico y delivery. Estos incrementos se
vieron reflejados durante la pandemia (INEC, 2021).

Para conocer mas a fondo el crecimiento de la plataforma de delivery
Pedidos Ya, en la ciudad de Guayaquil se realizara un andlisis de sus estrategias
de marketing, utilizando la metodologia de encuestas dirigidas a los usuarios del

servicio.



CAPITULO | EL PROBLEMA
EL PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. Ubicacion del problema en un contexto

En Ecuador y el mundo el afio 2021 fue muy critico debido a la pandemia
generada por el virus del Covid- 19. Lo cual genero un gran problema al
momento de realizar cualquier tipo de compra, puesto que estaba prohibido salir
de casa. Por tal motivo el marcado se vio en la obligacion de implementar el
servicio de delivery para satisfacer las necesidades de los clientes al momento
de realizar sus compras.

Uno de los factores mas importantes en la productividad de una empresa,
es adaptarse rapidamente a los cambios constantes que genera su modelo de
negocio. Se considera a los restaurantes como un modelo de negocio que
siempre esta innovando, fruto de ello es la incorporacion del servicio de delivery,
con la finalidad de satisfacer las necesidades y expectativas del consumidor
(Barémetros IPSOS, 2020).

De acuerdo a los datos estadisticos en la ciudad de Guayaquil, se ha
incrementado el uso tecnoldgico alrededor del 98% en las diferentes
plataformas digitales, lo que equivale a miles de nuevos usuarios (INEC, 2021).

Para Fuster (2021), el delivery es un modelo de negocio rentable para
quienes lo han aplicado en sus ventas, porque disminuye costos. Ademas, con
el desarrollo de aplicaciones se puede comprar de manera mas facil sin la

necesidad salir de casa.



1.2 Delimitacién del problema.

Area: Marketing

Aspectos: Analisis de estrategia
Pais: Ecuador.

Provincia: Guayas.

Canton: Guayaquil
Poblacion: Delivery

Periodo: 2021

1.3. Formulacion del problema.
¢,De qué manera impactan las estrategias de marketing en el sector de delivery
de la empresa Pedidos Ya en la ciudad de Guayaquil?
1.4. Variables de investigacion
1.4.1. Variable Independiente
> Analisis de estrategias
1.4.2. Variable Dependiente
» Delivery
1.5. OBJETIVOS DE INVESTIGACION
1.5.1. Objetivos Generales
“Analizar las estrategias de marketing en el sector delivery de la empresa
Pedidos Ya, en la ciudad de Guayaquil, periodo 2021".
1.5.2. Objetivos Especificos
» ldentificar las estrategias de marketing del delivery Pedidos Ya.
» Analizar el impacto de las estrategias de marketing en los consumidores.
» Proponer estrategias de marketing para mejoras del servicio de delivery Pedidos
Ya.
1.6. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La importancia de este proyecto es que busca determinar la efectividad de las



estrategias de delivery que adopto la empresa Pedido Ya, siendo méas reconocidas en la
ciudad de Guayaquil, y obteniendo mayor acogida en el mercado local.

El trabajo investigativo se realizara mediante encuestas de las cuales se
analizara las estrategias de marketing que tiene delivery Pedido Ya, para determinar el

impacto de las mismas.

Los resultados de la investigacion seran de gran importancia porque permitira
conocer si los clientes de delivery Pedidos Ya estan satisfechos con la variedad de
servicio que ofrece o si es necesario replantear las estrategias de marketing para que
sus clientes se encuentren satisfecho con sus servicios y mantener a la empresa como

lider en la ciudad de Guayaquil.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

FUNDAMENTACION TEORICA

2.1. Antecedentes histéricos

Desde tiempos inmemorables, el auge del servicio fue creado por los Estados
Unidos durante la década de 1950, las familias dedicaban su tiempo al televisor esto hizo
que los negocios tuvieran menos clientes, por lo que optaron el servicio de delivery
(Berry, 2021).

El uso de app delivery en las diferentes microempresas es una actividad que
parte de la funcién logistica, a fin de entregar bienes, servicios e informacion directa al
consumidor. Los avances tecnoldgicos cada vez son mas accesibles creando recursos
productivos para las pequefias y medianas empresas que asumen el riesgo y buscan
beneficios. (Keller, 2020).

A pesar de los obstaculos los negocios han innovado a nivel mundial, por medio
de la tecnologia permite mejorar la precision y de esta manera generar rentabilidad para
el crecimiento econémico. Tiene como propdsito la division del negocio mediante la
utilizacion del intercambio de producto ante la presencia de las transacciones virtuales, a
través de las plataformas colaborativas permite realizar la entrega del producto de una
manera inmediata (Salinas, 2020).

Un buen negocio es cuando la empresa alcanza sus objetivos, mediante las
alternativas de servicios que les ofrece a sus clientes, a fin de satisfacer las
necesidades. Mediante estas definiciones se puede concluir que es importante el
servicio de delivery en restaurantes, ya que es indispensable para generar ventas e

incrementar clientes y mantenerse en el mercado competitivo (Gémez, 2020).



2.2. Marco referencial

Son muchos los autores que han trabajado sobre la implementacién del servicio
delivery en el sector comercial se pueden citar los siguientes trabajos:
2.2.1. Delivery

Segun Berry (2021) “El término delivery se refiere al servicio adquirido por un
bien.” En especifico se determina el tiempo de entrega que es el factor significativo para
el cliente, ya que influye la eficiencia en el momento de utilizar la aplicacion.

De acuerdo con lo que dice el autor Hootsuit (2021), las apps determinan la
efectividad del desarrollo de los diferentes negocios a fin de brindar informacion sobre el
producto, servicio, promocién o stock que estén asociados al manual de usuarios.

Actualmente los establecimientos gastrondmicos de la provincia del Guayas han
implementado este nuevo servicio, convirtiéndose en una ventaja competitiva, a fin de
expandir sus productos o marcas a un costo bajo conservando la calidad sin afectar la
rentabilidad, las plataformas brindan servicio de delivery mediante la logistica
empresarial. Esto significa que los negocios tienen que brindar un buen servicio en base
a estrategias de marketing, en este proceso intervienen compradores y vendedores
finalizando cuando se hace la entrega en el domicilio (Albrecht, 2021).

2.2.2. Servicio de delivery

Los servicios de delivery permiten atender al mercado mediante la distribucion
directa de su producto a fin de satisfacer las necesidades de los consumidores, la
creciente adopcién del sistema por parte de las diferentes empresas de diversos tipos
llevo a analizar esta modalidad de servicio, y de esta manera poder aumentar los
niveles de ventas y obtener rentabilidad (Berry, 2021).

