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Resumen

El presente estudio se enfoca en el andlisis del perfil del consumidor de
aplicaciones de transporte de personas en la ciudad de Guayaquil. A través de una
combinacion de métodos cuantitativos y cualitativos, se examinan las preferencias,
necesidades y comportamientos de los usuarios de aplicaciones de transporte en
este contexto. Los hallazgos obtenidos proporcionan una vision detallada de los
factores que influyen en la eleccion y satisfaccion del consumidor, lo que a su vez
ofrece recomendaciones relevantes para las empresas de transporte y sugiere

posibles lineas de investigacion futuras.

Palabras Claves: Consumidor, Aplicaciones de transporte, Preferencias,

Necesidades, Comportamiento, Guayaquil.

Abstract

This study focuses on the analysis of the consumer profile of people
transportation applications in the city of Guayaquil. Through a combination of
guantitative and qualitative methods, the preferences, needs, and behaviors of
transportation application users in this context are examined. The findings provide a
detailed insight into the factors influencing consumer choice and satisfaction, offering
relevant recommendations for transportation companies and suggesting possible

future lines of research.

Keywords: Consumer, Transportation applications, Preferences, Needs,

Behavior, Guayaquil.
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Introduccioén

En la actualidad, el uso de aplicaciones de transporte de personas se ha
convertido en una practica comin en muchas ciudades del mundo. En la ha
aumentado significativamente en los Ultimos afios. Por lo tanto, es importante
analizar el perfil del consumidor de estas aplicaciones en la ciudad de Guayaquil

para comprender mejor sus necesidades y preferencias.

En el capitulo uno se identificara mediante una revision de la literatura las
distintas teorias existentes relacionadas con el transporte de personas y las
aplicaciones de transporte en Guayaquil. Se evidenciaran investigaciones previas,
se estableceran conceptos clave y se presentara una revision de la literatura
relevante. Esto proporcionara el contexto necesario para comprender mejor el tema

de la investigacion.

De igual manera en el capitulo dos se desarrollard una metodologia de la
investigacion en la cual se incluiran métodos de recoleccion de datos, cabe destacar
gue se llevara a cabo una investigacion cuantitativa y cualitativa aplicando los
instrumentos de investigacion para cada caso, luego de realizar el levantamiento de
informacion se analizaran los datos recopilados y se evaluara la validez de los datos

provenientes del estudio que se realiza.

Asi mismo en el capitulo tres se analizaran los resultados obtenidos en la
investigacion para determinar las principales preferencias, factores,
comportamientos y caracteristicas de los consumidores de aplicaciones de
transporte de personas en Guayaquil, cabe destacar que los analizados obtenidos

seran considerados para el planteamiento de la propuesta de perfil.

En dltima instancia, como parte integral de este proceso de investigacion, se
procedera al desarrollo de una propuesta de perfil detallado del consumidor de
aplicaciones de transporte. Este perfil se gestara a partir de los ricos y variados
datos obtenidos a lo largo de nuestra investigacidén, abarcando no solo aspectos
demograficos, sino también pormenores relacionados con la adopcidn tecnoldgica,

factores socioecondmicos y culturales que desempeiian un papel fundamental en



las elecciones de movilidad. A medida que se profundizara en el analisis de estos
datos, se comenzara a trazar un retrato minucioso que revela de manera precisa
quiénes son estos consumidores, cudles son sus necesidades y los factores que

impulsan sus decisiones.

Cada uno de los capitulos descritos anteriormente son relevantes para el
desarrollo de la investigacidon y contribuyen a la intensificacion del perfil del

consumidor de aplicaciones de transporte de personas en la ciudad de Guayaquil.



Capitulo I. Generalidades

Objetivo general

Analizar el perfil del consumidor de aplicaciones de transporte de personas

en la ciudad de Guayaquil.

Objetivos especificos

1. Identificar mediante una revision bibliografica las principales teorias y conceptos
referentes al consumidor aplicada a la eleccién de aplicaciones de transporte de

personas en Guayaquil.

2. Definir la metodologia de investigacion, asi como las técnicas cuantitativas y
cualitativas para analizar el perfil del consumidor de aplicaciones transporte en

la ciudad de Guayaquil.

3. Analizar los resultados obtenidos de la investigacion para determinar las
principales preferencias y caracteristicas del consumidor de aplicaciones de

transporte de personas en Guayaquil.

4. Desarrollar una propuesta de perfil del consumidor de aplicaciones de transporte

en funcién de los resultados de la investigacion de mercado aplicada.

Problematica

Hoy en dia, el panorama del transporte urbano ha experimentado una notable
evolucion, impulsada por el auge y la cada vez mayor aceptacion de aplicaciones
moviles destinadas al desplazamiento de personas en urbes de todo el globo. En el
contexto de Guayaquil, una de las ciudades mas densamente pobladas de Ecuador,
no se escapa a esta tendencia. La profusion de estas aplicaciones ha propiciado un
cambio en la manera en que los habitantes se movilizan por la ciudad,
proporcionando niveles superiores de comodidad y una mayor diversidad de

alternativas para su movilidad (Hernandez, 2021, p. 6).



Para comprender plenamente el impacto y la eficacia de las aplicaciones de
transporte en Guayaquil, es esencial realizar un analisis detallado del perfil del
consumidor. Al hacer esto segun el estudio de Murillo, Arreaga, Gaibor, Castro &
Vallejo (2023) se pretende responder a preguntas cruciales, como quiénes son los
usuarios de estas aplicaciones, cudles son sus caracteristicas demograficas y
psicograficas, cuales son sus preferencias y habitos de uso, y cédmo estas

aplicaciones afectan sus patrones de movilidad en la ciudad (p. 11).

Derling (2019) afirmé que el uso de aplicaciones méviles se ha incrementado
entre los usuarios, teniendo mas importancia al momento de adquirir un producto o
servicio ya sea de transporte o comida a domicilio, haciendo que este medio sea

esencial para las empresas, compafias y hasta los emprendimientos.

Gracias a las nuevas generaciones y cambios en las tendencias con respecto
a la tecnologia, se puede identificar que los consumidores para la mayor parte de
sus actividades utilizan aplicaciones moviles, debido a que esto les facilita su dia a
dia. También, indica que actualmente los consumidores prefieren solicitar servicio
de transporte o taxi por medio de aplicaciones por mayor comodidad y cierta
seguridad (Derling, 2019).

En la actualidad, movilizarse por medio de taxis en la ciudad de guayaquil se
ha tornado peligroso debido al alto indice de robos y secuestros que existen y que
ha ido aumentando de manera progresiva, la cual involucra tanto a conductores
como a pasajeros, a pesar de la creacion de aplicaciones para poder movilizarse
esto no ha sido una solucion completamente favorable para evitar dichas
situaciones con los usuarios. Inclusive se ha dado paso a la creacion de cooperativa
de taxis exclusivamente para mujeres, con conductoras para brindarles mayor
confianza, siendo asi Guayaquil la primera ciudad en incorporar este servicio en el
Pais (Armijos, 2021, p. 1).

Ademas, las corporaciones multinacionales que brindan el servicio de
transporte siguen un protocolo similar con respecto al recibimiento de quejas, que
concluye con investigar y luego suspender las cuentas de los conductores con los
gue existan irregularidades, asi mismo compartir informacién con la policia de ser

necesario. No obstante, los usuarios encuentran deficientes dichas medidas, pues



sienten que no reciben un servicio eficaz con resultados satisfactorios al presentar

una queja después de un problema que se les haya presentado (Angulo, 2022, p. 2).

Asi mismo Cabify, la plataforma digital de transporte espafiola, ha cesado sus
operaciones definitivamente en Ecuador a partir del 15 de marzo de 2023. La
empresa afirmé que el modelo de negocio que manejaban en Ecuador, no logro el
mismo crecimiento y rentabilidad que en otros paises de latinoamericanos, Cabify
continlia sus operaciones en otras regiones con cifras crecientes y favorecedoras,
pero ceso sus actividades en el mercado ecuatoriano informéandoles con tiempo a

los conductores y usuarios que usaban dicha aplicacién (Coba, 2023, p. 1).

Un estudio realizado en Ecuador acerca de la calidad que ofrecen los
servicios de transporte mediante aplicaciones moviles detecté que la seguridad es
un punto que causa mucho disgusto entre los consumidores, ademas de la poca a
innovacion, perfeccionamiento, representacion formal y segura de los conductores,

asi también como hay quejas de la atencién al cliente (Suarez & Villon, 2021).

En tal contexto, la inseguridad es un factor que hace que los usuarios piensen
bien al momento de escoger una aplicacion para transportarse, esto es algo que
cada vez se utiliza mas, por tal motivo se considera importante realizar una
investigacion que ayude a identificar el perfil de los consumidores, sus preferencias
y necesidades para que las empresas utilicen dicha informacién para crecer de

forma correcta y no tengan el mismo problema que Cabify (Coba, 2023, p. 1).

A través de los datos recopilados en una encuesta de la publicacion titulada
mi Experiencia Inusual: Perfil del Uso de Servicios de Aplicaciones de Taxi en la
Ciudad de México, se buscd comprender mejor quiénes son los usuarios y por qué
recurren a estos servicios. La principal conclusion es que la mayoria de las
personas utilizan estas aplicaciones de transporte, conocidas como ride-hailing,
para realizar viajes relacionados con la salud y el cuidado (Lynn, 2021).

Ademas, Lynn (2021) Indic6 efectos significativos relacionados con el género
y la adopcién de los servicios de ride-hailing. Especificamente, las mujeres tienen un
35% mas de probabilidad de utilizar estos servicios en comparacién con los

hombres. También se observa que las mujeres que conviven con al menos un



adulto mayor son mas propensas a utilizar este servicio en lugar de otras opciones

de movilidad.

Esto sugiere que las mujeres posiblemente utilizan estas plataformas de
transporte como acompafantes en viajes relacionados con la salud, el cuidado, las
compras diarias y otros propositos similares. Estos resultados indican que las
aplicaciones de movilidad pueden desempefiar un papel crucial en la resolucién de
los desafios de movilidad que enfrentan las mujeres. Estas suelen tener un acceso
limitado a vehiculos privados, trayectos mas complejos y pueden experimentar

problemas de acoso en el transporte publico (Lynn, 2021, p. 1).

De acuerdo con el reporte, la industria de las aplicaciones de transporte y
entrega en Ecuador experimentd un crecimiento notable durante la pandemia,
llegando a duplicar su base de usuarios hasta llegar a un rango de entre tres y
cuatro millones de usuarios, junto con aproximadamente 55,000 trabajadores en el
sector (Servicio Internacional de la Sociedad Suiza de Radio y Television, 2022).

En América Latina, el incremento en el uso de internet y el de aplicaciones
moviles se intensificaron a raiz de la pandemia de COVID-19 y las medidas de
confinamiento implementadas por los gobiernos para frenar la propagacion del virus.
Sin embargo, es importante destacar que la revolucion tecnoldgica que comenzo en
la década de los noventa ya habia iniciado la transformacion de los mercados,
dando lugar a lo que actualmente se conoce como economias digitales

(Organizacion Internacional del Trabajo, 2021, p. 11).
Tabla 1

Plataformas digitales de transporte en Ecuador

Medios de Transporte

Uber Fastline
Cabify TaxiJj

Didi Wins rideshare
Indriver Civitaxi
Unitaxi Go Girl




Nota. Tomado de Servicio de Rentas Internas, 2021 y Fundacion para el

Avance para las Reformas y las Oportunidades, 2021

Como se observa en la Tabla 1 se enlistan las plataformas de transporte mas
conocidas, no obstante, la tecnologia ha contribuido a impulsar la aparicion de
plataformas a nivel local que se ajustan a las particularidades y requerimientos de
cada comunidad o urbe. Se desarroll6 en el afio 2021 una investigacion a 754
conductores en Quito. El andlisis revelé que, hasta septiembre de 2020, las
plataformas mas frecuentemente utilizadas eran las siguientes: Indriver, con un
77%; Cabify, con un 23%; Uber, con un 15%; Unitaxi, con un 13%; y en la categoria
de "Otro", un 7% (Fundacién para el Avance para las Reformas y las Oportunidades,
2021, p. 1).

Tabla 2

Taxonomia de plataformas digitales de transporte en Ecuador

Fecha de inicio de )
Nombre _ Ciudades en las que opera
operaciones

Quito, Guayaquil, Cuenca, Manta, Machala,

Uber 2017
Ambato, Santo Domingo, Salinas.
Quito, Guayaquil, Cuenca, Loja, Machala,
Manta, Ibarra, Santo Domingo de los
Indriver 2018 Tsachilas, Esmeraldas, Milagro, Quevedo,
Portoviejo, Ambato, Riobamba, Tena,
Pifias, Puyo, Quinindé, Samborondon.
Unitaxi 2016 Pichincha
Cabify 2016 Quito, Guayaquil
Didi 2021 Quito, Guayaquil

Nota. Tomado de la Organizacion Internacional del Trabajo, 2022.

En la Tabla 2 se proporciona informacién acerca del inicio de operaciones de
entidades moviles de transporte como su funcionamiento en el pais, nombre, fecha
de inicio de operaciones y las ciudades en las que operan. Destacando que la
empresa Uber tiene seis afios en el pais, Indriver tiene cinco afios, Unitaxi tiene

siete afios, Cabify tenia siete afios, pero el 15 de marzo del presente afio 2023 ceso
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sus operaciones debido a que no ha ido creciendo como los otros aplicativos en la

region, por otro lado, Didi tiene dos afios de funcionamiento dentro del Ecuador.

Segun el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (2023), en una encuesta
realizada dentro del Sistema Integrado de Encuestas de Hogares (SIEH) incluye
secciones destinadas a investigar las tecnologias de informacién y comunicacién en
los hogares, con el propésito de determinar el acceso a Internet y la telefonia
celular. La informacion recopilada en estas secciones es utilizada por
organizaciones internacionales como las Naciones Unidas, el Banco Mundial y la
Union Internacional de Telecomunicaciones (UIT) para el seguimiento de los

Objetivos de Desarrollo Sostenible.
Tabla 3

Indicadores de TIC 2023 Nacional

Indicadores de TIC 2023* (Nacional) Julio 2022 Julio 2023
Hogares con acceso a internet (%) 60,4 62,2
Personas que utilizan internet (%) 69,7 72,7
Personas que tienen celular activado 58,8 59,6

(%)

Personas que tienen  teléfono 52,2 55,6

inteligente (%)

Analfabetismo digital (%) 8,2 7,6

Nota. Tomado de Instituto Nacional de Estadisticas y Censos 2023.

Como se observa en la Tabla 3 en relacion con los indicadores de
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) para el afio 2023 a nivel
nacional, hubo un notable aumento en varios aspectos clave en comparacion con
julio de 2022. El porcentaje de hogares con acceso a Internet ha aumentado de
60,4% a 62,2%, lo que indica una mayor conectividad en los hogares. Ademas, el
namero de personas que utilizan Internet ha crecido del 69,7% al 72,7%, lo que
muestra un mayor uso de la web en la poblacion de 5 aflos 0 mas (Instituto Nacional

de Estadisticas y Censos, 2023, p. 1).



El porcentaje de personas con un celular activado ha aumentado ligeramente
del 58,8% al 59,6%, mientras que el numero de personas que poseen un teléfono
inteligente ha experimentado un incremento significativo, pasando del 52,2% al
55,6%. Por ultimo, el indice de analfabetismo digital ha disminuido, pasando del
8,2% al 7,6%. Cabe destacar que estos datos se basan en la Encuesta de Empleo,
Desempleo y Subempleo (ENEMDU) de 2022 y reflejan la evolucion de la adopcién
y el acceso a las tecnologias de la informacion en el pais (Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos, 2023, p. 1).

La revista empresarial Ekos (2023), menciona que los usuarios pasan
aproximadamente 4.8 horas al dia en aplicaciones maviles, totalizando unas 1,752
horas al afio. Ademas, descargan mas de 435,000 aplicaciones y gastan mas de
$320,000 en descargas. Las aplicaciones moviles son fundamentales para tareas

cotidianas como pagos, transacciones bancarias y pedidos a domicilio.

En el primer trimestre de 2022, se instalaron cerca de 37,000 millones de
aplicaciones en todo el mundo. Se espera que en 2023 surjan aplicaciones
avanzadas que incorporen tecnologias como IoT (Internet de las cosas), Technology
5G, IA (Inteligencia Artificial) y ML (Aprendizaje Automatico) (Ekos, 2023).

Figura 1
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Nota. Tomado de Medina (2022).

Como se muestra en la Figura 1 en Ecuador, se encuentra 15.9 millones
celulares conectados. Si se compara con la poblacion del pais, ésta cifra representa

el 88% de la misma. Por su parte, el nUmero de conexiones ha aumentado +6.1% y
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el 97% de los celulares tienen conexidon 3G y 4G. Desde el Q4 del 2016 al Q4 del
2021, el numero de celulares ha crecido 11%. (Medina, 2022)

Figura 2

Ventas Mundiales de Smartphones a usuarios finales (En mill. De unidades)
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Nota. Tomado de Mena (2022).

En la Figura 2 se muestran las ventas globales de teléfonos inteligentes a
usuarios finales en millones de unidades. Se evidencia un incremento sostenido en
las ventas mundiales de teléfonos inteligentes durante el periodo de 12 afios
analizado. En 2023, se registraron ventas de 2,000 millones de teléfonos
inteligentes en todo el mundo, marcando un aumento del 10% en comparacion con

el aflo anterior (Mena, 2022).

En cuanto a la interpretacion y explicacion de esta informacion, se puede
sefalar que el aumento constante en las ventas de teléfonos inteligentes se atribuye
a diversos factores, como la reduccion de precios, la mayor disponibilidad de acceso

a Internet y la creciente demanda de servicios digitales (Mena, 2022).
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Figura 3

Ingresos Mundiales Por venta de Teléfonos

__Ingresos mundiales por venta de teléfonos
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Fuente: Statista Technology Market Outlook

Nota. Tomado de Mena (2022).