2.2.3. Importancia del servicio delivery
La importancia del servicio de delivery se ha transformado en una obligacion

para el éxito del negocio, el sector de comida y bebidas ha implementado esta
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Modalidad de forma eficiente que cumpla ciertas normas de acuerdo a las necesidades
y expectativas de los clientes (Hootsuit, 2021).
2.2.4. Beneficio del servicio delivery
Dentro de los beneficios que tienen los restaurantes al ofrecer la opcion de
delivery. Segun Paul (2020):
» El servicio debe tener como obijetivo ahorrar el tiempo al cliente.
» Inversion de menor costo.
» Debemos enfocarnos con estrategias a tiempo, de igual forma sus
operaciones se expande para cubrir zonas a las que antes no llegaban.
» Tener en cuenta los factores que nos pueden afectar.
» Como son el tréfico, la ruta, la fragilidad del producto, el clima, el horario,
esto afecta al precio final.
» Incrementar nUmeros de clientes en funcion a sus necesidades
2.2.5. Funciones del servicio delivery
Los servicios delivery estdn aumentando las entregas a domicilio como parte
fundamental en sus compras digitales de comidas u otros productos. Segun Carrién
(2021):
Pedidos
Costos

Logistica

YV V Y V

Operaciones
2.2.6. Calidad del servicio delivery

La calidad del servicio consiste en cumplir las expectativas que tienen los clientes
sobre un bien o servicio, es importante destacar cuando una empresa plantea la visién
de complacer al cliente, lograr su funcion y llegar mas personas en base a la demanda

de productos o servicios sucesivamente (Allan, 2021).
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2.2.7. Calidad del servicio en linea

La calidad del servicio en linea se define como la capacidad que tiene un sitio en
la web para ofrecer un servicio eficiente y efectivo a los usuarios durante el proceso de
compra (Albrecht, 2021).

Las estrategias de marketing son las acciones dentro de una organizacion
dirigidas para los consumidores por medio del objetivo se impulsa, se motiva hasta lograr
el éxito de las ventas. Para obtener un mejor servicio se debe mantener al personal
capacitado al momento de distribuir un producto de calidad para una estrategia eficaz
(Muiiiz, 2020).

2.2.8. Proceso del servicio delivery
La logistica del servicio delivery se basa en el siguiente esquema. Segun

Tuban (2021):

Figura 1

Proceso de compra — ventas delivery

Solicitud de
pedido

Envio de

Facturacién Pago !
g Despacho e

Coreem D

Fuente: elaboraciéon de la autora




2.2.9. Ventajas del servicio delivery
A través del avance tecnoldgico se genera cambios en tendencia de alimentos,
el sector gastrondmico ha implementado este tipo de servicio mediante las siguientes
ventajas competitivas. Segun Berry (2021):
» Expansion del servicio con un costo reducido
» Ahorrar tiempo para el consumidor
» Disponibilidad de producto
» Innovacion del servicio
» Control de las ventas
2.2.10. Innovacion
La innovacion es parte de la estrategia basada en el conjunto de actividades que
se desarrollan en una organizacién, ayuda al proceso de compra y el mejoramiento de
los canales de distribucién, ademas puede posicionar a la empresa por su marca referida
siendo una herramienta tecnolégica para el consumidor, mediante la publicidad garantizar
las caracteristicas de un producto (Hernandez, 2020).
2.2.11. Marketing digital
En los dltimos afios la tecnologia de informacién y comunicacion ha avanzado a
nivel global a fin de obligar a las empresas a desarrollar sus actividades de manera
diferente. La implementacién del TIC, busca mejorar los procesos de los negocios
mejorar la competitividad de su produccion e incrementar sus niveles de ventas
(Albrecht, 2021).
2.2.12. Comercio electrénico
El crecimiento del comercio electrénico es un hecho irreversible mediante el
intercambio del uso de la nueva tecnologia la red de internet integra a las personas

al comercio virtual, para realizar compras de bienes, informacién o servicio,
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transacciones mercantiles, el comercio electrénico ya no es una opcion sino una
necesidad (Albrecht, 2021).

2.2.13. Aplicaciones moviles

Las aplicaciones moviles son herramientas digitales, que permite al usuario
obtener beneficio en su funcién, se caracteriza por estar conectadas a los diferentes
dispositivos con contenidos de internet cubren las necesidades de una sociedad
proporcionando comunicacion, entretenimiento (Hootsuit, 2021).
2.2.14. Aplicaciones nativas

Son desarrolladas de manera especifica para un sistema operativo como es el
software, Android, que estan capacitadas para operar al 100% en las caracteristicas de
hardware y obtener un mejor rendimiento en las funciones movil (Berry, 2021).
2.2.15. Aplicaciones Web

Esta aplicacidn se ejecuta en cualquier dispositivo 0 navegador, la misma que es
disefiada para permitir ejecutar programacion en diferentes dispositivos (Fuster, 2021).
2.2.16. Atencién al cliente

Es el manejo de las estrategias para satisfacer un nivel de atencion adecuada en
base a las necesidades de los clientes internos y externos. La atencién al cliente se
caracteriza por las ventas de un producto o servicios a los clientes (Velasco, 2021).
2.2.17. Consumidor

El avance tecnoldgico ha permitido la relacion directa entre los usuarios y las
empresas, con la finalidad de implementar plataformas digitales y redes sociales en
cuanto a las formas de compras y ventas de un bien o servicio adquirido a fin de

satisfacer las necesidades del consumidor (Allan, 2021).
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2.2.18. Desarrollo econémico
El desarrollo econdbmico determina los ingreso en una organizacion, y el
crecimiento se mide por el incremento porcentual del producto a fin de sostener la
prosperidad econdmica y social de los ciudadanos (Berry, 2021).
2.2.19. Anélisis del macro entorno
El analisis del macro entorno son factores que afectan al funcionamiento de las
empresas y por ende disminuye la liquidez o la participacion en el mercado, los costos,
imagen y posicionamiento. Su analisis es imprescindible en la gestién empresarial, en
este se identifican por medio de los factores como son politico, econémico, social,
tecnolégico, ambiental, legal (Fuster, 2021).
2.2.20. Anélisis del micro entorno
Es el entorno competitivo que determinan las funciones que se desarrollan dentro
de una organizacioén. Por lo general las empresas realizan una misma actividad y estas
permiten el funcionamiento que incide directamente en el resultado. Por esta razén es
necesario saber cuales son los diferentes factores: evaluar el sector de la empresa,
evaluar la competitividad, andlisis de interés (Hernandez, 2020).
2.3. Fundamentacién legal
El presente trabajo de investigacion esta respaldado mediante la Constitucion de
la Republica del Ecuador, las autoridades productivas y las leyes pertinentes del cédigo
de trabajo:
La Constitucion Politica de la Republica del Ecuador: seccién novena
» Art. 32.- “El trabajo es un derecho social, de los ciudadanos generando un
ingreso economico. El Estado ecuatoriano garantiza a las personas que
trabajan una vida digna, con remuneracion y retribuciones justa de acuerdo

al desempefio de un trabajo” (Consumidor, 2021).
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> Art. 33.- “El régimen de desarrollo tendra los siguientes objetivos:
Construir un sistema econdmico, justo democratico, productivo, solidario
y sostenible basado en la distribucién igualitaria de los beneficios del
desarrollo de los medios de produccion y en la generacion de trabajo
digno y estable” (Consumidor, 2021).
2.4. Segln el Plan Nacional del Buen Vivir, (2021)

» Obijetivo 5. “Promover la productividad y competitividad para el crecimiento
economico sostenible de la distribucion y el apoyo. Ecuador cuenta con
importante base de recursos naturales, renovables y no renovables, lo que
determina el crecimiento econémico dependa de la extraccion, produccion
y comercializacion de materias primas. Estos recursos han impulsado el
proceso de desarrollo productivo en la industria mediante el contenido
tecnolégico en el sector de servicio dependiente de importaciones”
(Consumidor, 2021).

2.5. Variables de lainvestigacion
2.5.1. Variable independiente
Andlisis de estrategias

2.5.2. Anédlisis de estrategias de marketing

Son canales de distribucién que permite reducir costos y aumentar la eficiencia
en el servicio al cliente. Las estrategias se caracterizan por aumentar los niveles de
ventas y permite tomar las decisiones adecuadas mediante la comercializacién de
productos publicitarios y técnicas innovadoras (Kloter, 2020).
2.5.3. Marketing mix

Es el conjunto de técnicas que desarrolla una organizacion, basados en precios
y promocién de un producto, su objetivo principal es incrementar rentabilidad y alcanzar

la meta en el mercado local (Carrién, 2021).
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2.5.4. Componentes del marketing mix

El marketing mix se define como la representacion basica de la estrategia que
sirve para construir y disefiar una marca a fin de fortalecer los niveles de ventas. Segun
Hernandez (2020) :

» Disefo de producto — servicio

» Estrategia de precio

> Estrategia de distribucion
2.5.5. Disefio de producto — servicio

Pedidos Ya, brinda servicios de delivery a través de internet, por medio de la app
se puede realizar las compras, con entrega a domicilio inmediato de una manera facil y
confiable, siendo un excelente aliado para las personas que necesitan comprar, sin salir
de casa o lugar de trabajo (Barémetros IPSOS, 2020).
2.5.6. Estrategia de precio

Es el conjunto fundamental para la fijacién de precio inicial que se establece de
acuerdo al mercado, y esta orientada a la competencia segun la calidad de un producto
0 servicio, son caracteristicas principales para diferenciarlo en el mercado local Fuster
(Fuster, 2021).
2.5.7. Estrategia de distribucién

Es el factor fundamental para el éxito de los productos o servicios segin su
comercializacion, es una etapa donde se distribuyen hasta llegar al consumidor final, los
tipos de distribucion. Segun Kloter (2020):
Disefio y eleccion del canal de distribucion
Localizacion de los puntos de ventas

Logistica de la distribucion fisica

vV VYV V V

Direccion del canal de distribucion
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2.6. Variable independiente
2.6.1. Deliverys

El servicio de delivery permite brindar atencién al cliente en el proceso de
compra, en la actualidad este tipo de servicio se encuentra implementado en varios
sectores comerciales, de acuerdo a su funcion cumple con el objetivo principal que es
satisfacer las necesidades del consumidor final (Velasco, 2021).

Una distribucion de producto o servicio es planificada desde el punto de venta
hacia el cliente final, la cual le permitir una entrega oportuna reduciendo el tiempo y
aumentando la produccion y la eficiencia en la organizacién, obteniendo como beneficio

la reduccion de los costos en el servicio de entrega a domicilio (Allan, 2021).
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA

3.1. PRESENTACION DE LA EMPRESA

PEDIDOS YA, es una empresa que se fundé en Montevideo Uruguay en el afio
2009, que actualmente pertenece a la firma Delivery Hero, posteriormente para el 2020
la compafiia Delivery Hero compra a Glovo convirtiéndose en una de las primeras apps
gue inicio en el pais, la cual cambio de nombre para inicios del 2021 a Pedidos Ya. De
acuerdo a su desarrollo ha permitido instalarse en varios paises de América Latina, su
objetivo es satisfacer las necesidades de los usuarios y que los repartidores entreguen
el producto o servicio en el domicilio, actualmente es una marca lider en el mercado
(Trends, 2021).

Gréafico 1

Marca lider en el mercado Pedido Ya

Fuente: Google trends
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3.1.1. Mision

¢,Que buscamos?

Construir la companfia de Quick Commerce mas innovadora de América Latina,
convirtiendo nuestra pasiéon por la tecnologia e experiencias sorprendentes,
personalizadas e inolvidables para nuestros usuarios. Ayudando a crecer a nuestro
ecosistema de comercios asociados, repartidores y comunidades, junto con el mejor
talento, trabajando en equipo.

3.1.2. Vision

¢, Que nos guia?

Ser la compafiia lider en pedidos de comida online en el mundo.

3.1.3. Objetivo empresarial

Garantizar la calidad de nuestro servicio y satisfacer las necesidades de los
clientes, a precios econémicos, transmitir rapidez en cada negociacion, con la finalidad
de incorporar nuevos clientes adaptandose a las diferentes opciones que ofrece la
empresa de delivery Pedidos Ya.
3.1.4. Valores

Generamos impacto. Jugamos en equipo. Lo hacemos ya.

Somos un equipo inquieto, nos encanta desafiar limites y amamos la tecnologia
aprendemos y crecemos todos los dias, divirtiéndonos en el camino. Creamos una

nueva industria en cada momento.

3.1.5. Producto o servicio y funcionamiento
iTodo lo que quieras lo llevamos directo desde tu cabeza a donde estés en

minutos!
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Pide a los mejores restaurantes, haz el pedido del stuper, compra la comida para
tu mascota, la bebida para tus amigos, pide lo que necesites de la farmacia y mucho
mas. En simples pasos puedes tener lo que quieras directamente en tu puerta: Descubre,
pide y recibe a domicilio con Pedidos Ya.

La operacion de pedidos ya funciona de la siguiente manera:

El cliente realiza una orden a través de la app y dentro de la misma también
realiza el pago de lo que ordend, luego esto llega a recepcién el mismo que acepta la
orden y procede a preparar el pedido cuando es aceptada se notifica a todos los delivery
gue se encuentran a dos kilbmetros a la redonda del establecimiento para que
seleccionen el servicio el primero que lo vaya a buscar, tiene que presentar el nimero
de la orden que comanda el sistema, luego es enviado al consumidor final.

Figura 2

Flujo de larealizacion de orden
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Fuente: Google trends
En cuanto a tarifa de servicio no tiene costo fijo mensual si ho que se cobra una
comision por cada pedido recibido esta puede variar entre el 18% al 34% dependiendo

si el negocio uso o no el servicio de repartidores de pedidos ya, cada establecimiento
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afiliado podra determinar el costo operacional y generar ganancias, a fin de generar
menos impacto a la empresa y la misma pueda crecer.
Segun el INEC (2021), durante este afio se registré un aumento en el uso

tecnoldgico, en las diferentes redes sociales.

Figura 3

Tecnologia de lainformacion y la comunicacion
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Fuente: www.inec.gob.ec

OBJETIVO GENERAL

Analizar las estrategias de marketing en el sector de delivery de la empresa
Pedidos Ya, en la ciudad de Guayaquil, periodo 2021.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

» ldentificar las estrategias de marketing aplicadas por Pedidos Ya.

» Analizar el impacto de las estrategias de marketing en los consumidores.

» Proponer estrategias de marketing para mejoras del servicio de delivery

Pedidos Ya.
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3.1.6. ESTRATEGIAS DE MARKETING

Segmentaciéon del mercado

Es el proceso que identifica las necesidades de los consumidores, las
caracteristicas van desde la edad, ubicacion grafica, estilo de vida, mediante este
proceso se determinan las estrategias de ventas que garanticen que el producto o
servicio es recibido de mejor manera en el mercado (Kloter, 2020).

Pedidos Ya pertenece al segmento de delivery de productos con mayor
demanda. Los consumidores de este segmento son los de la categoria de comida.
Ademaés, encontramos productos como bebidas, farmacéuticos, mensajeria,
supermercados.

El publico objetivo de este segmento es:

» Personas de diferentes edades, sin distincibn de género la mayoria son
estudiantes universitarios y jovenes profesionales que laboran en diferentes

empresas.

3.1.7. Estrategia de crecimiento

Es el conjunto de acciones que impulsan la presencia de un producto o servicio
dentro del mercado, siendo importante para cualquier organizacion por que determina el
aumento de los ingresos por concepto de sus ventas (Fuster, 2021).