La Figura 3 se muestran los ingresos globales por venta de teléfonos méviles
en miles de millones de ddlares durante los dltimos 10 afios, desde 2014 hasta
2023. Los ingresos por venta de teléfonos maoviles han experimentado un aumento
constante en este periodo, alcanzando los 600,000 millones de délares en 2023, lo
gue representa un aumento del 20% con respecto al afio anterior (Mena, 2022).

De acuerdo con la Encuesta de Empleo, Desempleo y Subempleo (ENEMDU)
del 2022, el 82,9% de la poblacién de 5 y mas afios en Ecuador utilizé internet en
los dltimos 12 meses, el 87,8% de la poblacion de 5 y mas afios tiene un teléfono
inteligente activado, y el 14,7% de la poblacién de 15 a 49 afios es analfabeta digital

(Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2023).

Por otro lado, Gutiérrez (2021) sefalo que un punto muy importante es la
seguridad, ya que es esencial para proteger los datos confidenciales de los usuarios
y garantizar su privacidad. Esto implica la gestion adecuada de permisos,
autenticacion segura, la prevencion de vulnerabilidades y una atencién constante a
las actualizaciones. Los consumidores deben estar informados sobre las medidas
de seguridad y seguir las mejores practicas para proteger sus datos sensibles como
la ubicacion y la informacién de pago de los usuarios, es de suma importancia para

evitar brechas de seguridad (p. 4).

La transparencia en cuanto a los permisos y la privacidad es esencial, al igual
gue la gestion de vulnerabilidades y la prevencion de ataques, como el malware y el

phishing. Ademas, las actualizaciones regulares y el soporte constante son
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fundamentales para abordar y corregir vulnerabilidades de seguridad a medida que
surgen. Las empresas de transporte y los desarrolladores deben priorizar la
seguridad para ofrecer una experiencia confiable y protegida a los usuarios
(Gutiérrez, 2021, p. 4).

Alcance

Para realizar una investigacion de mercado, es esencial determinar cudl parte
de la poblacién se investigara. No todos los estudios requieren considerar a toda la
poblacién. En aras de obtener informacién precisa y relevante, es crucial seleccionar
un grupo especifico de la poblacidbn que esté directamente relacionado con el

proposito del estudio.

Para identificar este grupo especifico de la poblacion, es necesario definir
claramente los pardmetros del estudio, incluyendo las caracteristicas demogréaficas
de dicho grupo, la ubicacion geografica donde se llevara a cabo la investigacion y el

periodo de tiempo que abarcara el estudio (Jiménez, 2016).
Tabla 4

Perfil de la poblacién a investigar

Variable Perfil

Geografica Ecuador, Guayas, Guayaquil.
Demogréafica Hombres y mujeres, poblacion en edad de trabajar.

Actitud de los usuarios hacia la movilidad urbana,

preocupacion por la sostenibilidad ambiental,

. . preferencias en términos de comodidad vy
Psicografica S L )

conveniencia, disposicion a probar nuevas opciones de

transporte de usuarios de aplicaciones de transporte

en Guayaquil.
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Frecuencia de uso de las aplicaciones, propésito de los

viajes (viajes diarios, trabajos, salidas nocturnas,

compras, etc.), la eleccion entre diferentes opciones de
Conductual _ o

transporte (Uber, Taxis Tradicionales, Transportes

Publicos), lealtad a una marca o servicio, disponibilidad

de vehiculos u otros factores.

Como se observa en la Tabla 4, la poblacion a investigar esta ubicada
geograficamente en Guayaquil, siendo hombres y mujeres, con preferencia en uso

de aplicaciones moviles como medio de transporte.

Variables de estudio

Tema: Analisis del perfil del consumidor de aplicaciones de transporte de

personas en la ciudad de Guayaquil.

Variable independiente

e Aplicaciones de transporte

Variable dependiente

e Perfil del consumidor.
Preguntas de investigacion
e ;Cudles son las principales teorias y conceptos relacionados con el

comportamiento del consumidor aplicados a la eleccién de aplicaciones de

transporte de personas en Guayaquil?

e ¢ Cual es la metodologia de investigacion mas adecuada, incluyendo técnicas
cuantitativas y cualitativas, para analizar el perfil del consumidor de

aplicaciones de transporte en la ciudad de Guayaquil?
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¢Cuales son las preferencias y caracteristicas mas destacadas del
consumidor de aplicaciones de transporte de personas en Guayaquil,

basadas en los resultados de la investigacion realizada?

¢, Cudl es el perfil del consumidor de aplicaciones de transporte se puede
desarrollar a partir de los resultados de la investigacién de mercado aplicada

en Guayaquil?
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Capitulo Il. Fundamentacion Teérica y Referencial

Marco Teorico

Teoria del comportamiento del consumidor

Segun Coronado (2019) el concepto de teoria del consumidor se centra en el
estudio del comportamiento de un agente econdémico en su papel de consumidor,
con el objetivo de comprender como este agente forma su curva de demanda y se
comporta al consumir bienes y servicios. Esta area de estudio es fundamental en la
microeconomia, ya que proporciona informacién sobre cémo las personas
maximizan su bienestar dentro de sus limitaciones presupuestarias al consumir (p.
13).

El consumidor es aquel individuo cuyas necesidades se satisfacen mediante la
adquisicion de bienes y servicios en el mercado. La teoria neoclasica del
consumidor, una de las teorias mas comunes en microeconomia, parte de
supuestos como la convexidad de la funcién de utilidad y la invariabilidad de las
funciones de utilidad durante el proceso de consumo, lo que permite predecir como
un consumidor racional asignard sus recursos para maximizar su utilidad dada su

renta disponible (Coronado, 2019, p. 13).

El comportamiento del consumidor es de gran importancia debido a su
influencia en la compra y consumo de bienes y servicios. Factores externos, como
variables ambientales y pertenencia a grupos sociales, influyen en la conducta del
consumidor. Por lo tanto, los investigadores y profesionales del marketing deben
considerar una amplia gama de variables, desde la cultura hasta los grupos de
referencia, para comprender y ampliar la compra y el consumo de productos o
servicios. En resumen, la teoria del consumidor es esencial para analizar como las
personas toman decisiones de consumo, mientras que las influencias externas

desempeiian un papel significativo en este proceso (Orellana, 2022, p. 11).
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Busqueda de informacion

En el contexto del andlisis del perfil del consumidor de aplicaciones de
transporte de personas en la ciudad de Guayaquil, se observa que los consumidores
tienden a realizar una busqueda exhaustiva de informacién antes de tomar
decisiones de compra o0 uso. Esta busqueda se lleva a cabo a través de diversas
fuentes, incluyendo interacciones con amigos y familiares, asi como la consulta de
opiniones en linea. Al obtener informacion sélida y pertinente, los consumidores
pueden tomar decisiones de uso mas efectivas y valiosas para satisfacer sus
necesidades (Alejandro & Cabrera, 2023, p. 10).

Siguiendo este enfoque, Acevedo & Morales (2020) destacan que los
consumidores que buscan servicios de transporte de personas en la ciudad de
Guayaquil a menudo realizan una busqueda activa de informacion. Esto implica
recopilar datos sobre las diferentes opciones disponibles, las caracteristicas de los
servicios, los precios y las opiniones de otros usuarios. Esta busqueda de
informaciéon se puede abordar a través de dos dimensiones clave: las fuentes de

informacion utilizadas y los tipos de informacién que se buscan (p. 8).

Esta busqueda de informacion se presenta como un elemento esencial en el
proceso de toma de decisiones. Los consumidores buscan informacion para tomar
decisiones informadas sobre qué servicio de transporte utilizar y como satisfacer sus
necesidades de movilidad en la ciudad. Esta blusqueda activa de informacion es un
paso fundamental en la adopcion de servicios de transporte de personas y puede
influir en la eleccién de la plataforma de transporte, las preferencias de viaje y la
satisfaccion del consumidor (Devi, 2021, p. 2).

Evaluaciéon de alternativas

Dentro del andlisis del perfil del consumidor de aplicaciones de transporte de
personas en Guayaquil, en la etapa de evaluacion de alternativas, los consumidores
buscan adquirir conocimiento para identificar las diferentes opciones disponibles en

el mercado, como lo mencioné Palacio (2020).

Este proceso les permite considerar la variedad de marcas disponibles y

utilizar su propio juicio para analizar estas opciones. De acuerdo con Orellana
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(2022), esta etapa suele ser desafiante, ya que los consumidores reconocen la
existencia de diversas alternativas, lo que a menudo dificulta la recopilacion de

informacion completa para tomar una decision.

Toma de decisiones

La toma de decisiones es un proceso complejo, como sefialé Palacio (2020).
En esta etapa, los consumidores cuentan con multiples variables para tomar
decisiones sobre los servicios de transporte que desean utilizar, y confian en
opiniones de redes sociales y conocidos para garantizar su satisfaccion. Ademas, la
toma de decisiones ha evolucionado, lo que implica buscar opiniones de personas y
expertos, comparar valores monetarios y realizar investigaciones exhaustivas a

través de sitios web, aplicaciones y redes sociales (p. 10).

De acuerdo con las afirmaciones de (Rodriguez 2014 como se cit6 en Arévalo
& Estrada 2019) la toma de decisiones en el &mbito organizacional es un
procedimiento basado en la recopilacion y procesamiento de informacion, llevado a
cabo por individuos o equipos, con el propésito de resolver problemas y capitalizar
las oportunidades que se presentan dentro de una organizacion. En consecuencia,
esto subraya que aquellos que asumen la responsabilidad de tomar decisiones en el
contexto de empresas y organizaciones buscan constantemente maneras de
mejorar el rendimiento global de la entidad en beneficio de los diversos grupos de

interés involucrados (p. 2).

Influencias sociales

En el analisis del perfil del consumidor de aplicaciones de transporte de
personas en Guayaquil, se destaca la relevancia de las influencias sociales. Segun
Brook & Heim 1960 (como se cito en Calle & Pilozo 2022), estas influencias pueden
manifestarse de diversas maneras, ya sea a través de interacciones mentales,

emocionales o fisicas.

Los consumidores a menudo comparten sus experiencias en redes sociales,
como menciona Gonzéalez (2021), con el proposito de ayudar a otros usuarios. Las
opiniones de familiares, amigos o0 expertos pueden tener un impacto significativo en

el proceso de toma de decisiones en situaciones de compra compleja.
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Riesgo percibido

Segun Arrow (como se citd en Vergara & Ramirez 2020), los consumidores
pueden experimentar una diferenciacion en el proceso de adquirir un producto y
notar las posibles ventajas o desventajas de este. Dowling (como se cité en Vergara
& Ramirez 2020) destaca que los consumidores pueden tener dudas antes de
realizar una compra. En este sentido, Vergara & Ramirez sefialan que el riesgo
percibido puede influir en la persuasion del consumidor y, en ocasiones, llevarlo a

buscar otras opciones.

Las dimensiones del riesgo percibido tienen un impacto directo en el proceso
de toma de decisiones de consumo. Esto se debe a la amplia variedad de opciones
disponibles en el mercado actual, que ofrece una infinidad de productos para elegir.
Esta amplia gama de opciones conlleva a una reduccion en la motivaciéon al tomar
decisiones, a la pérdida de preferencia y satisfaccion con la eleccién realizada, y a
un aumento considerable de emociones negativas como la decepcion y el
arrepentimiento por la eleccion hecha (Scheibehnne, Greifeneder & Todd, 2010;
lyengar, Hubermann & Jiang, 2004; Chernev, 2003, como se citd en Quijano,
Patrén, Chuc & Medina, 2022, p. 25).

Modelos de comportamiento del consumidor

Los modelos de comportamiento del consumidor representan los procesos de
compra adoptados por los consumidores. Estos procesos estan influenciados por
diferentes aspectos motivacionales que impulsan a las personas a tomar decisiones
de compra. Cada individuo es Unico y responde a estimulos y necesidades de
manera diferente. En este proceso, las empresas buscan comprender las
necesidades y motivaciones que llevan a los consumidores a adquirir bienes o

servicios (Arias, Garcia & Zamalloa, 2020, p. 7).
Modelos Motivacionales

Los modelos motivacionales representan las reacciones de los consumidores
motivadas por sus necesidades psicologicas. Estos modelos pueden incluir
estimulos que impulsan a los consumidores a buscar la satisfaccion de sus

necesidades. Un ejemplo de esto es el enfoque jerarquico de Maslow, que clasifica
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las necesidades en diferentes niveles jerarquicos. Las empresas buscan utilizar
modelos motivacionales para atraer a los consumidores y satisfacer sus

necesidades (Huilcapi & Gallegos, 2020, p. 10).
Modelo de Aprendizaje de Pavlov

El modelo de aprendizaje de Pavlov se basa en la asociacion de condiciones
y estimulos relacionados con experiencias pasadas de compra. Los consumidores
pueden verse motivados a comprar productos sin tener en cuenta factores
situacionales, ya que se basan en aprendizajes previos. Este enfoque puede influir
en el comportamiento de compra en el contexto de las aplicaciones de transporte de
personas en Guayaquil (Arias, Garcia & Zamalloa, 2020).

Niveles de Participacién de los Consumidores

En el analisis del perfil del consumidor de aplicaciones de transporte de
personas en Guayaquil, los niveles de participacidon de los consumidores se refieren
a como los individuos se involucran en el proceso de compra. Pueden participar de
manera pasiva, activa, dependiente o0 no comprar en absoluto. Estos niveles ayudan
a comprender el grado de participacion y la confianza de los consumidores en los
productos y marcas (Ramirez, 2021).

Asi mismo Bitner, Faranda, Hubbert & Zeithalm (1997) exploraron la
produccion de servicios a través de distintos niveles de participacién, que se
describen como baja, moderada y alta. La participacion baja se refiere a la
necesidad de que el cliente esté presente durante la entrega del servicio. La
participacion moderada involucra al cliente como un recurso en la creacion del
servicio, mientras que la alta participacion implica la participacion del cliente en la

creacion conjunta del servicio (p. 5).

Indicadores de Medicién del Comportamiento del Consumidor

Los indicadores de medicion del comportamiento del consumidor son
medidas cuantitativas que permiten evaluar como los consumidores se relacionan
con los productos y servicios. Estos indicadores pueden abarcar aspectos
econdémicos y sociales, como el gasto, el consumo y las percepciones de los

consumidores. La satisfaccion del cliente es un indicador crucial, ya que refleja la
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calidad del producto y la conformidad del consumidor, lo que puede evaluarse
mediante encuestas, grupos de enfoque y otras vias de retroalimentacion (Garcia,
Cortés, Chuc & Blum, 2022, p. 10).

Segun Sandoval, Caycedo, Botero y Lopez, la psicologia del consumidor se
encarga de investigar el comportamiento del comprador y se puede considerar como
un elemento fundamental en la ejecuciéon del marketing y sus indicadores. Esto se
refiere al conjunto de acciones que una empresa lleva a cabo para satisfacer las
necesidades de sus clientes con el objetivo de mejorar sus indicadores de
rentabilidad y participacion en el mercado. Desde esta perspectiva, el
comportamiento del consumidor se interpreta como un comportamiento que tiene
multiples causas, es decir, esta influenciado por diversas variables que determinan
cdmo se adquieren, utilizan y descartan los productos y servicios (como se cité en

Barreto, Velandia y Rincon, 2011, p. 8).

Interactuacion de los elementos del comportamiento de compra

En el contexto del andlisis del perfil del consumidor de aplicaciones de
transporte de personas en la ciudad de Guayaquil, es crucial comprender como los
elementos de influencia de compra interactian para satisfacer al consumidor
durante su proceso de adquisicion. Estos elementos trabajan de manera conjunta,
considerando los procesos y caracteristicas que influyen en la toma de decisiones

de compra (Fernandez, Pérez, Medina, Coronado & Feria, 2022).
Valor de la Compra

El valor de la compra se refiere a la relacion entre el precio de un bien y los
beneficios percibidos por el consumidor. En el contexto de las aplicaciones de
transporte en Guayaquil, los consumidores evaltan si el precio de los servicios se
ajusta a sus expectativas y si la adquisicion del servicio satisfara sus necesidades.
La economia personal y la actitud del consumidor desempefian un papel
fundamental en la determinacion del valor de la compra (Fernandez, Pérez, Medina,
Coronado & Feria, 2022).
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Por qué Compran los Consumidores

Los consumidores se encuentran en un entorno con numerosas opciones de
compra. Su eleccion de cuando y dénde comprar se basa en la conveniencia, el
precio y la satisfaccion de sus necesidades. En ocasiones, las compras pueden ser
impulsivas, donde las necesidades inmediatas superan consideraciones mas
detalladas sobre las caracteristicas del producto o servicio (Astudillo, Castillo &
Ortiz, 2020).

Impulsadores de Compra

La decision de compra de un consumidor puede ser influenciada por diversos
grupos de referencia y su estado de &nimo en ese momento. La interaccion social
juega un papel esencial, y los vendedores deben prestar especial atencién a las
emociones y necesidades del cliente para garantizar una experiencia de compra

satisfactoria (Minarro, 2020).
Motivos para Comprar

Los motivos para comprar son fuerzas internas que impulsan a la accién. Los
consumidores satisfacen sus necesidades cambiantes segun su condicion fisica,
entorno y relaciones. Estos motivos pueden dividirse en tres categorias: motivos
racionales, emotivos y de seleccion. Los motivos racionales se relacionan con el
razonamiento légico, mientras que los motivos emotivos se basan en criterios
personales y los motivos de seleccién incluyen la eleccién del lugar de compra y la
toma de decisiones basadas en recomendaciones y consejos de otros (Fernandez,
Pérez, Medina, Coronado & Feria, 2022, p. 17).