Pedido Ya, en la ciudad de Guayaquil desde marzo del 2021 hasta la actualidad
ha tenido un crecimiento notable el cual se ve reflejado con la afiliacién de mas de 100
locales de restaurantes, un aproximado de 30 farmacias, 40 establecimientos de
supermercado, 9 locales para mascotas, 20 locales de bebidas, 13 tiendas de ferreterias

y de productos varios (local de gas) y también implemento un servicio de mensajeria.
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Por otra parte, la plataforma entre marzo del 2021 y febrero del 2022 alcanzado
un crecimiento de mas del 175% segun lo que indican las siguientes cifras. Mas de un
70% en numero de usuarios activos, mas de un 140% en nimero de socios comerciales
y mas del 28% de repartidores (Universo, 2022).

3.1.8. Estrategias competitivas

Es el proceso de generar y fortalecer las ventajas productivas dentro de una
organizacion, a fin de enfrentar los cambios mas representativos de manera exitosa
(Hernandez, 2020).

Una de las estrategias competitiva que ha implementado es Pedido Ya market,
un servicio en el que el usuario puede hacer sus compras como en el supermercado y
recibirlas en la puerta de su casa en un tiempo estimado entre 10 a 15 minutos
aproximadamente, actualmente cuenta con un local en la ciudad de Guayaquil, ubicado
en un lugar estratégico para asi cumplir con el tiempo de entrega establecido. Por otra
parte, esta idea innovadora de Pedidos Ya market y los descuentos que realiza ahi
diariamente, les ha dado como resultado un gran crecimiento en poco tiempo a diferencia
de sus competidores.

3.1.9. Estrategia de marketing digital

El objetivo principal es promover la marca o la calidad de un servicio a través de
los diferentes medios de comunicacion, con la finalidad de atraer mas usuarios y asi
generar ventas e incrementar rentabilidad (Berry, 2021).

Pedidos Ya, esta enfocado en incrementar su nimero de clientes, por lo que es
muy importante fortalecer la estrategia de marketing digital, para esto se han enfocado
en el manejo de publicidad en medios de comunicacién, vallas publicarias y sobre todo

en redes sociales como son: Facebook, Instagram y YouTube.

21



Las camparfias publicitarias de Pedidos Ya, llaman la atencién de sus clientes
cuando ellos observan y escuchan la variedad de promociones y descuentos que van a
obtener al utilizar su plataforma. Algunas de las mas importantes son:

» EI50% de descuento en su primer pedido.
» En el &rea de restaurantes hasta 52% de descuento y envios gratis.
» Descuentos de hasta el 40% por comprar con tarjeta de débito o crédito (Visa,
MasterCard y América expres).
En bebidas tienen descuentos, dos por uno y envios gratis.
En Pedidos Ya market tienen hasta el 30% de descuento.
En el area de supermercado hasta el 18% de descuento.

En el area de farmacias hasta el 35% de descuento.

vV VvV VY VvV VYV

En el area de mascotas hasta el 45% de descuento.

FIGURA 4
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Elaboracion: Alvarado Canales Eliana Edilma
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A continuacion, observaremos algunas de las promociones y descuentos de
Pedidos ya que se pueden visualizar y escuchar al momento de utilizar las redes
sociales y canales digitales mas importantes.

Facebook. - En esta red social nos encontramos con varias promociones como:
Gana un iPhone 14 con Pedidos Ya market, 20% off en tus almuerzos de lunes a jueves,
pide tus medicinas al instante, retira en el restaurante y recibe 10% off en tu pedido, etc.

En esta red social se muestran videos que ofertan los precios de los combos de
los productos, para poder incentivar a los clientes sobre las compras de los mismos.

Figuras

Pedidos Ya en Facebook

MDE TUS MEDICINAS,
AL INSTANTE

Elaboracion: Alvarado Canales Eliana Edilma
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Instagram. - En esta red social nos encontramos con varias promociones como:

En diferentes meses durante ese periodo 2x1 y 50% de descuento, por cada
pedido recibe 20 millas para viajar con Latam Pass, envios gratis ilimitados en miles de
locales, el gas en Guayaquil ahora llega por pedidos ya, etc.

Figura 6

Pedidos Ya en Instagram
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Elaboracion: Alvarado Canales Eliana Edilma

Youtube. - Por este medio de este canal digital se encuentran publicidades

diariamente sobre los descuentos, cupones, combos al momento de reproducir un

video.
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Figura 7

Pedidos Ya en Youtube
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Elaboracion: Alvarado Canales Eliana Edilma
3.2. Disefio de lainvestigacién

Se desarrollé un disefio de investigacion cualitativa y cuantitativa, mediante
observacion de las variables se presenta la formulacién del problema.

3.2.1. Investigacioén cualitativa

La investigacion cualitativa analiza los datos descriptivos y el comportamiento
de las personas, se caracteriza por el proceso sistematico, en busca de explicar las
razones de los diferentes aspectos (Hurtado, 2019).

Este tipo de investigacion se desarrolla mediante el método de observacion, y el
método linguistico usando las diferentes técnicas en la entrevista, es decir una entrevista
abierta que estudian las variables (Sabino, 2020).

3.2.2. Investigacién cuantitativa

La investigacion cuantitativa se dedica a la recoleccion de datos en base a las

variables se desarrolla el informe para obtener la muestra y resolver las hipotesis que

afectan en términos general, esta metodologia es utilizada para contestar las preguntas
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sobre el enfoque secuencial y establecer patrones de comportamiento (Hernandez,
2020).

Se realiza un estudio cuantitativo, de las estrategias de marketing, que ha
implementado el delivery Pedidos Ya para determinar si existen falencias existentes en
este servicio.

3.3. TIPOS DE INVESTIGACION
3.3.1. Investigacion descriptiva

Es una técnica cuantitativa que consiste en la observacion para extraer los
diferentes datos, este proceso investigativo es fundamental y confiable, su objetivo es
descubrir las caracteristicas fundamentales del comportamiento de las variables
(Tamayo, 2008).

El presente proyecto se desarrolld mediante los métodos descriptivos para
analizar los factores que inciden en el comportamiento de los usuarios, por lo tanto, se
conoceran las caracteristicas de las variables para describir la situacion actual de la
empresa.

3.3.2. Investigacion explicativa

Es el método de investigacion explicativa se mide de acuerdo a las variables
gue determinan la informacién obtenida de los datos, es decir es el proceso que
describe las hipétesis en la encuesta (Sabino, 2020).

Se realiz6 un estudio explicativo sobre la relacion de las variables que afectan al
servicio de delivery, en base a los objetivos planteados se propone solucionar las causas
existentes, con la finalidad de poder incrementar sus ventas.