Estrategias del Marketing Mix

Segun Coronel 2016 (como se citd en Testa 2021), el marketing mix se erige
como una herramienta vital para asegurar la supervivencia de una empresa en
mercados de gran competitividad. Un disefio estratégico meticuloso del marketing
mix podria conferir a una empresa u organizacion una ventaja competitiva sobre sus
pares. Este enfoque subraya la importancia de la estrategia de marketing mix en la

supervivencia empresarial.
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Por otro lado, Komiya 2014 (como se cit6 en Testa 2021) ofrece una
perspectiva distinta al sefialar que las estrategias de marketing suelen agruparse en
cuatro aspectos o elementos cruciales de un negocio. Estos aspectos incluyen
estrategias relacionadas con el producto, el precio, la distribucion y la promocion, lo
que conforma el conjunto de elementos conocido como las 4 Ps. Este enfoque de
clasificacion permite una comprension mas estructurada de las estrategias de

marketing (p. 9).

Teoria de Maslow

La piramide de Maslow, desarrollada por el psicélogo Abraham Maslow en su
obra A theory of human motivation (1943), constituye una teoria motivacional que
clasifica y organiza las diversas necesidades humanas en cinco niveles jerarquicos.
Este enfoque permite comprender el comportamiento de las personas al establecer
gue las necesidades mas fundamentales se sitian en los niveles inferiores de la
pirdAmide, mientras que las necesidades de autorrealizacion y superiores se
encuentran en la cuspide (p. 6). Asi mismo la Figura 4 proporciona una

representacion gréfica de esta pirdmide de necesidades humanas.
Figura 4

Piramide de Maslow
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A

Nota. Tomado de Maslow (1943).

Segun la teoria de Maslow, las necesidades de menor nivel tienen prioridad, y
solo cuando estas han sido satisfechas, las necesidades mas complejas que se
ubican en niveles superiores de la jerarquia comienzan a emerger gradualmente

como parte de la comprension de la persona. Ademas, la satisfaccion de las
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necesidades individuales y las motivaciones asociadas a cada una de ellas se
convierten en el motor que impulsa a las personas a desarrollar su personalidad en
los diversos aspectos y contextos de sus vidas (Elizalde, Marti & Martinez 2006,
como se citd en Mero & Vallejo, 2018, p. 10).

Perfil de consumidor

Segun Durén 2019 (como se citd Rivas & Grande Esteban, 2013) el perfil del
consumidor es un componente esencial en la estrategia de marketing, ya que
representa un conjunto de caracteristicas distintivas que separan a un individuo de
otro. Este perfil se construye a través de investigaciones exhaustivas que abarcan
aspectos demogréficos, socioldgicos, psicolégicos y comportamentales de los

consumidores.

Al analizar estos factores, se pueden establecer grupos de individuos con
similitudes en sus preferencias, habitos de compra y comportamiento. Esta
clasificacion es fundamental para los profesionales del marketing, ya que les
proporciona una comprension mas profunda y precisa de su audiencia, lo que les
permite disefar estrategias de marketing mas efectivas y personalizadas para cada

grupo (Duran 2019 como se citdé Rivas & Grande Esteban, 2013).

La utilidad del perfil del consumidor radica en su capacidad para segmentar el
mercado en subgrupos mas manejables. Al hacerlo, se facilita la toma de decisiones
en marketing, ya que se pueden disefiar estrategias especificas para satisfacer las
necesidades y deseos de cada segmento. Esto, a su vez, aumenta la eficacia de las
campafias de marketing al dirigirlas de manera mas precisa hacia los grupos de
consumidores que tienen mas probabilidades de responder positivamente (Duran
2019 como se citd Rivas & Grande Esteban, 2013, p. 3).

Teoria del comportamiento del usuario de aplicaciones moviles

En el estudio realizado por Mercado, Pérez, Castro & Macias (2019), se
destaca la importancia de la motivacion del consumidor en relacién con las
aplicaciones moviles. En su investigacion, estos autores subrayan que las empresas
deben enfocarse en satisfacer las necesidades de los clientes a través de

promociones atractivas, precios competitivos y un catalogo de productos
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diversificado que fomente la compra en linea en lugar de en tiendas fisicas.
Ademas, sefialan la necesidad de evitar errores en las transacciones y de ofrecer
una plataforma virtual de facil uso para mejorar la experiencia del consumidor (p.
10).

Por otro lado, Hafi (2020) aportd una perspectiva valiosa al resaltar la
importancia de la conveniencia y la variedad de opciones en las aplicaciones
moviles para estimular la motivacion del consumidor. Argument6 que la comodidad
gue brindan estas aplicaciones, junto con las multiples alternativas que los clientes
pueden explorar, contribuye a una experiencia de compra superior. Esto se debe a
gue reduce la disparidad de informacion entre el canal de venta y el cliente, lo que a

su vez fomenta una mayor motivacion de compra (p. 5).

En el proceso de aceptacion de este canal por parte de los clientes, se
encuentran diversos factores clave. Primero, las experiencias positivas en el entorno
digital, la percepcion de utilidad y facilidad de uso del canal de venta en linea
influyen significativamente en la calidad de la experiencia del cliente y su intencion
de utilizar el canal en el futuro. Estos aspectos son fundamentales para construir
una solida relacion cliente-empresa. Ademas, es esencial que las empresas
fomenten el habito de las compras en linea entre los consumidores (Hubert, Blunt,
Brock, Backhaus & Eberhardt, 2017, p. 3).

No obstante, la reticencia a comprar a través de internet se puede atribuir a
tres factores, a saber, la preocupacion por la seguridad de la informacién del
usuario, la naturaleza intangible del servicio y los errores que puedan surgir en la

plataforma (Jiménez & Martin, 2007).

Los factores de motivacion y la experiencia del usuario, mencionados
previamente, pueden analizarse mas a fondo a través de un marco conceptual
conocido como el modelo de informacién (i-model), que plantea que la informacion,
con el respaldo de la tecnologia, puede brindar beneficios tanto a individuos como a
la sociedad en su conjunto. Este modelo se compone de cuatro elementos

esenciales: informacién, tecnologia, personas y sociedad (Zhang y Benjamin, 2007,
p. 4).
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Un estudio realizado por Du y Li (2019) en donde aplicaron este modelo para
examinar el comportamiento y la actitud de los usuarios en relacién con la utilizacion
de aplicaciones méviles. En el componente de personas, la percepcion de utilidad y
facilidad de uso de las aplicaciones resultan cruciales; en el &mbito tecnoldgico, la
calidad del sistema, el nivel de conectividad y la interfaz de la aplicacion son
factores determinantes; en cuanto a la informacion, su calidad y la posibilidad de
interacciéon con las empresas ofertantes juegan un papel importante. Por Gltimo, en
el ambito social, la proteccion de la informacion de los usuarios y el cumplimiento de
las normativas legales propias de las transacciones digitales se erigen como

elementos fundamentales en la construccién de la confianza del consumidor (p. 7).

Otra investigacion que arroja luz sobre la relacion entre las aplicaciones
moviles y el comportamiento del consumidor es el planteado por Rajabion (2015).
Este enfoque busca identificar los principales factores que influyen en la decision de
los adultos jovenes de adoptar tecnologias moviles. En primer lugar, se aborda el
concepto de tecnofobia, que se refiere a la incomodidad o la falta de disposicion de
las personas para utilizar la tecnologia en la adquisiciéon de bienes y servicios (p. 3).

La medicion de esta variable puede ser util para el proceso de segmentacion,
permitiendo la identificacibn de posibles clientes que adoptardn las nuevas
tecnologias en sus vidas y aquellos que no lo haran (Sinkovics, Stéttinger,
Schlegelmilch & Ram, 2002).

Otro elemento importante es la intangibilidad mental, que hace referencia a la
falta de claridad en la mente del consumidor en relacién con un producto, incluso si
este es fisicamente tangible. El nivel de intangibilidad mental se relaciona
directamente con la percepcion de riesgo, especialmente en el caso de productos, y
su grado afecta la confianza del cliente en la empresa y, en ultima instancia, la

adquisicién del producto (Laroche, McDougall, Bergeron & Yang, 2004).

Ademas, se aborda la tendencia a la compra impulsiva, que se refleja en la
probabilidad de que un individuo realice compras involuntarias, inmediatas y
directas. Esto puede ser mas comun en el canal de comercio movil debido a la

facilidad de realizar transacciones (Rajabion, 2015).
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En relacion con los nuevos formatos de venta en linea, se observa que los
compradores priorizan factores como las politicas de devolucion de productos y la
reputacion de la empresa en lugar de los motivadores del canal de venta minorista
tradicional, como las facilidades de estacionamiento, el servicio y la calidad, entre
otros. Estos factores mencionados representan la razén por la cual los compradores
digitales estan dispuestos a promocionar y recomendar una tienda especifica (Pan &
Zinkhan, 2006, p. 13).

Por ultimo, el modelo presenta las dimensiones de confianza e "intencion del
usuario”. La confianza esta relacionada con la tecnofobia y establece el grado en el
cual el consumidor confia en el canal de comercio movil y en la seguridad de sus
servicios, lo que a su vez determina la posibilidad de que el usuario tenga la
intencion de realizar transacciones a través de este canal. Un hallazgo importante
es que la incorporacion de la "presencia social' en el contexto del comercio
electrénico aumenta la confianza del usuario, ya que los sitios web suelen carecer

de una interaccion humana real (Gefen & Straub, 2004, p. 2).
Teoriade los dos factores en la satisfaccion del cliente

La teoria de los dos factores en la satisfaccion del cliente argumenta que
existen dimensiones de productos o servicios que se relacionan con la satisfaccion
del cliente, mientras que otras dimensiones estan vinculadas a la insatisfaccion del
cliente. Swan & Combs (1976), Maddox (1981), Bitner, Booms & Tetreault (1990), y
Silvestro & Johnston (1990) han investigado esta teoria en el contexto de la
satisfaccion del cliente. Ninguno de estos cuatro estudios llega a la conclusién de
gue existen dimensiones que generen exclusivamente satisfaccion o insatisfaccion,
aungue reconocen la existencia de dimensiones asociadas a ambas (como se citd
en Carmona & Leal, 1998, p. 3).

A pesar de que estos estudios aplican el método del incidente critico, las
dimensiones obtenidas, los productos y/o servicios estudiados, y los segmentos de
clientes analizados son diferentes. En Swan & Combs (1976) y Maddox (1981), que
se centran Unicamente en productos, surge cierta ambigiedad en la clasificacién de
algunos aspectos en dimensiones instrumentales, relacionadas con la insatisfaccion,
y dimensiones simbdlicas, relacionadas con la satisfaccion, lo que influye en los

resultados obtenidos.
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Por otro lado, Silvestro & Johnston (1990), que se enfocaron exclusivamente
en servicios, analizan directamente la relacion entre los aspectos de los servicios y
la satisfaccion e insatisfaccion del cliente, sin realizar una clasificacion previa en

dimensiones instrumentales o simbdlicas.

Bitner, Booms & Tetreault (1990), que se concentraron en las interacciones
personales entre los clientes y los empleados de la linea caliente en contactos con
tres tipos de servicios diferentes, identifica comportamientos y eventos especificos
gue describen los contactos satisfactorios e insatisfactorios con un servicio, en lugar
de dimensiones generales. Este estudio revela relaciones estadisticamente
significativas entre el tipo de incidente y los grupos y categorias que recopilan

dichos comportamientos y eventos (p. 5).

Silvestro & Johnston (1990) no confirman la hipétesis de la existencia de dos
tipos distintos de factores de calidad, higiénicos y de crecimiento. En cambio,
proponen un nuevo enfoque que sostiene la presencia de tres tipos de factores de
calidad: factores higiénicos (que son esperados por el cliente y cuya falta causara
insatisfaccion), factores de crecimiento (cuya prestacion generara satisfaccion en el
cliente, y cuya falta no necesariamente provocara insatisfaccion) y factores de doble
umbral (que son esperados por el cliente, y cuya falta causard insatisfaccion, pero
cuya prestacion por encima de cierto nivel generara satisfaccion en el cliente). Los
autores también sefialan que el analisis conjunto de sectores y segmentos de
mercado muy diversos puede influir en la polarizacion satisfaccion-insatisfaccion de

cada dimension (p. 10).

Marco Referencial

Este marco establece el contexto y los fundamentos tedricos que guiaran la
investigacion en base a otras investigaciones. El marco referencial servird como
base sélida para comprender y analizar en profundidad el comportamiento de los

usuarios de estos servicios en la ciudad de Guayaquil, Ecuador.

En el estudio realizado por Mendieta & Alava (2019), se proporciono
informacion esencial para el analisis del perfil del consumidor de aplicaciones de

transporte de personas en Guayaquil.
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Un aspecto fundamental es la demografia de la poblacién objetivo, que revela
gue el 70.21% de los habitantes con smartphones en Guayaquil se encuentran en el
rango de edades de 15 a 54 afos, lo que equivale a 944.130 personas. Este grupo
constituye el segmento de usuarios de aplicaciones moviles para taxis en la ciudad,

lo que ayuda a delimitar el mercado de estudio (Mendieta & Alava, 2019).

Ademas, el estudio sefiala que los usuarios de servicios de taxi a través de
aplicaciones maviles estan evolucionando y volviéndose mas exigentes en busca de
mejorar su experiencia. Esto subraya la importancia de tener en cuenta las
expectativas y necesidades del consumidor al perfilarse en este mercado (Mendieta
& Alava, 2019).

También, se destaca que la Union de Cooperativas de Transporte en Taxis del
Guayas tiene ventajas competitivas, como seguridad, comodidad y precios
asequibles, factores determinantes para los usuarios de aplicaciones de transporte
(Mendieta & Alava, 2019).

El estudio también aporta recomendaciones valiosas para el desarrollo y
mejora de la aplicacion, incluyendo la realizacion de talleres para capacitar a los
conductores en tecnologia en constante evolucién, estrategias de marketing y
publicidad para atraer y retener clientes, asi como la implementacién de normativas
mas rigurosas. Estas sugerencias ofrecen una guia solida para comprender el perfil
del consumidor y elaborar estrategias de marketing efectivas en el mercado local de

aplicaciones de transporte de personas en Guayaquil (Mendieta & Alava, 2019).

Por otro lado, en la investigacion llevada a cabo por Campoverde & Galarza
(2012), donde se abordd la implementacion de un servicio de taxi ejecutivo
especificamente dirigido a mujeres en Guayaquil. Aunque el estudio no proporciona
informacion detallada sobre la poblacién seleccionada, se destaca el uso de una
técnica de muestreo Aleatorio por conveniencia para seleccionar a las mujeres que

participaron en encuestas y entrevistas.

Los hallazgos de este estudio destacan factores cruciales para el consumidor
de servicios de transporte, en particular, el publico femenino en Guayaquil. La

seguridad se identifica como un elemento primordial al elegir un servicio de
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transporte, lo que indica la preocupacion de las mujeres por su bienestar
(Campoverde & Galarza, 2012).

Ademas, se sefiala que el confort del vehiculo y la rapidez del servicio son
también aspectos fundamentales. Estos resultados pueden servir como punto de
partida para analizar las preferencias y necesidades de los consumidores de
aplicaciones de transporte en la ciudad, especialmente en lo que respecta a la

seguridad y comodidad de los viajes (Campoverde & Galarza, 2012).

A pesar de que el estudio se centr60 en un servicio de taxi ejecutivo para
damas, los principios generales extraidos pueden aplicarse de manera mas amplia
al andlisis del perfil del consumidor de aplicaciones de transporte de personas en
Guayaquil. Es relevante destacar que la aceptacion positiva del servicio por parte de
las mujeres sugiere una oportunidad para el mercado de transporte, y comprender
los elementos que contribuyen a esta aceptacién puede proporcionar ideas valiosas
para las empresas de transporte y aplicaciones que buscan satisfacer las

necesidades del consumidor en la ciudad (Campoverde & Galarza, 2012, p. 2).

Asi mismo, en el trabajo de investigacion realizado por Garcia & Grajales
(2021) se enfocd en el desarrollo de una aplicacion mévil para solicitar servicios de
transporte en el municipio de Belén de Umbria. A pesar de ser un contexto diferente,
proporciona informacién valiosa sobre la metodologia y enfoques tecnoldgicos

empleados.

Se identificé la necesidad de mejorar la comunicacion entre usuarios y
proveedores de servicios de transporte, destacando la importancia de la eficiencia y
la satisfaccion del usuario. Ademas, la eleccion de herramientas especificas y la
incorporacion de servicios de geolocalizacion son aspectos técnicos relevantes para

el andlisis del perfil del consumidor en Guayaquil (Garcia & Grajales, 2021).

Este enfoque aplicado resalta la importancia de adaptar las aplicaciones de
transporte a las necesidades especificas de la poblacion local, o que puede servir
como referencia para mejorar la experiencia del usuario en Guayaquil. La
investigacion también muestra la relevancia de un enfoque agil, como SCRUM, en el
desarrollo de aplicaciones de transporte para optimizar la organizacion y la

eficiencia. Estos hallazgos proporcionan un marco valioso para comprender cOmo
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las preferencias y necesidades de los consumidores pueden evolucionar con el
tiempo en el contexto de Guayaquil, enfatizando la importancia de la satisfaccion del

usuario y la adaptacion a las demandas locales (Garcia & Grajales, 2021, p. 3).

Consecutivamente en un trabajo de investigacion realizado por Tomal& (2020)
se utiliz6 un enfoque metodoldgico analitico y deductivo, con el propdsito de
investigar los tipos de servicios de taxi y los organismos reguladores, asi como las
aplicaciones de mayor aceptacion y sus requisitos. La poblacion de Guayaquil que
selecciond fue en base a los datos del INEC en 2010, se estimé en 2,698,077
habitantes, y se utilizdO una muestra de 384 usuarios para llevar a cabo encuestas en

sectores claves de la ciudad.

Este estudio se centr6 en comprender los factores de comportamiento que
impulsan a los usuarios a elegir entre el servicio de taxi tradicional y las aplicaciones
digitales. La investigacion se dividi6é en dos partes, la primera de las cuales abordé
el servicio de taxi tradicional, evaluando la frecuencia de uso, opiniones sobre
tarifas, preferencia entre aplicaciones digitales y taxis convencionales, grado de
satisfaccion y aspectos importantes antes de abordar un taxi. La segunda parte se
enfocd en las aplicaciones digitales, explorando aspectos similares junto con la

facilidad de uso y la competitividad del servicio (Tomala, 2020, p. 4).

Se encontré6 que, en la primera parte enfocada en el taxi tradicional, los
usuarios evaluaron positivamente las tarifas y mostraron satisfaccion con el servicio,
aungue algunos expresaron preocupaciones sobre la disponibilidad. En la segunda
parte centrada en las aplicaciones digitales, se destacé la facilidad de uso como un
factor importante para los usuarios, y la competitividad del servicio se consider6é un
atractivo adicional. Ademas, el estudio proporciond un modelo de toma de
decisiones basado en la relacién costo-beneficio que puede ayudar a los
consumidores a elegir entre el taxi tradicional y las aplicaciones digitales, teniendo

en cuenta sus necesidades y preferencias (Tomala, 2020, p. 4).

Por otro lado, el estudio de Martinez (2019) se centr6 en la evaluacién de la
viabilidad de establecer una empresa de transporte comercial que haga uso de
herramientas tecnoldgicas, especificamente una aplicacion movil, en la ciudad de
Riobamba. Para lograr este propdsito, disefiaron una estrategia de muestreo que se

apoya en enfoques recomendados por Kotler & Lane para identificar tanto a los
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posibles demandantes como a los potenciales oferentes de esta solucion

tecnoldgica en el mercado de taxis.

El estudio se enfoca en individuos con experiencia en aplicaciones maviles,
con especial atencion a estudiantes y otros segmentos de la poblacion adulta, para
comprender sus preferencias tecnolégicas. Ademas, se aborda el sector de taxis en
Riobamba, evaluando la disposicion de los conductores a adoptar estas tecnologias
y la aceptacién general de estrategias destinadas a atraer a los clientes en esta
comunidad (Martinez, 2019).

Los resultados preliminares de la investigacion de mercado indican que la
propuesta de una aplicacion mévil para taxis en Riobamba es viable. A pesar de la
ausencia de competidores directos en la ciudad, se ha observado que la poblacién
muestra una considerable familiaridad con aplicaciones de movilidad, incluso en el

caso de una ciudad donde Uber no esta operativo (Martinez, 2019).

La seguridad se identifica como un factor clave en las preferencias de los
usuarios, y la aplicacion movil ofrece una solucion para mejorar la transparencia en
la verificacion de los conductores. A pesar de la presencia de competidores
consolidados en el mercado y la resistencia inicial al cambio, el crecimiento del uso
de la tecnologia y una propuesta de valor atractiva para conductores y usuarios

sugieren oportunidades prometedoras (Martinez, 2019).

La estrategia de marketing y ventas se centr6 en comprender y satisfacer las
demandas del consumidor 4.0, lo que fortalece la perspectiva positiva del proyecto.
En resumen, este marco referencial proporciona una solida base para el desarrollo
de la investigacién sobre la factibilidad de una aplicacion mévil para taxis en
Riobamba, destacando su relevancia en el contexto tecnolégico actual y su

potencial impacto en el sector de transporte en la ciudad (Martinez, 2019).

Del mismo modo el estudio de Gualotuiia & Romero (2020) se fundamenta en
una metodologia de muestreo probabilistico estratificado, que permite una
representacion precisa de la poblacion del Distrito Metropolitano de Quito (DMQ). La
poblacion se estratifica segun variables auxiliares, como la ubicacion geogréfica,
dividiendo el DMQ en sectores norte, sur, centro y valles. Previamente, se llevé a

cabo una encuesta piloto con 30 usuarios de Uber y Cabify en el DMQ para validar y
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ajustar las preguntas. El trabajo de campo se extendié a 600 usuarios en las areas
mencionadas, y se implementd un enfoque en la teoria de seguridad vial y la teoria
de los dos factores, evaluando la seguridad, satisfaccion y preferencias de los

usuarios (p. 10).

Los resultados de la investigacion indicaron que Uber es la aplicacion movil
dominante en el Distrito Metropolitano de Quito, con una preferencia del 83.9% de
los encuestados. La principal razén para elegir Uber y Cabify se relaciona con el
precio, con un alto 90.9% de respuestas que destacan este atributo. El estudio
sugiere que Uber podria mejorar la seguridad de sus usuarios y que tanto Uber
como Cabify podrian perfeccionar sus estrategias de atributos para satisfacer a sus

clientes (Gualotufia & Romero 2020).

El analisis del proceso de uso de las aplicaciones revela que los usuarios
consideran que tanto Uber como Cabify son plataformas agiles y sencillas. No
obstante, se propone la omision de ciertos pasos, como el proceso de forma de
pago para nuevos usuarios. Ademas, el estudio concluye que la implementacion de
los modelos A y B propuestos podria beneficiar la calidad del servicio de Uber y
Cabify, y se sugiere la adopcion de ambos modelos para evaluar de manera integral
la satisfaccion de los usuarios y las estrategias de estas empresas de transporte en
el DMQ (Gualotufia & Romero 2020).

Capitulo Ill. Metodologia de la investigacion

Objetivos

Objetivo general

Analizar el perfil del consumidor de aplicaciones de transporte de personas

en la ciudad de Guayaquil.

Objetivos especificos

1. Definir las principales caracteristicas relacionadas al perfil del consumidor de

aplicaciones de transporte de personas en la ciudad de guayaquil.
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2. lIdentificar los factores relacionados al comportamiento de eleccion del perfil
del consumidor de aplicaciones de transporte de personas en la ciudad de

guayaquil.

3. Determinar los principales influenciadores relacionados al comportamiento de
los consumidores de aplicaciones de transporte de personas en la ciudad de

guayaquil.

Disefio investigativo

Garcia & Sanchez (2020) definieron el concepto de disefio investigativo como
la planificacion o estrategia creada con el propésito de adquirir la informacion
deseada. Este disefio proporciona al investigador las pautas necesarias para lograr
sus metas de investigacion y abordar las preguntas de conocimiento que han sido

formuladas. En este proyecto, se utiliza un disefio de tipo no experimental.

Tipo de investigacién

Investigacion Descriptiva

Segun Martinez (2018), la investigacion descriptiva se centra en registrar,
analizar y entender la naturaleza actual y la composicibn o procesos de los
fendmenos. Este enfoque busca destacar las conclusiones predominantes y cdmo
individuos, grupos o cosas se comportan o funcionan en el presente. En esencia, se
trata de una investigacion que se dedica a describir con precisién las caracteristicas
esenciales de grupos homogéneos de fendmenos, y su enfoque se orienta hacia la
comprension detallada de la realidad presente (como se citdé en Guevara, Verdesoto
& Castro, 2020).

Esta investigacion se enfoca en profundizar en la comprensién del perfil del
consumidor de aplicaciones de transporte de personas en la ciudad de Guayaquil. A
través de un andlisis detallado, se busca identificar las preferencias y expectativas
de los usuarios en lo que respecta a los servicios proporcionados por estas
aplicaciones. Ademas, se investigara como estas preferencias influyen en la
eleccion de una plataforma de transporte y cdmo impactan en la satisfaccion general

del consumidor.
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Al comprender mejor las necesidades y preferencias de los consumidores,
estas empresas podran ajustar sus ofertas de servicios y estrategias de marketing
para satisfacer de manera mas efectiva las demandas de sus clientes, lo que, en
Gltima instancia, podria mejorar la lealtad del consumidor y fortalecer la

competitividad en este mercado en constante evolucion.

Fuentes de informacion

Rodriguez (1998) define las fuentes de informacion como todos los medios y
materiales que estan destinados a suplir las demandas de datos de cualquier
individuo, independientemente de si fueron disefiados con ese propoésito o no. Estos
recursos son empleados de forma directa por un experto en el campo de la
informacion, actuando como un intermediario entre la fuente original y el usuario

final.
Fuente Primaria

Este tipo de fuentes almacenan datos originales, lo que significa que son de
primera mano Yy reflejan ideas, conceptos, teorias y hallazgos derivados
directamente de investigaciones. Contienen informacion sin previa interpretacion o
evaluacion por parte de terceros. Las principales fuentes de informacién primaria
incluyen libros, monografias, revistas académicas, documentos gubernamentales,
informes técnicos de instituciones tanto publicas como privadas, tesis,
presentaciones en conferencias o seminarios, testimonios de expertos, articulos
periodisticos, documentales en video y participacién en foros (Maranto & Gonzalez,
2015).

En este caso se utilizara como fuente primaria las encuestas con usuarios de
aplicaciones de transporte en guayaquil, se obtendran valiosas percepciones sobre
sus experiencias y preferencias donde se prevé que los consumidores expresaran
sus motivaciones para seleccionar determinadas aplicaciones, destacando la
importancia de la rapidez y la comodidad en sus viajes diarios. Ademas, se llevara a
cabo las entrevistas a profundidad a expertos en marketing y representantes de
empresas de transporte para identificar los factores que influyen en las
caracteristicas del perfil del consumidor de aplicaciones de transporte de personas

en la ciudad de Guayaquil.
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Fuente Secundaria

Este tipo de fuentes se caracterizan por haber tomado informacion que
inicialmente se encontraba en una fuente primaria y haberla sometido a un proceso
gue involucra la interpretacion de los datos, su analisis detenido, asi como la
extraccion y reorganizacion de la informacién original. En esencia, representan un
nivel de intermediacion entre la fuente primaria y el consumidor final de la
informacion, ya que el contenido ha pasado por una etapa de procesamiento
adicional. Esto puede incluir la contextualizacion de los datos, la sintesis de
hallazgos clave y la presentacion de una perspectiva informada sobre el tema en

cuestion (Maranto & Gonzalez, 2015, p. 3).

En este caso se puede destacar que para la elaboracion del marco teérico y
referencial se utilizé fuentes secundarias de informacion como articulos cientificos,
publicaciones de instituciones relevantes, trabajos de titulacién y articulos de diarios
locales relevantes. Dicha informacion de igual manera fue consultada para el
establecimiento inicial de la problematica necesaria para comprender la pertinencia

y relevancia del presente estudio propuesto.

Tipos de datos

El enfoque de esta investigacibn se caracteriza por ser un proceso
sistematico y riguroso, estrechamente relacionado con los métodos de investigacion.
Los enfoques se dividen en tres categorias: cuantitativo, cualitativo y mixto. Estas
categorias estan vinculadas a los métodos de investigacion de la siguiente manera:
el enfoque inductivo, en combinacién con la investigacion cualitativa, se enfoca en ir
desde lo particular hacia lo general. Por otro lado, el enfoque deductivo se asocia
generalmente con la investigacion cuantitativa, que se caracteriza por moverse
desde lo general hacia lo particular (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014 como

se citd en Guagua & Suquinagua 2023, p. 86).

En el contexto de la investigacion actual sobre el analisis del perfil del
consumidor de aplicaciones de transporte de personas en la ciudad de Guayaquil,
se emplea un enfoque mixto, que combina elementos de investigacion cualitativa y
cuantitativa. A través de esta combinacion, se busca comprender el grado de

aceptacion de los servicios de transporte de personas ofrecidos por las aplicaciones,
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tanto desde la perspectiva del consumidor como desde la de las empresas
proveedoras. Este enfoque permitird identificar como estos factores influyen en la
satisfaccion del consumidor y arrojar luz sobre las preferencias y expectativas de los
usuarios de estas aplicaciones en la ciudad.

Enfoque Cuantitativo

El enfoque cuantitativo se basa en la recopilaciéon de datos con el propdsito
de poner a prueba hipotesis, utilizando mediciones numéricas y analisis estadisticos
para identificar patrones de comportamiento y validar teorias. Se enfoca en el uso
de numeros cuantitativos para cada respuesta generalizada después de realizar la
codificacion. La objetividad se considera esencial para alcanzar el conocimiento, y
se emplea una medicion exhaustiva y controlada en busca de certeza (Hernandez,

Fernandez & Baptista, 2014 como se citd en Guagua & Suquinagua 2023, p. 86).

Mediante este enfoque, se determinara, a través de datos numéricos vy
estadisticos, la relacion directa entre las variables de investigacion relevantes en el
analisis del perfil del consumidor de aplicaciones de transporte de personas en
Guayaquil. Esto se apoyara en instrumentos de recoleccion de datos disefiados
especificamente para comprender el impacto de estos servicios en la satisfaccion y

preferencias del consumidor.
Enfoque Cualitativo

El enfoque cualitativo, por otro lado, se vale de la recopilacién de datos sin la
medicion numérica, con el fin de explorar o refinar las preguntas de investigacion en
el proceso de interpretacion. Su propésito principal es describir y evaluar respuestas
generalizadas, con el objetivo de explicarlas y confirmar hipétesis, siendo el analisis
cualitativo mas comun en entrevistas o preguntas abiertas (Hernandez, Fernandez &

Baptista, 2014 como se citdé en Guagua & Suquinagua 2023, p. 86).

A través de este enfoque, se buscara comprender de manera detallada
cudles son los factores del servicio de transporte de personas percibidos por la
poblacién en estudio que influyen en su eleccion y satisfaccion. Para ello, se
realizaran entrevistas con representantes de empresas de transporte y expertos en
marketing en Guayaquil, con el fin de identificar los factores, influenciadores,

caracteristicas del perfil del consumidor de aplicaciones de transporte de guayaquil.
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Herramientas Investigativas

Cook citado por Cadena, Rendon, Aguilar, Salinas, De la Cruz, & Sangerman
(2017) indic6 que existen dos enfoques principales para la recopilacion de datos. La
distincibn mas evidente entre ambos radica en que los métodos cuantitativos
generan datos numéricos, mientras que los métodos cualitativos producen
informacion detallada o descripciones de situaciones, eventos, personas,
interacciones y comportamientos observados, incluyendo citas textuales de
personas y fragmentos completos de documentos, correspondencia, registros y

estudios de casos practicos.
Herramientas Cuantitativas

Cook citado por Cadena, Rendon, Aguilar, Salinas, De la Cruz, & Sangerman
(2017) mencion6 que la investigacion cuantitativa se centra en la recopilacion y
andlisis de datos cuantitativos, lo que implica la asignacion de valores numéricos a
los elementos estudiados para su posterior andlisis estadistico, por ello siguiendo

este contexto en el enfoque cuantitativo se utilizaran encuestas

De acuerdo con Pardinas (1991), la encuesta puede describirse como un
método sistematico que implica la formulacion de una serie de preguntas con el
propdsito de recopilar informacion con el fin de respaldar un proceso investigativo.
Este proceso de recopilacion de datos a través de preguntas estructuradas se lleva
a cabo con el propdsito de analizar, comprender y extraer conclusiones significativas
sobre un tema en particular. Las encuestas se emplean en diversos campos,
incluyendo la sociologia, la psicologia, la economia y muchas otras disciplinas, con
el proposito de obtener una vision mas completa y detallada de los fenbmenos
estudiados (p. 10).

Las encuestas desempefian un papel fundamental en el andlisis del perfil del
consumidor de aplicaciones de transporte en Guayaquil. A través de cuestionarios
extensos y estructurados, se pueden recolectar datos cuantitativos que arrojen luz
sobre las preferencias, comportamientos y caracteristicas demogréficas de los
usuarios. Las encuestas proporcionaran informacion valiosa sobre la frecuencia de
uso de aplicaciones de transporte, las preferencias por servicios especificos como

Uber o InDriver, asi como los factores determinantes en la eleccion de una
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aplicacion. Ademas, permitirAn explorar temas relacionados con la seguridad,
sostenibilidad y satisfaccion del cliente en el contexto de las aplicaciones de
transporte en Guayaquil, ofreciendo una base sélida de datos cuantitativos para

tomar decisiones informadas.
Herramientas Cualitativas

Por otro lado, en lo que respecta a la investigacion cualitativa, se caracteriza
por su enfoque en la obtencién de informacion no cuantitativa. Esto se logra a través
de narrativas, observacion participante y entrevistas no estructuradas, permitiendo
una comprension profunda de los fendmenos estudiados sin la necesidad de
cuantificarlos, por ello siguiendo este contexto en el enfoque cualitativo se utilizaran

entrevistas (Pardo 1997 como se citd en Villamil, 2003).

Segun Lanuez & Fernandez (2014), la entrevista se puede caracterizar como
un procedimiento empirico que se fundamenta en la comunicacion interpersonal
establecida entre el investigador y los individuos o grupos de estudio. Este método
se emplea con el objetivo de obtener respuestas verbales a las preguntas

planteadas en relacion con el problema de investigacion en cuestion.

En esencia, la entrevista se convierte en un canal de dialogo directo a través
del cual se busca obtener informacion relevante y detallada de los sujetos
participantes, lo que facilita la obtencién de datos significativos para la investigacion.
Este enfoque de investigacion se utiliza en una variedad de contextos y disciplinas,
lo que lo convierte en una herramienta valiosa para el estudio y la comprension de

una amplia gama de fenbmenos (Lanuez & Fernandez, 2014).

Las entrevistas representan una herramienta esencial para obtener una
comprension profunda de las percepciones y experiencias de los consumidores de
aplicaciones de transporte en Guayaquil. A través de entrevistas estructuradas o
semiestructuradas, es posible explorar aspectos cualitativos que no se capturan
faciimente mediante encuestas, como las motivaciones subyacentes de los
usuarios, sus preocupaciones especificas y experiencias detalladas de uso. Las
entrevistas permiten ahondar en cuestiones tales como la seguridad, la comodidad y
la relacion con los conductores. Al interactuar con los consumidores, se puede

profundizar en las narrativas personales y los contextos Unicos, enriqueciendo la
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comprension del mercado de aplicaciones de transporte en Guayaquil y permitiendo
la identificacion de oportunidades y desafios que podrian pasar desapercibidos en

los datos cuantitativos.