POBLACION Y MUESTRA

Se analiz6 que para realizar una encuesta no se encuentran datos especificos

de personas consumidoras de delivery Pedidos Ya, por eso las encuestas se realizaron

con poblacién infinita para obtener el nUmero de personas encuestas en Guayaquil.
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Poblacién infinita.- Es la cantidad de elemento que no se sabe el niimero

exacto de unidades del que estd compuesta una poblacion. (Hurtado, 2020)
Tabla 1

Poblacion ainvestigar

ITEM POBLACION CANTIDAD
1 Clientes periodo 2021 195
2 Total 195

Elaboracion: Alvarado Canales Eliana Edilma

MUESTRA
El presente proyecto se realizé6 mediante la férmula:

Célculo del tamafio de muestra

Z-p-q
-

n= Tamafo de la muestra

z= Nivel de confianza deseado

p= Proporcion de la poblacién con la caracteristica deseada (éxito)
g= Proporcién de la poblacion sin la caracteristica deseada (fracaso)
e= Nivel de error dispuesto a cometer

N= Tamafio de la poblacién

Célculos:

N= total de poblacién

Z= 95%nivel de confianza = 1.96

P=0.50

g=0.50
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E =5% =0.05

ZZ.p.q
eZ

_ 1.962 - 0.50 - 0.50

0.052

8
N=2°
0.1

N =195

Tabla 2

Cuadro muestral de la investigacion

ITEM POBLACION CANTIDAD
1 Clientes periodo 2021 195
2 Total 195

Elaboracion: Alvarado Canales Eliana Edilma

3.5. Técnicas e instrumento de lainvestigacion
3.5.1. Encuesta

Se plante6 una encuesta virtual donde se realiz6 un formulario On line, el mismo
que fue enviado a los clientes de la empresa de delivery Pedido Ya, es decir a 195
clientes con la finalidad de analizar el impacto de las estrategias de marketing.

https://forms.gle/WBFAs5MBJovsfTxi7
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PREGUNTAS FORMULADAS PARA LA ENCUESTA A LOS CLIENTES

Nombre:

Edad:

Género: Masculino |:|Femenino |:| Otro |:|

Estado civil: Soltero |:| Casado |:| Divorciado |:| Viudo |:|

1.- ¢ Qué servicio de delivery utiliza con frecuencia en la aplicacion de Pedidos
Ya?
Tabla 3

Frecuencia en el servicio de la app

ALTERNATIVAS RESPUESTA
RESTAURANTE

SUPERMERCADO

FARMACIA

MENSAJERIA

TIENDAS

PEDIDO YA MARKET

BEBIDAS

MASCOTAS

Elaboracion: Alvarado Canales Eliana Edilma

2.- ¢ Considera Ud. que el catalogo de restaurantes que encuentra en la
aplicacion de Pedidos Ya son suficientes y variados?

Tabla 4

Catalogos variados en la app

ALTERNATIVAS RESPUESTA

Sl
NO
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Elaboracion: Alvarado Canales Eliana Edilma

3.- Escoja 3 opciones mas importantes a su criterio que busca en la app de
delivery de Pedidos Ya

Tabla 5

Opciones importantes del uso de la app

ALTERNATIVAS RESPUESTA
PROMOCIONES
ENVIO GRATIS
RAPIDEZ DE APLICACION
FACILIDAD DE USO
VARIEDAD DE PRODUCTOS

Elaboracion: Alvarado Canales Eliana Edilma

4.- ¢ Coémo calificaria usted los descuentos y promociones que ofrece Pedidos
Ya, en el servicio de delivery?
Tabla 6

Descuentos y promociones de Pedidos Ya

ALTERNATIVAS RESPUESTA
MALO

REGULAR

BUENO

EXCELENTE

Elaboraciéon: Alvarado Canales Eliana Edilma
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5.- ¢ Cuantas veces usted utiliza Pedidos Ya?
Tabla 7

Frecuencia de uso de la aplicacién de Pedidos Ya

ALTERNATIVAS RESPUESTA

DE LUNES A VIERNES
SABADOS Y DOMINGOS

Elaboracion: Alvarado Canales Eliana Edilma

6.- ¢, Cuales de todas las categorias de la app Pedidos Ya le parece mas

innovadora?
Tabla 8

Categoria que ofrece la app

ALTERNATIVAS RESPUESTA
RESTAURANTE
SUPERMERCADO
FARMACIA
MENSAJERIA
TIENDAS
PEDIDO YA MARKET
BEBIDAS
MASCOTAS
Elaboracion: Alvarado Canales Eliana Edilma

7.- ¢, Como usted calificaria el tiempo de compra desde la app de Pedidos Ya
hasta la entrega del producto?

Tabla 9

Frecuencia en el tiempo de compra hasta la entrega

ALTERNATIVAS RESPUESTA
MALO
REGULAR
BUENO
EXCELENTE
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8.- ¢ Usted recomendaria el delivery Pedidos Ya con un familiar, amigo o

conocido en base a su experiencia?
Tabla 10

Recomendarias el servicio de delivery Pedidos Ya

ALTERNATIVAS RESPUESTA

Sl
NO
Elaboracion: Alvarado Canales Eliana Edilma

9.- ¢ Por qué medio se ha informado sobre promociones y descuentos de

Pedidos Ya?
Tabla 11

Promociones y descuentos segln el medio publicitario

ALTERNATIVAS RESPUESTA

MEDIOS DE COMUNICACION
VALLAS PUBLICITARIAS
INSTAGRAM

FACEBOOK

YOUTUBE
APP PEDIDOS YA

Elaboracion: Alvarado Canales Eliana Edilma
10.- ¢ Utiliza otro servicio de delivery similar a Pedidos YA?

Tabla 12

Frecuencia del servicio de delivery similar a Pedidos Ya

ALTERNATIVAS RESPUESTA

Sl
NO
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11.- A su criterio escoja 2 aspectos mas relevantes de Pedidos Ya, ha
comparacion de otros delivery.

Tabla 13

Aspectos relevantes de Pedidos Ya

ALTERNATIVAS RESPUESTA

PROMOCIONES
ENVIO GRATIS

RAPIDEZ DE APLICACION
FACILIDAD DE USO

VARIEDAD DE PRODUCTOS

Elaboracion: Alvarado Canales Eliana Edilma
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CAPITULO IV

4.1. Andlisis e interpretacién de los resultados
1.- ¢ Qué servicio de delivery utiliza con frecuencia en la aplicacion de Pedidos
Ya?

Gréfico 2

Frecuencia en el servicio de la app

7.2%

7.2%
41, 5%

@ Restnurarten, Farmacian, Pedido yo market @ Supermercados Farmaclan, Tiends
Restaurnrfes, Supermercados, Farmacion @ Restawrantes, Parmacks Babidas
O Restnurantes. Suparmercados. Bebidas 8 Hestmprantes, Tiendn, Bebidas

D Rovtaurantes Supermeroados. Tenda O Restaurantes. Supermercados. Mensajeria 1

Fuente: Encuesta app de delivery
Los resultados determinan con un 41,5% que los servicios mas solicitados son
los de restaurantes, supermercados, y farmacias, y con un 7,7% de pedidos ya market,
siendo este un nuevo servicio que ofrece la empresa.
2.- ¢ Considera Ud. que el catalogo de restaurantes que encuentra en la
aplicacion de Pedidos Ya son suficientes y variados?

Gréafico 3

Catalogos variados en la app
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® 5 @Ko

Fuente: Encuesta app de delivery

El 99,5% de los encuestados consideran que los catalogos de los restaurantes
son suficientes y variados, de acuerdo a los resultados se determiné que es uno de
los servicios més utilizados en la app.

3.- Escoja 3 opciones mas importantes a su criterio que busca en la app de
delivery de Pedidos Ya

Grafico 4

Opciones importantes en el uso de la app

® Promociones. Envio gratis. Vanedad ge producto
@ Promociones, Envio grate. Rapider de aphicacion
Pramaciones Rapaez de aplcacon Vanedad de producio
Fuente: Encuesta app de delivery
El 70,3% de los usuarios determinan que la app de Pedidos Ya, siempre
mantiene sus promociones, envio gratis, y variedad en los productos, y el 27,7%
considera que las promociones son buenas, tiene una rapidez en la aplicacion y los

productos son variados. Por tal motivo Pedidos Ya es una de las aplicaciones mas

utilizadas en la ciudad de Guayaquil.