Target de aplicacion

Definicion de la poblacién

Segun Pineda, De Alvarado & De Canales (1984), la poblacién se refiere al
conjunto completo de elementos que son el foco de interés en un estudio de
investigacion. Esta definicion también engloba la totalidad de las unidades de
muestreo involucradas en el contexto de estudio En otras palabras, la poblacion
comprende tanto todos los elementos especificos que se estan investigando como
todas las unidades que se consideran en el proceso de seleccion de muestras para
el estudio (p. 114).

La poblacion que sera objeto de estudio en el andlisis del perfil de
consumidores de aplicaciones de transporte de personas en la ciudad de Guayaquil
se limitara al cantén Guayaquil, que se encuentra en la provincia del Guayas. Esto
permitira realizar un andlisis estadistico de las diversas variables relacionadas con

el uso de estas aplicaciones.

Tabla 5
Poblacion

Descripcion Cantidad %
Personas residentes en Ecuador 16,938,986.00 100%
Edad de 18 hasta 64 afios 11,223,772.12 66.26%
Canton Guayas 4,300,000 25.39%
Ciudad Guayaquil 2,698,077 15.93%
Parroquia Tarqui 1,050,826 6.20%

Como se observa en la Tabla 5 la poblacion estard conformada por los
residentes de la ciudad de Guayaquil, que es actualmente la ciudad mas grande de
Ecuador, segun datos del Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC) Con

una poblacion de 2,698,077 habitantes en 2022 y 1,050,826 en la parroquia Tarqui,
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la cantidad de participantes supera los 100,000, por lo que se considera una
poblacién practicamente infinita en este contexto (Instituto Nacional de Estadistica y
Censos, 2022).

Definicién de la muestra

El muestreo desempeiia un papel crucial en la investigacion cientifica, ya que
determina qué parte de la poblacion se examinard con el propésito de obtener
conclusiones que permitan realizar inferencias y generalizaciones sobre la poblacion

en su conjunto (Gamboa, 2017).

En el contexto de la investigacion sobre el perfil del consumidor de
aplicaciones de transporte de personas en la ciudad de Guayaquil, se llevara a cabo
un muestreo probabilistico basado en el principio de equiprobabilidad. Este enfoque
garantiza que todos los individuos tengan la misma probabilidad de ser
seleccionados para formar parte de la muestra, asegurando asi la representatividad

de esta.

Para este proposito, se empleara el método de muestreo aleatorio simple.
Cada individuo en Guayaquil sera asignado a un namero, y se seleccionaran tantos

sujetos como sea necesario mediante una tabla de nimeros aleatorios.
Para determinar el tamafio de la muestra, se utilizara la siguiente formula:
Figura 5

Formula de muestra para una poblacién infinita

L, Xpxq
n=——

d..
Donde:

n: representa el tamafo de la muestra en de la parroquia Tarqui en Guayaquil.

Za: corresponde al nivel de confianza (con un valor de Z de 1.96, estableciendo una

confianza del 95%).
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d: es el margen de error maximo aceptado, fijado en el 5%.
g: es el margen de fracaso, considerado en un 50%.

p: es el margen de éxito, también asumido en un 50%.
Tabla 6

Céalculo del tamaio de la muestra

Céalculo del Tamafio de la Muestra conociendo el Tamanio de la

Poblacién.

en donde,

N = tamafio de la poblacion

Za = nivel de confianza al 95% es:

p = probabilidad de éxito, o proporcién esperada

q = probabilidad de fracaso

d = precision (error maximo admisible en términos de
proporcion)

1,050,826

1.96

0.5

0.5

0.05

Como se puede observar en la Tabla 6 el resultado de este calculo determina

gue se realizaran un total de 385 encuestas en la ciudad de Guayaquil. De esta

manera, se lograra analizar de manera efectiva el comportamiento del consumidor

de aplicaciones de transporte de personas en Guayaquil.

Perfil de aplicacién (parainvestigacion cuantitativa)

Tabla 7

Perfil para investigacion cuantitativa

Tipo Descripcion
Género Femenino - Masculino
Edad 18 en adelante
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Ocupacion
Psicogréfica
Conductual

Geogréfica

Estudiantes, trabajadores o ambos.
Indiferente

Indiferente

Residente de Guayaquil

Perfil de aplicacion (parainvestigacion cualitativa)

Tabla 8

Perfil para investigacion cualitativa

Tipo Descripcion
Género Femenino - Masculino
Edad 18 en adelante
_ Experto en marketing o representante de empresa de
Ocupacion

Psicogréfica

Conductual

Geogréfica

transporte.

Personas con una mentalidad enfocada en la
innovacion, la satisfaccion del cliente y el desarrollo de
estrategias efectivas para el mercado de Guayaquil.
Personas con experiencia adquirida en el area de
marketing o empresas de transporte.

Residente de Guayaquil

Formato de encuesta

1. Género:

e Femenino.

e Masculino.

2. Edad:

o 18-24

o 25-34
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35-44

45-54

+55

. ¢Cuédl es su ocupacion?

Trabaja en el sector publico/privado.
Trabaja de forma independiente.
Estudia.

Estudia y trabaja.

Ninguna de las anteriores.

. ¢Con qué frecuencia utilizas aplicaciones de transporte de personas en

Guayaquil?

Diariamente

Semanalmente

Mensualmente

Ocasionalmente

Nunca

. ¢Cuédl es tu aplicacion de transporte favorita en Guayaquil?
Uber

Indriver

Didi

Otros:

. ¢Qué factores son mas importantes para ti al elegir una aplicacion de

transporte en Guayaquil? (Selecciona hasta tres)
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Precio

Tiempo de espera
Calidad del servicio
Seguridad
Sostenibilidad ambiental

. ¢Cudl es tu principal motivo para utilizar aplicaciones de transporte en

Guayaquil?
Trabajo
Entretenimiento
Compras

Otros:

. En una escala de Likert de 1 a 5 donde 5 es Excelente y 1 es Muy malo,
¢,Coémo calificarias la calidad del servicio de las aplicaciones de

transporte en Guayaquil?
Excelente

Buena

Regular

Malo

Muy malo

. Enuna escalade Likert de 1 a5 donde 5 es Siemprey 1 es Nunca, ¢Con
gué frecuencia compartes viajes con otras personas en aplicaciones de

transporte en Guayaquil?
Siempre

Casi siempre
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10.

11.

12.

13.

A veces
Raramente
Nunca

¢Has experimentado problemas de seguridad o incomodidades al

utilizar aplicaciones de transporte en Guayaquil?
Si
No

¢Qué medidas de seguridad consideras mas importantes al utilizar

aplicaciones de transporte en Guayaquil? (Selecciona hasta tres)
Verificacion de antecedentes del conductor

Seguimiento en tiempo real del viaje

Compartir detalles del viaje con amigos/familiares

Boton de emergencia en la aplicacion

Otros:

¢, Como te informas sobre promociones y descuentos en aplicaciones de

transporte en Guayaquil?
Notificaciones de la aplicacion
Redes sociales

Correo electronico

Paginas web de ofertas

Otros:

En una escala de Likert de 1 a 5 donde 5 es Siempre y 1 es Nunca,
iSueles comparar precios entre diferentes aplicaciones de transporte

antes de solicitar un viaje?
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14.

15.

16.

Siempre
Casi siempre
A veces
Raramente
Nunca

¢ Tienes alguna preferencia por vehiculos eléctricos o ecologicos al

utilizar aplicaciones de transporte en Guayaquil?
Si
No

No estoy seguro

En una escala de Likert de 1 a 5 donde 5 es Excelente y 1 es Muy malo,
¢Cual es tu opinion sobre la disponibilidad y accesibilidad de

aplicaciones de transporte en Guayaquil?
Excelente

Buena

Regular

Malo

Muy malo

¢Ha notado campafias de marketing especificas de las empresas de

transporte en Guayaquil? ¢Cuéles le parecen mas efectivas?
Si, campafias de descuento

Si, campafias publicitarias en medios locales

No, no he notado campafias de marketing

Si, promocion de vehiculos ecoldgicos
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17.

18.

19.

20.

Otros:

¢, Qué opiniones tiene sobre las promociones y descuentos ofrecidos

por estas empresas?
Muy atractivos

Atractivos

Neutrales

Poco atractivos

No influyen en mi eleccién

¢Recibié recomendaciones de amigos o familiares para usar una

aplicacién de transporte en Guayaquil?
Si, frecuentemente

Si, ocasionalmente

No, nunca

No, prefiero decidir por mi mismo

Otros:

¢,Ha utilizado cédigos de descuento proporcionados por otros usuarios

para probar una nueva aplicacion?
Si, regularmente

Si, ocasionalmente

No, nunca

No estaba al tanto de esta opcion

Otros:

¢ Qué factores, como la disponibilidad de conductores, tiempos de

espera o tarifas, son mas influyentes en su eleccion de aplicacion?
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Disponibilidad de conductores

Tiempos de espera cortos

Tarifas econdmicas

Calidad del servicio al cliente

Otros:

21.;,Como considera que las revisiones y calificaciones de otros usuarios

influyen en su decision?
Muy influyentes
Algo influyentes
No influyentes
No las considero en mi eleccion

e Oftros:

22.¢Qué caracteristicas o servicios adicionales le gustaria ver en las

aplicaciones de transporte en Guayaquil?

Opciones de vehiculos eléctricos

Programas de lealtad y recompensas

Servicio de seguridad adicional

Compartir rutas con otros usuarios

Otros:

23.¢,Qué opinidén tiene sobre programas de lealtad, como acumular puntos

0 beneficios especiales por ser un usuario frecuente?
e Muy positiva

e Positiva
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e Neutra
e Negativa
e NO me interesa

24.¢Qué beneficios adicionales le motivarian a usar una aplicacion de

transporte de personas de manera mas frecuente?
e Descuento de precio en el siguiente viaje
e Segundo viaje totalmente gratis
e Descuento del 50% en los proximos tres viajes
e Descuentos del 25% en viajes para familiares

e Oftros:

25.¢Tiene alguna sugerencia para mejorar la experiencia del usuario en las

aplicaciones de transporte en Guayaquil?
e Mejorar la precision de la estimacion de tarifas
e Mayor transparencia en las tarifas y cargos adicionales
e Mejorar la accesibilidad de la aplicacion
e Otras caracteristicas que le gustaria ver
¢ No tengo sugerencias

26.Cuando decides utilizar alguna de estas aplicaciones de transporte, ¢te

ves influenciado por las opiniones o recomendaciones de otras

personas?
e Si
e NoO
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Formato de entrevista

¢,Cuales son las tendencias actuales en el comportamiento del consumidor de
aplicaciones de transporte en Guayaquil y como han evolucionado en los

ultimos arios?

¢,Cuales son los factores clave que influyen en la eleccion de los usuarios de
aplicaciones de transporte en Guayaquil, como Uber, InDriver o taxis

convencionales?

En el mercado de Guayaquil, ¢cémo se diferencian las preferencias de los
consumidores por segmentos demograficos, como edad, género y nivel de

ingresos?

¢,Como han adaptado las empresas de transporte sus estrategias de
marketing y servicio para satisfacer las necesidades especificas de los

consumidores en Guayaquil?

¢, Cual es la percepcion de los consumidores en Guayaquil sobre temas de
seguridad, precio y sostenibilidad en relacibn con las aplicaciones de

transporte, y como han respondido las empresas a estas preocupaciones?

¢, Cudles son para usted las estrategias mas efectivas que han implementado
las empresas de aplicaciones de transporte en Guayaquil para fomentar la

fidelizaciéon de los usuarios?

¢Desde su perspectiva qué influencia tienen los factores externos, como la
situacion econdmica o la congestion del trafico, en la elecciébn de las

aplicaciones de transporte por parte de los usuarios en Guayaquil?

¢,Como considera que las aplicaciones de transporte pueden mejorar la
experiencia del usuario a través de beneficios adicionales, como programas

de lealtad, descuentos exclusivos o servicios personalizados?

¢, Cual cree que es la percepcion de los usuarios en Guayaquil sobre la

accesibilidad y la comodidad de las aplicaciones de transporte en
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10.

11.

12.

comparacion con las alternativas tradicionales, como los taxis

convencionales?

¢,Como las empresas de aplicaciones de transporte en Guayaquil estan
abordando temas de responsabilidad social corporativa y sostenibilidad, y

cdmo esto afecta la percepciéon de los consumidores?

¢Cuales cree que son las estrategias de medios y campafias de
comunicacién que han tenido un mayor impacto en la promocion de

aplicaciones de transporte en Guayaquil y la adquisicién de nuevos usuarios?

¢, Qué papel cree que desempeiian los influenciadores en la promocién y
adopcion de aplicaciones de transporte en Guayaquil, y como las empresas

colaboran con ellos para influir en la percepcion de los usuarios?
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Capitulo IV. Resultados de la Investigacion

En este capitulo de la investigacion, se presentaran el analisis de los resultados
obtenidos. Este capitulo es crucial, ya que aqui convergen todos los datos
recopilados y se interpretan para responder a los objetivos planteados en el estudio.
Se empleara una combinacion de entrevistas y encuestas para recoger datos de los
participantes, lo que permitird tener una vision mas amplia y detallada del tema en

estudio.

Para el andlisis de estos datos, se utilizardn métodos estadisticos descriptivos e
inferenciales. El analisis descriptivo ayudara a resumir y describir las caracteristicas
fundamentales del conjunto de datos, facilitando asi una comprension inicial de las
tendencias y patrones presentes. Por otro lado, el andlisis inferencial permitira ir
mas alla de la descripcion de los datos y hacer generalizaciones sobre una
poblacién mas amplia basandose en la muestra estudiada. Este enfoque combinado
garantizara una interpretacion completa y rigurosa de los resultados,

proporcionando una base sélida para nuestras conclusiones y recomendaciones.

Resultados de la Investigacién Descriptiva

Resultados Cuantitativos (Encuestas)

Figura 6

1.- Género

W Masculino

M Femenino

Como se puede observar en la Figura 6, la distribucion de género de los

usuarios de aplicaciones de transporte de personas en Guayaquil muestra una
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tendencia predominante por usuarios mujeres con el 54.55% y para hombres con el
45.45%. Considerando a los encuestados por género se puede destacar que se

tiene una distribucion equitativa entre ambos géneros.
Figura 7

2.- Edad

6.49%

m18-24
W 2534
W35-44

45-54

m+55

Como se observa en la Figura 7 el grupo de edad mas predominante entre
los usuarios de aplicaciones de transporte en Guayaquil esta en el rango de 18 a 24
afos, representando el 52.21% del total. Le sigue el grupo de 25 a 34 afios con un
21.30%. Los usuarios de 35 a 44 afos y de 45 a 54 afios representan porcentajes
menores, alrededor del 9.87% y 10.13% respectivamente. Asimismo, los usuarios
mayores de 55 afios constituyen el 6.49% del total. Estos datos muestran una clara
concentracion de usuarios mas jovenes, especialmente en el rango de edad de 18 a
24 afios, seguido por el grupo de 25 a 34 afios, lo que sugiere que los usuarios mas
jovenes son los principales usuarios de aplicaciones de transporte de personas en

Guayaquil.
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Figura 8

3.- ¢ Cudl es tu ocupacion?

5.97% )
M Trabaja en el sector

publico/privado

M Trabaja de forma

independiente
24.94%
Estuciia

Estudiay trabaja
20.00%

M Ninguna de las
anteriores

Como se puede observar en la Figura 8 los datos muestran que los usuarios
de aplicaciones de transporte tienen diferentes ocupaciones. Un porcentaje
significativo, el 26.75%, trabaja de manera independiente. Ademas, un 22.34%
trabaja en el sector publico o privado. El grupo que estudia y trabaja
simultdneamente representa el 24.94% de los usuarios, lo que indica una proporcion
notable de individuos que combinan estas dos actividades. Por otro lado, un 20.00%
se dedica exclusivamente a estudiar. Aquellos que no se identifican con ninguna de
las ocupaciones anteriores constituyen un porcentaje menor, representando el
5.97% del total. Estos resultados muestran una diversidad en las ocupaciones de los
usuarios de aplicaciones de transporte en Guayaquil, con una presencia significativa
de personas que trabajan de manera independiente y aquellos que combinan el
trabajo con los estudios.
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Figura 9

4.- ¢Con qué frecuencia utilizas aplicaciones de transporte de personas en

Guayaquil?

M Diariamente

W Semanalmente

B Mensualmente
Qcasionalmente

W Nunca

Como se puede observar en la Figura 9 los datos revelan que hay una
variedad en la frecuencia de uso de las aplicaciones de transporte en Guayaquil. La
mayoria de los usuarios las utilizan de manera ocasional, representando un 32.47%
del total. Le sigue el grupo que las utiliza semanalmente, con un 27.79%. Aquellos
gue las utilizan mensualmente constituyen un 20.26%, mientras que un 16.10% las
utiliza a diario. Un porcentaje reducido, pero significativo, corresponde a aquellos
gue nunca utilizan estas aplicaciones, representando el 3.38% del total. Estos datos
muestran que la mayoria de los usuarios recurren a estas aplicaciones en
situaciones puntuales, seguidos por aquellos que las utilizan regularmente en su

rutina semanal.
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Figura 10

5.- ¢Con qué frecuencia utilizas aplicaciones de transporte de personas en
Guayaquil?

M Uber
M Indriver
m Didi

Go girl
M Taxi amigo
M Rucost Car
W Ivan Car

M Blueport Car

Como se puede observar en la Figura 10 los datos revelan que entre las
aplicaciones de transporte de personas en Guayaquil, Uber es la mas utilizada con
un 53.77% de preferencia por parte de los usuarios. Le sigue Indriver con un
23.64% y Didi con un 21.04%. Otras aplicaciones como Go girl, Taxi amigo, Rucost
Car, Ivan Car y Blueport Car tienen una presencia minima, cada una representando
un 0.26% o menos del total de uso entre los usuarios encuestados. Estos resultados
resaltan la clara preferencia de los usuarios por plataformas como Uber, seguida por
Indriver y Didi, mientras que otras aplicaciones tienen una presencia mucho menor

en el mercado de transporte de personas en Guayaquil.
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Figura 11

6.- ¢ Qué factores son mas importantes para ti al elegir una aplicacion de transporte

en Guayaquil?