35



4.- ¢ Como calificaria usted los descuentos y promociones que ofrece Pedidos
Ya, en el servicio de delivery?

Grafico 5

Descuentos y promociones de Pedidos Ya

@ Exceente @ Fuenn

Fuente: Encuesta app de delivery

El 79,0% de los usuarios determinan que los descuentos y las promociones
son excelentes porque constantemente mantienen una variedad en sus precios,
ofreciendo promociones con envios gratis, y el 21,0% lo considera bueno de acuerdo

a los resultados obtenidos.

5.- ¢ Cuantas veces usted utiliza Pedidos Ya?

Gréafico 6

Frecuencia en uso de la aplicacién Pedidos Ya

3,1%

© Sa20dim y oowkges @ Lunss 4 vamas

Fuente: Encuesta app de delivery
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El 96,9% de los encuestados determinan que utilizan los servicios de delivery
los dias sabados y domingos porque permanecen en familiay en casa y solo un 3,1%
lo realiza de lunes a viernes puesto que la mayoria de clientes se encuentran en sus
lugares de estudio o trabajo.

6.- ¢ Cuales de todas las categorias de la app Pedidos Ya le parece mas
innovadora?

Grafico 7

Categoria que ofrece la app

@ Festawnmes, Tinds, Paddo yu mathet @ Fedtaursten Supemwitades. Tends
Retawsntss Spemmerzados Pedas ya manet ) Restmsanmes Sipermwicades Farmaties
® Restauanies Farmacas Sshaus ) fAestawartes, Tiends, Sebides
D Nestagastes Sspermeopdos. Mensaeria ) Nestauarter. Sipermercades Betdas  Yima

Fuente: Encuesta app de delivery

El 34,9% determina que los servicios de restaurantes, supermercados y
farmacias, son el segmento mas innovador de la app, seguido del 10,8% que considera
que los restaurantes, tiendas y mascotas son el segmento mas innovador de acuerdo
a los resultados obtenidos podemos decir que, aunque el delivery Pedidos Ya ha puesto
al servicio de los clientes mas categorias ellos siguen indicando que el servicio de
restaurantes es el mas innovador.

7.- ¢ Como usted calificaria el tiempo de compra desde la app de Pedidos Ya

hasta la entrega del producto?
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Gréafico 8

Frecuencia de tiempo de compra hasta la entrega

® Sxoente § Sano

Fuente: Encuesta app de delivery

El 86,2% considera que el servicio de delivery de Pedidos Ya, en el tiempo de
compra es excelente, mientras que el 13,8% de los usuarios determinan que es bueno,
los resultados demuestran que el tiempo de llegada son importantes para los usuarios
en el momento de utilizar la aplicacion hasta que llegue el producto al hogar.

8.- ¢ Usted recomendaria el delivery Pedidos Ya con un familiar, amigo o
conocido en base a su experiencia?

Grafico 9

Recomendaria el servicio de delivery Pedidos Ya

o @

Fuente: Encuesta app de delivery
Analizando el grafico 8, se determina que el 99.5% recomendaria el uso de la
app de delivery Pedidos Ya por lo que podemos concluir que las estrategias de
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marketing y el servicio en si tienen muy buena acogida en sus clientes.

9.- ¢ Por gué medio se ha informado sobre promociones y descuentos de
Pedidos Ya?
Grafico 10

Promociones y descuento segun el medio publicitario

45,6% i
'
21,0%
® Instagram, Facetook @ Vatas publicitarias, APP Peados Ye Valles puticiadias. Facebook
$ Macdos de comuncackin, APH Padidos Ya 9§ Vallss put 1anas Youlubs

§ Medios de comunicacdn, Youlube D Facebook, APP Padion Ya B Facebook, Youlube

Youtute APP Podktos Ya mtagram. APP Padioos Ya mtaoram Youtube

Fuente: Encuesta app de delivery

Los resultados en el grafico 9 determinan que los medios mas utilizados para

publicidad son variados siendo para los clientes Youtube y la app de Pedidos Ya el

conjunto las mas utilizada, con un 45.6%, Youtube y Facebook en conjunto un 21,0%,

Facebook y la app de Pedidos Ya en conjunto un 13,8%, Instagram y Facebook en

conjunto un 11,8% vy finalmente Youtube e Instagram en conjunto 2,0%. Y queda

descartado que los clientes se informen a través de vallas publicitarias.

10.- ¢ Utiliza otro servicio de delivery similar a Pedidos YA?
Grafico 11

Frecuencia del servicio de delivery similar a Pedidos Ya
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Fuente: Encuesta app de delivery

Analizando el grafico 11 podemos observar que el 81, 5% de los usuarios
prefieren el delivery Pedidos Ya, a pesar de que existen muchos mas servicios de
delivery que ofrecen los mismos servicios, lo que le convierte en el nimero 1 dentro de
este campo en la ciudad de Guayaquil.

11.- A su criterio escoja 2 aspectos mas relevantes de Pedidos Ya, ha

comparacion de otros delivery

Gréfico 12

Aspectos relevantes de Pedidos Ya

© Promociones, Vanedsd de procucio @ Promociones. Faciidad de uso
© Promocanes, Envio grets @ Pramociones, Rapidez de apicacion
B Faclidad de use, Varedad de products

Fuente: Encuesta app de delivery
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Los resultados en el grafico 12 sobre los aspectos relevantes, muestran que el
82,1% de los clientes consideran que las promociones y la variedad de producto son lo

de mayor acogida para los clientes.

PROPUESTA DE MEJORA

Una vez analizado el resultado de cada una de las preguntas de la encuesta
podemos proponer nuevas estrategias de marketing tanto para la pregunta 5 como para
la pregunta 9, ya que estos dos ambitos no estan aportando al crecimiento del delivery

Pedidos Ya.
Para la pregunta numero 5 que dice ¢ Cuantas veces usted utilizada Pedidos

Ya?

De acuerdo a los resultados obtenidos de las encuestas se obtiene que solo un
3,1% de todos los encuestados utilizan el servicio de delivery de lunes a viernes, por lo

que proponemos la siguiente estrategia.
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Las siguientes ofertas y descuentos han servido como estrategia de marketing
para incrementar las ventas de lunes a viernes en Pedidos Ya Chile, de acuerdo a los
datos estadisticos que se obtuvieron con el 96% de efectividad. (Google trends, 2021).

» Lunes: 30% de descuento en cafeterias.

» Martes: Envios gratis en pedidos ya market.
» Miércoles: El 30% de descuento en bebidas.
» Jueves: 30% en cafeterias.

» Viernes: Envios gratis en restaurantes.

Figura 8

Promociones

1ENVIO
GRATIS! [ =S
- COUPON = =

WWW WIFEXFRESS InFO
ii O: I

Elaboracion: Alvarado Canales Eliana Edilma
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Para dar a conocer estas nuevas estrategias se propone la incorporacion de
impulsadoras las cuales entregaran esta nueva publicidad con volantes en lugares
estratégicos empresariales y estudiantiles, también se propone que se difundan a
través de redes sociales, aprovechando la tendencia que en la actualidad representa
Tik Tok, se pueden difundir videos con diferentes influencers mostrando las nuevas
estrategias que dard el delivery Pedidos Ya.

Figura 9

Impulsadoras entregando volantes

Elaboracion: Alvarado Canales Eliana Edilma

Para la pregunta nimero 9 que dice ¢ Por qué medio se ha informado sobre
promociones y descuentos de Pedidos Ya?

De acuerdo a los resultados obtenidos de la encuesta en esta pregunta se
obtiene que solo un 0,5% se ha informado de las promociones y descuentos en vallas
publicitarias ya que manifiestan que las mismas no son llamativas lo cual les hace
permanecer desapercibida. Por este motivo proponemaos incorporar nuevas estrategias

de publicidad para vallas publicitarias tomando como referencia Pedidos
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Ya Colombia, de acuerdo a datos estadisticos en los que se obtiene un 97% de
efectividad al usar los siguientes tipos de vallas publicitarias. (Google,trends, 2021).
» Vallas publicitarias tipo 3D
» Vallas publicitarias giratorias
» Vallas publicitarias con iluminacién y animaciones tipo Led.

Para alcanzar este objetivo se propone que el delivery Pedidos Ya, invierta en
esta modernizacion la cual no resultara ser muy costosa ya que estas ocuparan el
mismo lugar donde se encuentran actualmente y lo Unico que cambiaria es su disefio
con las propuestas antes mencionadas.

Figura 10

Vallas publicitarias

Elaboracion: Alvarado Canales Eliana Edilma
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Tabla 14

Cronograma de Actividades

) ESTRATEGIAS DE MARKETING.
c
©
§ CAMPO ESTRATEGIA JUN. JUL. AGO. SEP. OCT. NOV. DIC.
5
% Tipo 3D / / / /
) VALLAS
© . .
@ | PUBLICITARIAS. Giratorias v v v
B . -
D lluminacion y
= animacion led. / v v v v v v
Lunes 30%
Cafeterias v / / v v v v
) Envios gratis Pedidos
3 Ya Market v v v v
3 DE LUNES A . _
8 VIERNES. 30% en bebidas J \/ \/
(%]
g Jueves 30%
©
& cafeterias v v Vv
Envios gratis
restaurantes v v v v v v v

Elaboracion: Alvarado Canales Eliana Edilma
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CONCLUSIONES

La crisis durante la pandemia Covid — 19, impacto fuertemente los sectores
productivos y de servicios como son los restaurantes, la mayoria de estos tuvieron que
cerrar pues no pudieron enfrentar las perdidas producto de muy bajas ventas. Los
consumidores de alimentos también tuvieron que enfrentar cambios que los obligaron
a modificar su habito de consumo. Esta crisis tanto para el sector productivo y de
servicio como para los clientes obligandolos a innovar al servicio del delivery como
una estrategia para mejorar las ventas, recuperar clientes y tener un cliente satisfecho.

» Las estrategias de marketing que ofrece la empresa Pedidos Ya,
tienen gran aceptacion en sus clientes con un 93,72% de efectividad
segun los resultados estadisticos obtenidos de la encuesta.

» De acuerdo a los resultados obtenidos en las encuestas se
concluye que el delivery Pedidos Ya es el mejor posicionado con
un 81,5% a comparacion de otros delivery similar.

» Se propone implementar nuevas estrategias de marketing para atraer
el mercado de ventas que hay de lunes a viernes, puesto que solo un
3,1% de clientes la utilizan estos dias y el 96,9% la utilizan los sabados
y domingos.

» Se propone implementar nuevas estrategias de marketing para atraer

al mercado de clientes que no se estan informando a través de vallas
publicitarias, puesto que solo un 0,5% de los encuestados indican que se

han informado por este medio.
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Recomendaciones

» Serecomienda que el delivery Pedidos Ya colabore a favor del planeta
tierra ya que esta siendo contaminado con materiales fosiles como la
gasolina por lo que seria ideal que las entregas de sus productos se
los realice en motocicletas eléctricas.

» Se recomienda que el delivery Pedidos Ya contribuya con el cuidado
del medio ambiente por lo que se le recomienda que la entrega de
sus productos ya no sean con fundas plasticas sino con fundas de
materiales reciclables.

» Se recomienda al delivery Pedidos Ya realicé capacitaciones, y

charlas constantes a su personal para mejorar la atencion al cliente.
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ANEXO




Figura 11

Formulario de encuesta

195 respuestas G

Memiine s b o romitatoe

Elaboracion: Alvarado Canales Eliana Edilma

https://docs.google.com/forms/d/1UZnMyRXCODF-

xudOZfKvTsfgkzyl9EUNZ3pR1TBIFIA/edit#responses
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Figura 12

Resultados de formulario
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Elaboracion: Alvarado Canales Eliana Edilma

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1zbQ8FLRu7LZV5MzC0OqF2xix3

wy-i8ID_ei-WZHP9QBA/edit#gid=888532373

50


https://docs.google.com/spreadsheets/d/1zbQ8FLRu7LZV5MzC0qF2xix3wy-i8ID_ei-WZHP9QBA/edit#gid%3D888532373
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1zbQ8FLRu7LZV5MzC0qF2xix3wy-i8ID_ei-WZHP9QBA/edit#gid%3D888532373
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1zbQ8FLRu7LZV5MzC0qF2xix3wy-i8ID_ei-WZHP9QBA/edit#gid%3D888532373

Bibliografia

Albrecht, K. (2021). Estrategias. Bogota: McGraw-Hill.

Allan. (2021). Calidad del servicio. Espafia: Duesto. Recuperado el 05 de 06 de 2016

Arias. (2020). Investigacion experimental. Espafia: Hispanoamericana.

Barémetros IPSOS. (2020). Estrategias de marketing 2020. Obtenido de
http://www.edenred.es/blog/barometro-estrategias/marketing-edenred-2020/

Berry, L. (2021). La Calidad en el Servicio. Madrid: Dias de Santos.

Branch. (18 de 09 de 2021). Obtenido de https://branch.com.co/marketing-digital/estadisticas-
de-la-situacion-digital-de-ecuador-en-el-

Carrion, J. (2021). Estrategia de la vision a la accion. Espafia: Duesto. Recuperado el 05 de 06
de 2016, de https://estrategia.com.ec

Consumidor. (25 de octubre de 2021). Recuperado el 17 de marzo de 2017, de Comsumidor:
http://www.consumidor.org.pdf

D'ANGELO, S. (2019). POBLACION Y MUESTRA. Espafa: Hispanoamericana. Obtenido de
http://ww.POBLACION/MUESTRA(Lic.DANgelo).pdf

Fuster, M. (2021). Analis de compras on- line. 38.

Gellerman. (2021). Marketing clima laboral. Obtenido de http://www.marketing-
xxi.com/Marketing-siglo-xxi.html

Gomez, H. S. (2020). Estrategias del negocio. Colombia: Panamericana Ltda.

Gomez, Humberto Serna. (2021). La comunicacién y la calidad en la atencion al cliente.
Colombia: Panamericana Ltda. Recuperado el 05 de 06 de 2023

Gonzales, Z. (2014). productividad empresarial. McGraw-Hill. Obtenido de
CONCEPTODEFINICION.DE: http://conceptodefinicion.de/ingreso/

Hernandez. (2020). Innovacion y estrategias de marketing. Espafia: Hispanoamericana.