Tiempo de espera, Calidad del servicio

Tiempo de espera

Predio

Tiempo de espera, Calidad del servicio,...
Predo, Tiempo de espera, Calidad del...
Tiempo de espera, Sostenibilidad...
Calidad del servicio, Seguridad, ...

Predo, Seguridad, Sostenibilidad...

Tiempo de espera, Seguridad,...

Predo, Calidad del servicio,...
0.00% 2.00% 4.00% 6.00% 8.00%:10.00%4.2.00%1.4.00%

Como se observa en la Figura 11 los datos recopilados revelan una variedad
de factores que los usuarios consideran al seleccionar una aplicacion de transporte
en Guayaquil. Entre estos, el 12.99% muestra una preferencia por el tiempo de
espera y la calidad del servicio como criterios determinantes. Por otro lado, un
10.39% valora la relacién entre el precio, el tiempo de espera y la seguridad al
momento de tomar su decision. La seguridad en si misma se destaca como un
factor importante para el 9.35% de los encuestados, mientras que el tiempo de
espera Unicamente es un criterio primordial para el 8.83%. Ademas, el precio es un
factor determinante para el 7.27% de los usuarios al elegir una aplicacion de
transporte en la ciudad. Estos resultados reflejan una gama diversa de prioridades y
consideraciones entre los usuarios al seleccionar una plataforma de transporte en

Guayaquil.

58



Figura 12

7.- ¢Cual es tu principal motivo para utilizar aplicaciones de transporte en

Guayaquil?

B Compras
M Ir a la universidad
B Trabajo
Salidas
W Movilizacién de

emergencia
M Entretenimiento

Como se puede observar en la Figura 12 los datos recolectados revelan que
los usuarios utilizan las aplicaciones de transporte en Guayaquil por una variedad de
motivos. El 38.96% de los encuestados indicaron que su principal razon para utilizar
estas aplicaciones es para desplazarse hacia su lugar de trabajo. Ademas, un
considerable 35.84% las emplea con el objetivo de entretenimiento, mientras que un
16.10% las utiliza para realizar compras. En menor medida, un 4.94% las utiliza
para asistir a la universidad y un 3.38% para salidas ocasionales. Solo un pequefio
porcentaje, representado por un 0.52%, recurre a estas aplicaciones para
movilizacion en situaciones de emergencia. Un 0.26% indica una variedad de
razones para el uso de las aplicaciones de transporte en la ciudad. Estos resultados
reflejan que los desplazamientos laborales, el entretenimiento y las compras son los
motivos mas destacados para la utilizacion de aplicaciones de transporte en

Guayaquil por parte de los usuarios encuestados.
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Figura 13

8.- ¢Como calificarias la calidad del servicio de las aplicaciones de transporte en
Guayaquil?

6.75% 5.45%

W Excelente
mBuena

M Regular
M Malo

B Muy malo

Como se puede observar en la Figura 13 los datos recopilados reflejan una
opinion mayoritariamente negativa sobre la calidad del servicio de las aplicaciones
de transporte en Guayaquil. Un 45.97% de los encuestados calificaron el servicio
como Malo, seguido por un 31.69% que lo consideré Regular. Solo un 5.45% lo
describié como Excelente, mientras que un 6.75% lo percibi6 como Muy malo. Un
10.13% de los encuestados lo valoré como Buena. Estos resultados indican una
predominancia de percepciones desfavorables sobre la calidad del servicio ofrecido
por las aplicaciones de transporte en la ciudad, con una minoria que lo evalla de

manera positiva.
Figura 14

9.- ¢Con qué frecuencia compartes viajes con otras personas en aplicaciones de
transporte en Guayaquil?

W Siempre

M Casi siempre
B Aveces

M Raramente

B Nunca
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Como se puede observar en la Figura 14 los datos recopilados revelan que
existe una diversidad en la disposicién de los usuarios para compartir viajes con
otras personas a través de aplicaciones de transporte en Guayaquil. Un 29.09%
indicd hacerlo A veces, seguido por un 22.60% que lo hace Raramente. Un 17.92%
comparte viajes Siempre, mientras que un 17.14% lo hace Casi siempre. Por otro
lado, un 13.25% mencion6é que Nunca comparte viajes con otras personas a través
de estas aplicaciones. Estos resultados muestran una distribucion variada en la
frecuencia con la que los usuarios estdn dispuestos a compartir sus viajes en
aplicaciones de transporte en Guayaquil, con una mayoria que lo hace

ocasionalmente y una minoria que opta por no compartir sus viajes en absoluto.
Figura 15

10.- ¢Has experimentado problemas de seguridad o incomodidades al utilizar

aplicaciones de transporte en Guayaquil?

msi

B No

Como se observa en Figura 15 segun los datos recopilados, la mayoria de los
usuarios de aplicaciones de transporte en Guayaquil, representado por un 56.88%,
indicaron haber experimentado problemas de seguridad o incomodidades al utilizar
estos servicios. Por otro lado, un 43.12% de los encuestados afirmaron no haber
experimentado tales problemas al utilizar aplicaciones de transporte en la ciudad.
Estos resultados reflejan una preocupacion significativa en la percepcién de
seguridad y comodidad por parte de una parte considerable de los usuarios al
utilizar aplicaciones de transporte en Guayaquil.
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Figura 16

11.- ¢Cudl es tu principal motivo para utilizar aplicaciones de transporte en

Guayaquil?

del conductor, i en tiempo real del viaje, Compartir detalles
del viaje con amigos/familiares, Botén de emergencia en la aplicacién

6n de del conductor, iento en tiempo real del viaje, Compartir detalles
del viaje con amigosffamiliares

6n de del conductor, en tiempo real del viaje, Boton de
emergencia en la aplicacion

Verificacion de antecedentes del conductor, Seguimiento en tiempo real del viaje

Verificacion de antecedentes del conductor, Compartir detalles del viaje con amigos/familiares, Botén
de emergencia en la aplicacion

Verificacién de antecedentes del conductor, Compartir detalles del viaje con amigos/familiares

Verificacion de antecedentes del conductor, Botén de emergencia en la aplicacion, Que no se repita
el conductor frecuentemente

Verificacién de antecedentes del conductor

Seguimiento en tiempo real del viaje, Compartir detalles del viaje con amigos/familiares, Boton de
emergencia en la aplicacion

Seguimiento en tiempo real del viaje, Compartir detalles del viaje con amigos/familiares

Seguimiento en tiempo real del viaje, Boton de emergencia en la aplicacion

Seguimiento en tiempo real del viaje
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Como se puede observar en la Figura 16 los datos recolectados revelan que
los usuarios tienen motivos diversos y combinaciones especificas al utilizar
aplicaciones de transporte en Guayaquil. Un 14.81% menciona el Seguimiento en
tiempo real del viaje como razon principal, mientras que un 12.47% prioriza
Compartir detalles del viaje con amigos/familiares y el Botdn de emergencia en la

aplicacion.

Ademas, un 11.43% considera el Botdn de emergencia en la aplicaciéon como
su principal motivo. Otro grupo, representado por un 11.17%, destaca la importancia
de la Verificacion de antecedentes del conductor, el Seguimiento en tiempo real del
viaje, Compartir detalles del viaje con amigos/familiares y el Botdbn de emergencia
en la aplicacion como factores fundamentales para utilizar estas aplicaciones en la

ciudad.

Estos datos revelan que los usuarios valoran una combinacion de elementos
relacionados con la seguridad, el seguimiento del viaje en tiempo real y la capacidad

de compartir detalles del viaje al utilizar aplicaciones de transporte en Guayaquil.
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Figura 17

12.- ¢ Cémo te informas sobre promociones y descuentos en aplicaciones de

transporte en Guayaquil?

W Notificaciones de la
aplicacién

M Redes sociales

m Correo electrénico

Paginas web de
ofertas

Como se puede observar en la Figura 17 los datos recopilados revelan que
los usuarios de aplicaciones de transporte en Guayaquil utilizan diversas fuentes
para informarse sobre promociones y descuentos. El 41.82% de los encuestados
recibe esta informacion a través de las Notificaciones de la aplicacién. Por otro lado,
un 29.87% se mantiene al tanto de estas ofertas utilizando las Redes sociales,
mientras que un 18.18% recurre al Correo electrénico para obtener esta

informacion.

Ademas, un 10.13% de los usuarios utiliza las Paginas web de ofertas como
fuente para conocer las promociones y descuentos en las aplicaciones de transporte
en Guayaquil. Estos resultados sugieren que la mayoria de los usuarios confian en
las notificaciones directas de la aplicacién para estar informados sobre promociones
y descuentos, seguido por el uso de redes sociales y el correo electronico como

otras fuentes importantes de informacion.
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Figura 18

13.- ¢ Sueles comparar precios entre diferentes aplicaciones de transporte antes de

solicitar un viaje?

W Siempre

M Casi siempre

m Aveces
Raramente

m Nunca

Como se puede observar en la Figura 18 hay una diversidad en los habitos
de los usuarios al comparar precios entre diferentes aplicaciones de transporte
antes de solicitar un viaje. Un 34.55% de los encuestados menciona que Raramente
realiza esta comparacion, mientras que un 21.56% lo hace A veces. Ademas, un
16.36% indica que Nunca*"' compara precios entre aplicaciones antes de solicitar un

vigje.

Por otro lado, un 27.54%, combinando los porcentajes de Siempre (14.81%) y
Casi siempre (12.73%), muestra que una parte considerable de los usuarios tiende a
comparar precios con mayor frecuencia antes de solicitar un viaje. Estos resultados
evidencian una disparidad en los comportamientos de los usuarios al momento de
comparar precios entre aplicaciones de transporte en Guayaquil, con una mayoria
gue lo hace de forma ocasional o raramente, y una proporcién menor que lo realiza

de manera frecuente.
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Figura 19

14.- ;Tienes alguna preferencia por vehiculos eléctricos o ecolégicos al utilizar

aplicaciones de transporte en Guayaquil?

msi
HNo

M No estoy seguro

Como se puede observar en la Figura 19 los datos recopilados revelan que
existe una diversidad de opiniones entre los usuarios al considerar la preferencia por
vehiculos eléctricos o ecologicos al utilizar aplicaciones de transporte en Guayaquil.
Un 32.99% de los encuestados muestra preferencia por este tipo de vehiculos,
mientras que un 39.74% no manifiesta preferencia por ellos. Ademas, un 27.27%

indic6 no estar seguro o no tener una preferencia definida al respecto.

Estos resultados sugieren una division equitativa entre los usuarios que
tienen preferencia por vehiculos eléctricos o ecoldgicos, los que no la tienen y
aguellos que aun no han decidido si prefieren este tipo de vehiculos al utilizar

aplicaciones de transporte en Guayaquil.
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Figura 20

15.- ¢Cudl es tu opinién sobre la disponibilidad y accesibilidad de aplicaciones de

transporte en Guayaquil?

W Excelente
M Buena

W Regular
m Malo

M Muy malo

Como se puede observar en la Figura 20 un 47.80% de los encuestados tiene
una vision mas positiva, calificando la disponibilidad y accesibilidad como Excelente
o Buena. Por otro lado, un 40.00% considera que es Regular. Sin embargo, un
12.21% expresa una percepcién negativa, calificando la disponibilidad vy
accesibilidad como Mala o Muy mala. Estos resultados muestran una diversidad de
opiniones entre los usuarios con respecto a la disponibilidad y accesibilidad de las
aplicaciones de transporte en Guayaquil, donde una mayoria tiene una percepcion
neutral o positiva, pero una minoria aun considera que hay aspectos por mejorar en

estos aspectos.
Figura 21

16.- ¢ Ha notado campafias de marketing especificas de las empresas de transporte

en Guayaquil? ¢ Cuales le parecen mas efectivas?

M Si, campafias de
descuento

M Si, campaiias
publicitarias en
medios locales

M Mo, no he notado
campanas de
marketing

W Si, promocién de
vehiculos ecoldgicos
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Segun las respuestas obtenidas como se puede visualizar en la Figura 21, la
percepcion sobre las campafas de marketing especificas de las empresas de
transporte en Guayaquil muestra que un 35.84% de los encuestados ha notado
campafas publicitarias en medios locales, mientras que un 30.91% indica que no ha
percibido ninguna campafia de marketing por parte de estas empresas. Ademas, un
24.42% ha notado campafias de descuento, y un 8.57% ha percibido promocién
especifica de vehiculos ecolédgicos. Por dltimo, un porcentaje minimo, representado
por un 0.26%, ha notado publicidad en redes sociales. Estos resultados muestran
gue las campafas publicitarias en medios locales son las mas notables entre los
encuestados, seguidas por las campafas de descuento y la promocion de vehiculos
ecologicos. No obstante, una parte considerable no ha percibido campafas de

marketing por parte de las empresas de transporte en Guayaquil.
Figura 22

17.- ¢, Qué opiniones tiene sobre las promociones y descuentos ofrecidos por estas

empresas?

B Muy atractivos
19% .
M Atractivos
Neutrales
31% Poco atractivos

Como se puede observar en la Figura 22 un 44.41% de las respuestas
expresan percepciones positivas, ya que los consideran Muy atractivos o Atractivos.
Por otro lado, un 18.70% los califica como Poco atractivos. Ademas, un 30.91%
muestra una percepcion Neutral hacia estas promociones. Asimismo, un 5.97%

indica que estas ofertas No influyen en su eleccion.

Estos resultados reflejan una diversidad de opiniones entre los usuarios en
relacion con las promociones y descuentos ofrecidos por las empresas de transporte

en Guayaquil, donde una proporcion mayoritaria los encuentra atractivos, pero hay
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una parte considerable que los considera poco atractivos o muestra neutralidad
hacia estas ofertas. Ademas, una minoria menciona que estas promociones no

influyen en sus decisiones de eleccion.
Figura 23

18.- ¢ Recibié recomendaciones de amigos o familiares para usar una aplicacion de

transporte en Guayaquil?

M 5i, frecuentemente
M §i, ocasionalmente
M Mo, nunca

No, prefiero decidir
por mimismo

Como se puede observar en la Figura 23 un 67.79% de las respuestas indica
gue han recibido recomendaciones, ya sea Frecuentemente (16.88%) o
Ocasionalmente (50.91%). Por otro lado, un 32.21% menciona que no ha recibido
tales recomendaciones, donde un 19.74% afirma que Nunca las ha recibido y un

12.47% prefiere decidir por si mismo sin influencia de recomendaciones externas.

Estos resultados sugieren que la mayoria de los encuestados ha recibido
recomendaciones de amigos o familiares para utilizar aplicaciones de transporte en
Guayagquil, ya sea de forma frecuente u ocasional, mientras que una minoria prefiere

tomar decisiones sin depender de estas recomendaciones.
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Figura 24
19.- ¢Ha utilizado cédigos de descuento proporcionados por otros usuarios para

probar una nueva aplicacion?

12.73% W §i, regularmente
M Si, ocasionalmente

M Mo, nunca

No estaba al tanto
de esta opcidn

Como se puede observar en la Figura 24 un 49.61% de los encuestados ha
empleado estos codigos, ya sea Regularmente (12.73%) o Ocasionalmente
(36.88%). Sin embargo, un 31.17% nunca ha utilizado esta opcion, y un 19.22% no

estaba al tanto de la existencia de esta posibilidad para obtener descuentos.

Estos resultados reflejan que una parte considerable de los encuestados ha
utilizado codigos de descuento proporcionados por otros usuarios para probar
nuevas aplicaciones de transporte en Guayaquil, ya sea de manera regular u
ocasional. Aun asi, una proporcion considerable no ha empleado esta opcion, y otro
porcentaje no estaba al tanto de la existencia de esta alternativa para obtener
descuentos.

Figura 25

20.- ¢Qué factores, como la disponibilidad de conductores, tiempos de espera o

tarifas, son mas influyentes en su eleccion de aplicacién?

14.03% M Disponibilidad de
conductores

M Tiempos de espera
cortos

W Tarifas econdmicas

Calidad del servicio al
cliente
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Como se puede observar en la Figura 25 un 48.31% considera que los
Tiempos de espera cortos y las Tarifas econdmicas son factores muy influyentes en
su eleccion, con un 30.65% y un 37.66% respectivamente. Ademas, un 17.66%
menciona la Disponibilidad de conductores como un factor relevante, mientras que

un 14.03% valora la Calidad del servicio al cliente.

Estos resultados destacan que, para la mayoria de los encuestados, los
tiempos de espera cortos y las tarifas econdmicas son aspectos fundamentales al
elegir una aplicaciébn de transporte en Guayaquil. Aunque la disponibilidad de
conductores y la calidad del servicio al cliente también son consideradas, tienen
menos influencia en comparacion con los tiempos de espera y las tarifas

econdmicas.
Figura 26

21.- ¢, Como considera que las revisiones y calificaciones de otros usuarios influyen

en su decision?

B Muy influyentes
m Algo influyentes
No influyentes

No las considero en
mi eleccidn

Como se puede observar en la Figura 26 un 69.87% considera que estas
revisiones y calificaciones tienen cierto grado de influencia en su eleccion. De este
porcentaje, un 31.17% las encuentra Muy influyentes y un 38.70% las considera
Algo influyentes. Por otro lado, un 30.13% restante no les atribuye relevancia o no
las tiene en cuenta al elegir una aplicacion de transporte. Dentro de este grupo, un
19.48% opina que estas revisiones y calificaciones No son influyentes, mientras que

un 10.65% directamente No las considera en su eleccién.

Estos resultados revelan que la mayoria de los encuestados otorgan cierta

importancia a las revisiones y calificaciones de otros usuarios al elegir una
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aplicacion de transporte en Guayaquil, aunque una proporcién notable no las

considera influyentes o no las tiene en cuenta al tomar su decision.
Figura 27

22.- ¢ Como considera que las revisiones y calificaciones de otros usuarios influyen

en su decision?

0.26%
W Opciones de vehiculos

11.43% eléctricos

M Programas de lealtad y
recompensas

Servicio de seguridad
adicional

Compartir rutas con otros
usuarios

44.94%

m Verificacion real de los
conductores

Como se puede observar en la Figura 27 en el contexto del consumidor de
aplicaciones de transporte en Guayaquil, el factor mas influyente en su decisiéon
parece ser el servicio de seguridad adicional, con un considerable 44.94%. Esto
sugiere que los usuarios valoran en gran medida la seguridad proporcionada por
estas plataformas al momento de elegir un servicio de transporte. Los programas de
lealtad y recompensas también tienen una relevancia significativa, con un 32.21%,
indicando que los incentivos y beneficios ofrecidos por estas aplicaciones impactan

en las decisiones de los usuarios.

Por otro lado, aspectos como las opciones de vehiculos eléctricos y compartir
rutas con otros usuarios tienen una influencia mas limitada, representando el
11.17% y 11.43% respectivamente, mientras que la verificacion real de los
conductores muestra una influencia minima, con un escaso 0.26%. Estos resultados
evidencian que, para los consumidores de Guayaquil, la seguridad y los programas
de incentivos son factores predominantes a considerar al utilizar aplicaciones de
transporte, mientras que aspectos como la sostenibilidad de los vehiculos o la

verificacion de los conductores tienen menos peso en su toma de decisiones.
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Figura 28

23.- ¢Qué opinion tiene sobre programas de lealtad, como acumular puntos o

beneficios especiales por ser un usuario frecuente?

2.86%

W Muy positiva

M Positiva

M Neutra
Negativa

M No me interesa

Como se observa en la Figura 28 la opinion generalizada sobre los
programas de lealtad para usuarios frecuentes en el contexto dado parece ser
mayoritariamente positiva, con un 67.53% de respuestas positivas (37.40% muy
positiva y 30.13% positiva). Estos resultados reflejan una percepcién favorable hacia
la acumulacién de puntos o beneficios especiales a medida que los usuarios utilizan
con frecuencia determinados servicios o productos. Ademas, aunque una parte
significativa se muestra neutral (17.92%), una minoria relativa tiene una percepcion
negativa o desinterés hacia estos programas, representando un 14.55% (11.69%
negativa y 2.86% no me interesa). Esto sugiere que la mayoria de los encuestados
valoran y estan dispuestos a patrticipar en programas de lealtad, ya que perciben
estos beneficios como una ventaja al ser usuarios frecuentes de determinados

servicios o productos.
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Figura 29

24.- ¢Cual es tu principal motivo para utilizar aplicaciones de transporte en

Guayaquil?

W Descuento de precio en el
siguiente viaje.

W Descuento del 50% en los
proximos tres viajes.

m Descuentos del 25% en
viajes para familiares.

Acceso a los mejores
coductores, mas seguros
o mas rapidos

L

M Segundo viaje totalmente
gratis

Como se puede observar en la Figura 29 los datos revelan que la principal
motivacion para utilizar aplicaciones de transporte en Guayaquil es obtener un
descuento del 50% en los proximos tres viajes, con un 38.70% de preferencia. Le
sigue en importancia la opcién de un segundo viaje totalmente gratis, con un
24.68%. Estos resultados sugieren que los usuarios valoran significativamente los
descuentos considerables en multiples viajes como principal incentivo para utilizar
estas aplicaciones de transporte en la ciudad. Aunque también existe interés en
descuentos en viajes para familiares (12.73%) y descuentos en el proximo viaje
(23.64%), las ofertas que involucran ahorros significativos en varios
desplazamientos parecen ser mas atractivas para la mayoria de los usuarios en
Guayaquil. Por otro lado, la opciéon que menciona acceso a los mejores conductores,
mas seguros o0 mas rapidos, tiene una influencia minima en la decision de los

usuarios, representando solo el 0.26% de preferencia.
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Figura 30

25.- ¢Tiene alguna sugerencia para mejorar la experiencia del usuario en las

aplicaciones de transporte en Guayaquil?

W Mejorar la precisién
de la estimacion de
tarifas

4.42%

B Mavyor transparencia
en las tarifas y cargos
adicionales

Mejorar la
accesibilidad de la
aplicacién

Otras caracterfsticas
que le gustaria ver

H Mo tengo
sugerencias

Como se puede observar en la Figura 30 los resultados muestran que la
mayoria de los usuarios en Guayaquil desean una mayor transparencia en las
tarifas y cargos adicionales, con un porcentaje significativo del 40.78%. Esto indica
gue los usuarios valoran la claridad en cuanto a los costos asociados con el servicio
de transporte, asi como la comprension de posibles cargos adicionales, lo que
contribuiria a una experiencia mas confiable y predecible. Ademas, el deseo de
mejorar la precision de la estimacion de tarifas es otra area critica sefalada por el

22.60% de los encuestados.

Esto sugiere que los usuarios desean que las aplicaciones proporcionen
estimaciones precisas y confiables de los costos del viaje desde el inicio para evitar
sorpresas desagradables al finalizar el trayecto. En menor medida, el deseo de
mejorar la accesibilidad de la aplicacién (19.22%) y la disposicibn a ver otras
caracteristicas (12.99%) indican que los usuarios también valoran la facilidad de uso
y podrian estar interesados en funcionalidades adicionales que mejoren su
experiencia de transporte. Estas sugerencias destacan la importancia de la
transparencia en los costos y la precision en las estimaciones como puntos clave
para mejorar la experiencia del usuario en las aplicaciones de transporte en

Guayaquil.

74



Figura 31

26.- Cuando decides utilizar alguna de estas aplicaciones de transporte, ¢te ves

influenciado por las opiniones o recomendaciones de otras personas?

Como se observa en la Figura 31 los resultados indican que una gran
mayoria, un 80.52% de los usuarios de aplicaciones de transporte en Guayaquil, se
ven influenciados por las opiniones o recomendaciones de otras personas al decidir
utilizar estos servicios. Esta tendencia sugiere que la retroalimentacién y las
experiencias compartidas por otros usuarios desempefian un papel significativo en

la toma de decisiones de la comunidad de usuarios de transporte en la ciudad.

La confianza en las opiniones y recomendaciones de otras personas parece
ser un factor importante que impacta en la eleccion de utilizar una aplicacion de
transporte especifica, lo que subraya la relevancia de las revisiones y la
retroalimentacion social en la experiencia del usuario y en la percepcion general de

la calidad del servicio ofrecido por estas plataformas en Guayaquil.

Analisis interpretativo de variables cruzadas

Las variables conjuntas se emplean para analizar la distribucion simultanea
de dos o mas variables, siendo aplicables a tanto a variables cualitativas como
cuantitativas. Estas variables cruzadas permiten examinar las relaciones entre

multiples variables de manera conjunta (Chiner, 2011).

En esta seccion dedicada al analisis interpretativo de variables cruzadas del
perfil del consumidor de aplicaciones de transporte de personas en la ciudad de
Guayagquil, se llevara a cabo un minucioso examen de las relaciones entre distintos
factores que influyen en las preferencias, comportamientos y caracteristicas de los

usuarios. Se explorara la interrelacion entre variables demograficas,
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socioecondmicas, psicograficas y de uso de servicios de transporte, con el fin de
proporcionar una vision integral y detallada del perfil del consumidor. Este analisis
permitird identificar patrones significativos, tendencias emergentes y posibles
segmentaciones dentro del mercado, brindando asi una comprension mas profunda
y precisa del comportamiento de los usuarios de aplicaciones de transporte en esta

ciudad especifica.
Tabla 9

Género Vs. Aplicacion de Transporte Favorita

Género
Femenino Masculino Total
¢, Cuél es tu Taxi amigo 0.5% 0.0% 0.5%
aplicacion de  Rucost Car 0.0% 0.3% 0.3%
transporte lvan Car 0.0% 0.3% 0.3%
favorita en Go girl 0.5% 0.0% 0.5%
Guayaquil?  pjgj 9.4% 11.7%  21.0%
Indriver 14.0% 9.6% 23.6%
Uber 30.1% 23.6% 53.8%
Total 54.5% 45.5% 100.0%

Como se observa la Tabla 9 proporciona un vistazo a las preferencias de las
aplicaciones de transporte en Guayaquil, analizando la eleccion de los usuarios
segun su género. Destacando como la aplicacion mas utilizada, Uber lidera con 207
usuarios, representando el 53.8% del total encuestado. Dentro de este grupo, el
30.1% corresponde a mujeres, mientras que el 23.6% son hombres. Otra plataforma
gue resalta es Indriver, con un total de 91 usuarios, constituyendo el 23.6% del total
encuestado. En este caso, las mujeres muestran una preferencia un poco mas alta

con un 14.0% frente al 9.6% de hombres que la utilizan.

Didi también figura entre las aplicaciones populares, contando con 81
usuarios, lo que representa el 21.0% del total. Aunque la preferencia parece
inclinarse ligeramente hacia los hombres con un 11.7% frente al 9.4% de mujeres, la
diferencia es minima. En contraste, aplicaciones como Taxi amigo, Rucost Car, Ivan
Car y Go girl tienen un numero muy bajo de usuarios, incluso en algunos casos con
solo uno o ninguno, dificultando la identificacion de tendencias claras de preferencia
por género en estas plataformas. En conclusion, Uber se destaca como la aplicacion

mas utilizada en Guayaquil, seguida por Indriver y Didi. Ademas, se observan
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diferencias sutiles en las preferencias entre hombres y mujeres en algunas
aplicaciones, sugiriendo posibles influencias del género en la eleccion de la

plataforma de transporte.
Tabla 10

Género Vs. Motivo de Uso

Género
Femenino Masculino Total

;Cualestu Variado 0.0% 0.3% 0.3%
principal Movilizacion de 0.3% 0.3% 0.5%
motivo para  emergencia
utilizar Salidas 2.1% 1.3% 3.4%
aplicaciones | 5 |5 4.2% 0.8% 4.9%
de universidad
transporte compras 8.1% 8.1%  16.1%
?BTJa aauil? Entretenimiento 18.4% 17.4% 35.8%

Yaaul™  Trabajo 21.6%  17.4%  39.0%
Total 54.5% 45.5% 100.0%

Esta Tabla 10 muestra los motivos principales por los cuales los usuarios
utilizan aplicaciones de transporte en Guayaquil, divididos por género. Los
resultados revelan que la mayoria de los encuestados tienen como principal motivo
el uso de estas aplicaciones para cuestiones laborales, representando el 39.0% del
total de usuarios encuestados, donde el 21.6% son mujeres y el 17.4% son
hombres. Esto sugiere que tanto hombres como mujeres dependen en gran medida
de estas aplicaciones para asistir al trabajo. Otro motivo significativo es el uso para
entretenimiento, con un total de 138 encuestados, lo que corresponde al 35.8% del
total. Dentro de este grupo, el 18.4% son mujeres y el 17.4% son hombres. Esto
indica que tanto hombres como mujeres utilizan estas aplicaciones para actividades

de entretenimiento en proporciones bastante similares.

En cuanto a otros motivos como compras y movilizacion a la universidad, se
observa que, aunque hay usuarios en ambas categorias, no representan una
proporcion significativa en comparacion con los motivos de trabajo y
entretenimiento. Por ejemplo, para compras, 62 usuarios (16.1% del total) utilizan
estas aplicaciones, divididos equitativamente entre hombres y mujeres (8.1% cada

uno). Ademas, hay motivos como movilizacion de emergencia y salidas que tienen
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una representacion minima en el total de encuestados, lo que dificulta establecer

patrones claros de preferencia segun el género en estas categorias especificas.

En resumen, el uso de aplicaciones de transporte en Guayaquil esta
mayormente orientado hacia motivos laborales y de entretenimiento, con un
equilibrio notable entre hombres y mujeres en estas dos categorias principales,
mientras que otros motivos muestran una presencia menos significativa y menos

diferencias entre géneros.
Tabla 11

Género Vs. Calidad del Servicio

Género
Femenino Masculino Total

¢, Como Excelente 2.1% 3.4% 5.5%
calificarias la
calidad del Buena 5.5% 4.7% 10.1%
servicio de las  Regular 19.2% 12.5% 31.7%
aplicaciones
de transporte Malo 24.9% 21.0% 46.0%
en

) Muy malo 2.9% 3.9% 6.8%
Guayaquil? y ° ° °
Total 54.5% 45.5% 100.0%

Como se observa en la Tabla 11 se refleja las opiniones de los usuarios
sobre la calidad del servicio de las aplicaciones de transporte en Guayaquil,
desglosadas por género. En general, la percepcién sobre la calidad del servicio es
mayoritariamente negativa. Los datos revelan que la categoria "Malo" es la que
tiene el mayor nimero de respuestas, con un total de 177 usuarios, lo que
representa el 46.0% del total encuestado. Dentro de esta categoria, el 24.9% son
mujeres y el 21.0% son hombres, mostrando una percepcion mayormente

desfavorable del servicio, independientemente del género.

Asimismo, la categoria "Regular" sigue en importancia con 122 usuarios,
representando el 31.7% del total. Aqui, el 19.2% son mujeres y el 12.5% son
hombres, lo que indica que hay un porcentaje significativo de usuarios que perciben
el servicio como aceptable, aunque con ciertos aspectos por mejorar. Por otro lado,
las respuestas mas positivas se encuentran en las categorias "Buena" y "Excelente”.

En conjunto, estas categorias suman 60 respuestas, lo que representa el 15.6% del
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total encuestado. Dentro de estas categorias, el 5.5% corresponden a respuestas
"Buena"y el 5.5% a "Excelente". Aungque estas opiniones son minoritarias, muestran

gue algunos usuarios estan satisfechos con la calidad del servicio.

La categoria "Muy malo" es la que tiene la menor cantidad de respuestas, con
un total de 26 usuarios, representando el 6.8% del total. Dentro de esta categoria, el
2.9% son mujeres y el 3.9% son hombres, mostrando que hay una minoria que
percibe el servicio como extremadamente deficiente. En resumen, la mayoria de los
usuarios tienen una percepcion negativa o critica sobre la calidad del servicio de las
aplicaciones de transporte en Guayaquil, con un porcentaje notablemente alto
calificando el servicio como "Malo". Esta evaluacion es consistente en ambos
géneros, aunque con ciertas diferencias porcentuales entre las respuestas

femeninas y masculinas en las diferentes categorias.
Tabla 12

Género Vs. Frecuencia que se Comparte los Viajes

Género
Femenino Masculino Total

¢, Con qué frecuencia  Siempre 12.7% 5.2% 17.9%
compartes viajes con  Casi siempre 10.1% 7.0% 17.1%
otras personas en A veces 13.8% 15.3% 29.1%
aplicaciones de Raramente 10.6% 11.9% 22.6%
transporte en Nunca 7.3% 6.0%  13.2%
Guayaquil?

Total 54.5% 45.5%  100.0%

Esta Tabla 12 muestra la frecuencia con la que los usuarios comparten viajes
con otras personas utilizando aplicaciones de transporte en Guayaquil, desglosada
por género. Los resultados revelan patrones interesantes en cuanto a la disposicidon
de los usuarios para compartir sus viajes. En términos generales, se observa que
una proporcion significativa de usuarios comparte sus viajes con otras personas de
manera frecuente u ocasional. La categoria mas alta es "A veces", con un total de
112 usuarios, representando el 29.1% del total encuestado. Dentro de esta
categoria, el 13.8% son mujeres y el 15.3% son hombres, mostrando que tanto

hombres como mujeres tienden a compartir viajes en ocasiones.

Le sigue la categoria "Raramente”, con 87 usuarios, lo que equivale al 22.6%

del total. Aqui, el 10.6% son mujeres y el 11.9% son hombres, evidenciando que un
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porcentaje considerable de usuarios opta por compartir viajes de forma poco
frecuente. La categoria "Siempre" y "Casi siempre” muestran una participacion
menor en comparacion con las anteriores, con un total de 69 y 66 usuarios
respectivamente. Estas representan el 17.9% y 17.1% del total, respectivamente.
Sin embargo, es interesante notar que las mujeres parecen compartir viajes
"Siempre" en mayor proporcion que los hombres (12.7% mujeres frente al 5.2%

hombres).

Por otro lado, la categoria "Nunca" cuenta con 51 usuarios, representando el
13.2% del total encuestado. Aqui, el 7.3% son mujeres y el 6.0% son hombres,
mostrando que una minoria de usuarios elige nunca compartir sus viajes utilizando
estas aplicaciones. En resumen, estos datos indican que la mayoria de los usuarios
estan dispuestos a compartir sus viajes con otras personas en diversas frecuencias,
ya sea de manera ocasional, poco frecuente o incluso en cada viaje. Sin embargo,
hay una proporcion considerable de usuarios que eligen no compartir sus viajes en
absoluto. Las diferencias de género en la disposicion de compartir viajes son
notables en las categorias de mayor frecuencia, mostrando variaciones en la

tendencia entre hombres y mujeres en estos comportamientos especificos.
Tabla 13

Edad Vs. Promociones

Edad
18-24 25-34 35-44 45-54 + 55 Total

¢,Como te Paginas web 3.4% 2.6% 0.8% 1.8% 1.6% 10.1%
informas sobre  de ofertas
promociones y Correo 7.8% 4.2% 2.3% 3.1% 0.8% 18.2%
descuentos en electrénico
aplicaciones de  Redes 12.7%  6.5% 4.4% 3.4% 2.9%  29.9%
transporte en sociales
Guayaquil? Notificaciones 28.3%  8.1% 2.3% 1.8% 1.3% 41.8%

de la

aplicacion
Total 52.2% 21.3% 9.9% 10.1% 6.5% 100.0%

Esta Tabla 13 presenta como se informan los usuarios sobre promociones y
descuentos en aplicaciones de transporte en Guayaquil, divididos por grupos de
edad. Estos datos revelan los canales mas utilizados por diferentes rangos de edad

para obtener informacién sobre ofertas y descuentos en estas aplicaciones. En
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general, se destaca que la principal forma de obtener informacién sobre
promociones es a través de las notificaciones de la aplicaciéon, representando el
41.8% del total de respuestas. Este método es popular en todos los grupos de edad,
siendo mas frecuente en usuarios de 18 a 24 afos (28.3%) y disminuyendo

ligeramente en grupos de mayor edad.