Hootsuit. (2021). Implementacion de sistema. Espafia: Duesto. Recuperado el 05 de 06 de

51



2023

HURTADO. (1998). Espafia: Hispanoamerica. Obtenido de
http://www.monografias.com/trabajos38/investigacion-cualitativa/investigacion-
cualitativa2.shtml

Hurtado. (2020). Poblacién y muestra. Espafa; Hispanoamericana.

HURTADO Y TORO. (2019). Tamafio de muestra. Obtenido de
http://www.monografias.com/trabajos/investigacion-cualitativa/investigacion-
cualitativa.shtml

INEC. (2021). Datos estadisticos tecnolégicos. Obtenido de www.inec.gob.ec

JULIANO, B. O. (2020). Impulsar la productividad y competitividad para el crecimiento
econémico. ROMA: McGraw-Hill.

keller, A. (2020). Direccién de marketing (14ava. Edicién). México: Pearson Educacion.

Kloter. (2020). Mexico: Pearson Educacion.

Larrea, P. (1991). Estructura de una empresa. Madrid: Diaz de Santos.

Marketing, L. P. (2016). Analisis de estrategias comerciales en marketing mix. Obtenido de
http://lwww.estrategias-comercializacion-marketing mix/.shtml

Martin Olaya, J. (29 de Enero de 2015). Obtenido de Andlisis Econémico:
www.analisisestrategicodemarketing.com

Martinez. (2019). Investigacion de campo, poblacién y muestra. Argentina: Editorial EI CID.

McCarthy, J., & Perreault, W. (1996). Marketing Planeacion Estrategica de la Teoria a la
Practica. Madrid: Mc Graw Hill.

Mufiiz, R. (21 de Abril de 2020). Blog de Marketing y Ventas. Madrid: Limusa. Obtenido de
Marketing Mix: http://robertoespinosa.es/2014/05/06/marketing-mix-las-4ps-2/

Negocios, E. (22 de 07 de 2020). https://www.ekosnegocios.com/articulos/cifras-del-delivery-al-
cumplirse-un-mes-del-confinamiento-covid-19.

Olaya, M. (29 de Enero de 2021). Obtenido de Analisis econémico:

52



http://www.analisisdemarketing.com

Paul Jean. (2020). Sevicio delivery. Caracas: Eco ediciones.

Paz Couso, R. (2005). Servicio al cliente: la comunicacién y la calidad en la atencion al cliente.
Recuperado el 05 de 06 de 2016, de https://www.definicionservicioalcliente.com

Rodriguez. (2006). Clima laboral, concepto, definicion, caracteristicas. México: Cengage
Learning Editores S.A. de C.V.

Sabino. (2020). Técnicas de la investigacion. Espafia: http://www.ponce.inter.edu/investigacion-
cualitativa.html.

Salinas. (2020). Servivios de delivery. Espafia: Hiospanoamericana.

Tamayo. (2008). Tipos de investigacién. Eco ediciones.

Thompson. (2005). La satisfaccion del cliente.Investigacion correlacional. Madrid:
Hispanoamerica. Obtenido de https://www.satifaccidbndelosclientescorrelacional.com

Trends, G. (2021). Analisis de Pedidos Ya. Espafia: Hispanoamericana.

Tubén. (2006). Organizacion laboral. Espafia: Hispanoamerica. Recuperado el 2016, de
Captacion: http://www.economiasimple.net/glosario/captacion

Tuban. (2021). Proceso de delivery. Espafia: Hispanoamerica. Recuperado el 2016, de
Captacion: http://www.procesodedelivery.com

Universo. (2022). https://www.eluniverso.com/noticias/economia/pedidosya-cumple-un-ano-en-
ecuador-con-un-crecimiento-del-175-en-su-actividad-nota/.

Velasco, S. (2021). analisis de estrategia de marketing. Colombia: Eco-editorial.

Zuhiga Chavarria, L. (2012). Analisis Documental. San José-Costa Rica: Editorial Universidad

Estatal a Distancia.

53



H' presidencia ~ Plan Nacional

S
de la Republica ,'* ﬁfﬂ%‘\fgg&?&%ﬁg{gﬁii : — SENESCYT
[ del Ecuador = Secretwt Nacioasl de Boucackin Supecior,

°
Gencle, Tacnziogly @ inravaciin

DECLARACION Y AUTORIZACION

Yo, Eliana Edilma Alvarado Canales, con C.C: # 0940910359 autora del componente
practico del examen complexivo: Analisis de estrategias de marketing en el sector de
delivery de la empresa Pedido Ya, en la ciudad de Guayaquil, periodo 2021, previo a la
obtencién del titulo de Ingeniero en Marketing en la Universidad Catdélica de Santiago
de Guayaquil.

1.- Declaro tener pleno conocimiento de la obligacion que tienen las instituciones de
educacion superior, de conformidad con el Articulo 144 de la Ley Organica de Educacion
Superior, de entregar a la SENESCYT en formato digital una copia del referido trabajo
de titulacion para que sea integrado al Sistema Nacional de Informacién de la Educacién
Superior del Ecuador para su difusion publica respetando los derechos de autor.

2.- Autorizo a la SENESCYT a tener una copia del referido trabajo de titulacion, con el
proposito de generar un repositorio que democratice la informacion, respetando las

politicas de propiedad intelectual vigentes.

Guayaquil, 30 de agosto del 2023

’ \ '\‘l. ,\\;).‘: r\\'/‘ 344 ,I )
f.
Nombre: Eliana Edilma Alvarado Canales
C.C: 0940910359




-‘ v

‘ Presidencia
de la Republica
del Ecuador

3
¢ —SENESCYT

° - Secretw s Nacional de Toucacksn Superiar,
) Ciencle, Tacnziogly @ inravaciin

_ Plan Nacional

£ - de Ciencia. Tecnologia,
Innovacion y Saberes

REPOSITORIO NACIONAL EN CIENCIA Y TECNOLOGIA

FICHA DE REGISTRO DE TESIS/TRABAJO DE TITULACION

TITULO Y SUBTITULO:

Analisis de estrategias de marketing en el sector de delivery de la
empresa Pedido Ya, en la ciudad de Guayaquil, periodo 2021.

AUTOR(ES) Eliana Edilma Alvarado Canales

REVISOR(ES)/TUTOR(ES) | Ing. Nicolas Villavicencio

INSTITUCION: Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil

FACULTAD: Facultad de Especialidades Empresariales

CARRERA: Carrera de Marketing

TITULO OBTENIDO: Ingeniero en Marketing

L ICAGION: 30 de 08 del 2023 No. DE PAGINAS: | 53

AREAS TEMATICAS: Marketin_g, Marketing Estratégico, Comportamiento Al
Consumidor

PALABRAS CLAVES/ Estrategias, Guayaquil, Marketing, Redes sociales, Medios de

KEYWORDS: comunicacion, Pedidos Ya.

RESUMEN:

El presente ensayo analiza las estrategias de marketing en el sector de delivery de la empresa Pedidos

Ya, en la ciudad de Guayaquil. El propésito de la investigacion es realizar un estudio para identificar

las estrategias adoptadas por la empresa y sus incidencias en el servicio de delivery. El tipo de

investigacion que se aplicé fue cuantativo mediante encuestas, el cual nos ayudara a realizar un

diagndstico del impacto de las estrategias de marketing en los clientes. Los impactos negativos nos

inducirdn a proponer nuevas estrategias de marketing, con el objetivo de que el delivery siga siendo

lider y siga creciendo en el mercado.
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