Las redes sociales también juegan un papel significativo como fuente de
informacion sobre promociones, con un total del 29.9% de respuestas. Este canal es
especialmente popular entre los usuarios de 18 a 24 afos (12.7%) y se mantiene
relativamente constante en otros grupos de edad, aunque con una disminucion en
los usuarios de mas de 55 afos (2.9%). El correo electronico también es un medio
utilizado, con un porcentaje del 18.2% en el total de respuestas. Este método es
mas comun entre los usuarios de 18 a 24 afios (7.8%) y disminuye gradualmente en

los grupos de mayor edad.

Las paginas web de ofertas tienen una presencia menor en comparacion con
los otros métodos, representando el 10.1% del total de respuestas. Este canal es
mas utilizado por los usuarios de 18 a 24 afios (3.4%) y tiene una presencia limitada
en los demas grupos de edad. En resumen, las notificaciones de la aplicacion son la
principal forma de informarse sobre promociones y descuentos en aplicaciones de
transporte para todos los grupos de edad, seguido por las redes sociales, el correo
electrénico y las paginas web de ofertas. La preferencia por ciertos canales varia
segun la edad de los usuarios, mostrando asi la diversidad en los métodos utilizados

para acceder a este tipo de informacion en distintos rangos etarios.
Tabla 14

Edad Vs. Comparacion de Precios

Edad
18-24 25-34 35-44  45-54 + 55 Total

¢, Sueles comparar  Siempre 8.1% 3.1% 2.3% 0.5% 0.8% 14.8%
precios entre Casi siempre 4.7%  4.4% 1.6% 1.3% 0.8% 12.7%
diferentes A veces 11.7%  4.2% 1.8% 2.6% 1.3% 21.6%
aplicaciones de Raramente 16.6%  6.2% 2.9% 5.7% 3.1% 34.5%
transporte antes Nunca 11.2% 3.4% 1.3% 0.0% 0.5% 16.4%
de solicitar un

viaje?

Total 52.2% 21.3% 9.9% 10.1% 6.5% 100.0%
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Como se puede observar en la Tabla 14 se describe la frecuencia con la que
los usuarios de diferentes grupos de edad comparan precios entre diferentes
aplicaciones de transporte antes de solicitar un viaje en Guayaquil. En general, se
observa que un porcentaje significativo de usuarios si comparan precios antes de
solicitar un viaje. La categoria con mayor cantidad de respuestas es "Raramente”,
con un total de 133 usuarios, representando el 34.5% del total encuestado. Esto
indica que muchos usuarios no suelen comparar precios con frecuencia antes de

solicitar un viaje, independientemente de su grupo de edad.

La siguiente categoria mas alta es "Nunca", con 63 usuarios, lo que equivale
al 16.4% del total. Aqui, se observa que un porcentaje considerable de usuarios,
aunque menor que en la categoria "Raramente”, no compara precios antes de
solicitar un viaje. Por otro lado, las categorias de "A veces" y "Casi siempre" tienen
una representacion significativa, sumando un total de 132 usuarios (21.6% del total).
Estos usuarios muestran una tendencia a comparar precios ocasionalmente o casi

siempre antes de solicitar un viaje, aunque no de manera consistente.

La categoria con la menor cantidad de respuestas es "Siempre", con 57
14.8% del Esto

comparativamente baja de usuarios tiene la practica constante de comparar precios

usuarios, representando el total. indica que una minoria
entre diferentes aplicaciones antes de solicitar un viaje. En resumen, aunque
algunos usuarios comparan precios de manera ocasional o casi siempre, la mayoria
no tiene la costumbre de hacerlo de forma frecuente. La comparacion de precios
entre diferentes aplicaciones de transporte antes de solicitar un viaje no es una
practica comun para la mayoria de los encuestados, independientemente de su

grupo de edad.
Tabla 15

Edad Vs. Disponibilidad

Género
Femenino Masculino Total
¢, Cudl es tu opinion Excelente 7.8% 6.5% 14.3%
sobre la disponibilidad y Buena 19.0% 14.5% 33.5%
accesibilidad de Regular 22.6% 17.4% 40.0%
aplicaciones de Malo 4.4% 4.4% 8.8%
transporte en Muy malo 0.8% 2.6% 3.4%

Guayaquil?
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Total 54.5% 45.5% 100.0%

En Tabla 15 se puede identificar varias tendencias interesantes. En primer
lugar, se observa que el 54.5% de los encuestados son del género femenino,
mientras que el 45.5% son del género masculino. Esto sugiere una representacion
relativamente equitativa en la muestra encuestada. En cuanto a la percepcion de la
disponibilidad y accesibilidad de las aplicaciones de transporte, se destaca que la
mayoria de los encuestados, independientemente de su género, tienden a calificarla
como "Regular" o mejor. El 40% de los encuestados en total considera que la
disponibilidad es "Regular”, "Buena" o "Excelente". Sin embargo, un porcentaje
significativo (8.8%) también califica la disponibilidad como "Mala". Es interesante
notar que la calificacion de "Muy mala" es la menos comun, con solo el 3.4% de los

encuestados.

En resumen, este andlisis sugiere que, en general, la mayoria de los
consumidores de aplicaciones de transporte en Guayaquil tienen una percepcion
positiva 0 neutral sobre su disponibilidad y accesibilidad. Sin embargo, aln existe
una proporcion considerable de personas que perciben deficiencias en este aspecto,
lo que destaca la importancia de continuar mejorando y optimizando los servicios de

transporte en la ciudad para satisfacer las necesidades de todos los usuarios.
Tabla 16

Edad Vs. Camparias de Marketing

Edad
18-24 25-34  35-44 45-54 + 55 Total

¢, Ha notado Si, publicidad 0.3% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.3%
campafas de en redes
marketing sociales
especificas Si, promocion 3.1% 2.6% 1.0% 0.8% 1.0% 8.6%
de las de vehiculos
empresas de ecoldgicos
transporte en  Si, campafias 17.7% 2.9% 1.0% 2.1% 0.8% 24.4%
Guayaquil? de descuento
¢ Cuales le No, no he 16.4% 6.0% 3.4% 3.4% 1.8%  30.9%
parecen mas notado
efectivas? campafas de

marketing

Si, campafias  14.8% 9.9% 4.4% 3.9% 29%  35.8%

publicitarias

en medios
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locales

Total 52.2% 21.3% 9.9% 10.1% 6.5% 100.0%

Como se puede observar en la Tabla 16 se describe la percepcion de los
usuarios sobre las campafias de marketing especificas de las empresas de
transporte en Guayaquil, segmentadas por grupos de edad. En términos generales,
hay una diversidad de opiniones sobre las campafas de marketing de las empresas

de transporte en Guayaquil entre los diferentes grupos de edad.

La mayoria de los encuestados (138 usuarios, representando el 35.8% del
total) han notado campafias publicitarias en medios locales y consideran que estas
son efectivas. Esta categoria tiene una presencia importante en todos los grupos de
edad, mostrando su influencia y alcance generalizado entre los usuarios. Otra
categoria que ha llamado la atencion es la de las campafias de descuento, con 94
usuarios (24.4% del total), lo que indica que estas promociones son notadas y
valoradas por los usuarios. Aunque también tienen presencia en todos los grupos de
edad, su impacto parece ser menor en comparacion con las campafas publicitarias

en medios locales.

En menor medida, se encuentran las campafas de promocion de vehiculos
ecologicos, con 33 usuarios (8.6% del total). Estas camparfias tienen una presencia,
aunque mas limitada, en los diferentes grupos de edad. Un nimero considerable de
encuestados (119 usuarios, representando el 30.9% del total) indicaron que no han
notado campafas de marketing por parte de las empresas de transporte en
Guayaquil. Esto sugiere que un segmento significativo de usuarios no percibe o no

esta al tanto de las estrategias de marketing llevadas a cabo por estas empresas.

Por ultimo, la publicidad en redes sociales parece tener la menor presencia,
con solo 1 usuario que la notdé. En resumen, las campafias de marketing mas
notadas y consideradas efectivas por los encuestados son las campafias
publicitarias en medios locales y las campafas de descuento. Sin embargo, un
porcentaje considerable de encuestados parece no haber notado estas estrategias

de marketing por parte de las empresas de transporte en Guayaquil.
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Tabla 17

Género Vs. Comparacion de Precios

Género

Femenino Masculino Total
2 Sueles comparar Si_er_npre 8.80% 6.00% 14.80%
precios entre diferentes Casi siempre 6.80% 6.00% 12.70%
aplicaciones de A veces 11.20% 10.40% 21.60%
transporte antes de Raramente 17.40% 17.10% 34.50%
solicitar un viaje? Nunca 10.40% 6.00% 16.40%
Total 54.50% 45.50%  100.00%

En la Tabla 17 se puede extraer importantes insights sobre el
comportamiento del consumidor en esta ciudad. En primer lugar, se observa que el
54.5% de los encuestados son de género femenino, mientras que el 45.5% son de
género masculino, lo que sugiere una distribucion bastante equitativa en la muestra.
En cuanto a la comparacion de precios antes de solicitar un viaje, es interesante
notar que tanto hombres como mujeres tienden a realizar esta practica de manera
similar. La mayoria de los encuestados (34.5%) declaran que lo hacen "Raramente”,
mientras que el 21.6% lo hace "A veces". Un porcentaje significativo (16.4%)
menciona que "Nunca" compara precios antes de solicitar un viaje. Estos hallazgos
sugieren que, en general, los consumidores de aplicaciones de transporte en
Guayaquil muestran un nivel moderado de interés en la comparacién de precios,

pero no lo hacen de manera constante.

En resumen, este analisis destaca que la comparacion de precios no es una
practica muy comun entre los consumidores de aplicaciones de transporte en
Guayaquil, independientemente de su género. Esto puede indicar que otros
factores, como la conveniencia o la disponibilidad de vehiculos, pueden tener un

papel mas importante en la eleccion de la aplicacion de transporte que utilizan.
Tabla 18

Género Vs. Camparias de Marketing

Género
Femenino Masculino Total
¢,Ha notado campafas Si, publicidad 0.3% 0.0% 0.3%
de marketing en redes
especificas de las sociales
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empresas de transporte  Si, promocién 3.9% 4.7% 8.6%
en Guayaquil? ¢Cuéles de vehiculos
le parecen mas ecologicos

efectivas? Si, camparias 13.5% 10.9% 24.4%
de descuento

No, no he 18.2% 12.7% 30.9%
notado

campafas de

marketing

Si, campafias 18.7% 17.1% 35.8%
publicitarias en

medios locales

Total 54.5% 45.5% 100.0%

En la Tabla 18 se observa que el 54.5% de los encuestados son de género
femenino, mientras que el 45.5% son de género masculino, lo que indica una
distribucion equitativa en la muestra. En cuanto a la percepcion de las campafas de
marketing, es notable que un porcentaje significativo de los encuestados (30.9%)
declaran que no han notado campafas de marketing por parte de las empresas de
transporte en Guayaquil. Sin embargo, entre aquellos que si las han notado, las
campafas publicitarias en medios locales (35.8%) se destacan como las mas
reconocidas. Esto sugiere que las estrategias de marketing locales tienen un mayor
impacto en la conciencia del consumidor en comparacion con otras formas de
publicidad, como la promocion de vehiculos ecologicos (8.6%) o las campafas de
descuento (24.4%). Ademas, es interesante notar que las campafas de marketing
en redes sociales tienen un bajo reconocimiento, especialmente entre los

encuestados masculinos (0.0%).

En resumen, este andlisis revela que un segmento significativo de los
consumidores de aplicaciones de transporte en Guayaquil no ha notado campafas
de marketing de estas empresas, lo que podria indicar oportunidades para mejorar
la visibilidad de estas estrategias de promocion. Ademas, resalta la importancia de
las campafas publicitarias en medios locales como una estrategia efectiva para

llegar a los consumidores en esta ciudad.
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Anadlisis Estadistico

Alfa de Cronbach

Para evaluar la confiabilidad de un cuestionario, se utiliza el coeficiente de
Cronbach, que es un indicador empleado para medir la coherencia interna de una
escala de medicién. Se considera un valor minimo aceptable de 0.70 como un
estandar para asegurar un nivel adecuado de fiabilidad. Si el coeficiente de
Cronbach es inferior a este umbral, sugiere una baja consistencia interna en la
escala utilizada, lo que puede indicar problemas en la formulacién de las preguntas
0 en la estructura del cuestionario. Por otro lado, se establece un valor maximo
esperado de 0.90. Valores superiores a este limite podrian sugerir la presencia de
duplicidad o redundancia en las preguntas del cuestionario, lo que podria
comprometer la validez de la escala. Es importante mantener un equilibrio entre la
consistencia interna y la diversidad de preguntas para obtener resultados confiables
(Del Castillo & Salazar, 2018).

El coeficiente alfa de Cronbach es una medida estadistica utilizada para
evaluar la fiabilidad interna de un conjunto de items o preguntas dentro de una

encuesta o cuestionario.
Tabla 19

Alfa de Cronbach - Estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0.924 26

En este caso particular, el valor de 0.924 obtenido en el analisis del perfil del
consumidor de aplicaciones de transporte en Guayaquil indica una alta consistencia
y coherencia entre las preguntas utilizadas para medir aspectos especificos del

comportamiento, preferencias o actitudes de los usuarios hacia estas aplicaciones.

Un valor cercano a 1, como es el caso aqui, sugiere que las preguntas estan
estrechamente relacionadas y miden consistentemente el mismo aspecto o

constructo, lo que brinda mayor confianza en la validez de los resultados obtenidos.
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Esto implica que las mediciones realizadas con estas preguntas son confiables y
gue los datos reflejan de manera precisa y coherente las percepciones y
comportamientos de los consumidores en relacion con las aplicaciones de

transporte en Guayaquil.
Prueba de normalidad

Para determinar la normalidad de una muestra, se utilizan dos pruebas
estadisticas distintas en funcién del tamafio de la muestra. Si la muestra es mayor a
30, se emplea la prueba de Kolmogorov-Smirnov. En contraste, si el tamafio de la
muestra es igual o menor a 30, se recomienda la prueba de Shapiro-Wilk (Flores &
Flores en 2023).

Los resultados derivados de las pruebas de normalidad, utilizando los tests de
Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk para los conjuntos de datos identificados como
Y y X (Variable independiente Aplicaciones de Transporte y la Variable dependiente
Perfil del consumidor), han arrojado hallazgos significativos en relacién con la
suposicion de normalidad en ambos grupos. Estas pruebas se aplican para evaluar
si los datos se ajustan a una distribucion normal, fundamental en muchos métodos

estadisticos.

En este caso, los valores obtenidos para los tests de normalidad (KS y
Shapiro-Wilk) en ambos conjuntos de datos indican fuertemente que no siguen una
distribuciéon normal. Tanto para Y como para X, los valores de p son notablemente
inferiores a 0.05, lo que refleja una discrepancia significativa con la hipétesis de
normalidad. Estos resultados sugieren que los datos no se distribuyen de manera
gaussiana, lo cual tiene implicaciones cruciales en la eleccion de las técnicas

estadisticas apropiadas para el andlisis posterior.
Tabla 20

Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico Gl Sig. Estadistico gl  Sig.
Y 0.119 385 0.000 0.952 385 0.000
X 0.072 385 0.000 0.977 385 0.000
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Debido a la falta de normalidad en los datos Y y X, se utilizard& métodos
estadisticos no paramétricos o aquellos que no dependan de la suposicién de una
distribucion normal al realizar andlisis adicionales con estos conjuntos de datos.
Esta discrepancia con la distribucion normal implica que las técnicas analiticas
paramétricas podrian no ser apropiadas en este contexto, y que métodos
alternativos seran mas adecuados para asegurar la validez y la precisién de los

resultados del andlisis.
Chi-Cuadrado

Para corroborar las hipotesis planteadas en la investigacion, se empleara la
prueba estadistica de chi-cuadrado (x?), desarrollada por Karl Pearson. Este
enfoque se utliza para evaluar la concordancia entre datos observados y una
distribucion de probabilidad conocida. Es una herramienta de muestreo disefiada
especificamente para llevar a cabo pruebas de hipétesis, lo que facilita el andlisis de
las relaciones entre multiples grupos y variables. A lo largo del tiempo, la prueba de
chi-cuadrado ha ganado amplio reconocimiento y se aplica con regularidad cuando
se disponen de datos de tipo nominal independientes para diversos propositos
(Hernandez, Hernandez, Batista & Tejada, 2017).

Los resultados de las pruebas de chi-cuadrado, especificamente el Chi-
cuadrado de Pearson, la Razén de verosimilitud y la Asociacion lineal por lineal,
muestran hallazgos altamente significativos en relacién con la asociacion o relacion
entre variables en el contexto del tema analizado. Estas pruebas se utilizan para
evaluar si existe una relacién significativa entre las variables categoricas en un

conjunto de datos.
Tabla 21

Prueba Chi-Cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Valor gl asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado  377,8622 360 <,001

de Pearson
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Razon de 313.539 360 <,001

verosimilitud
Asociacion 170.074 1 <,001
lineal por lineal
N de casos 385
validos

El valor del Chi-cuadrado de Pearson de 377,862 con 360 grados de libertad
es estadisticamente significativo (p < 0,001), lo que indica una asociacion
significativa entre las variables estudiadas. Ademas, la Razon de verosimilitud, con
un valor de 313,539 y también un nivel de significancia muy bajo (p < 0,001),
refuerza la conclusién de una relacién significativa entre las variables. Asimismo, la
prueba de Asociacién lineal por lineal, con un valor de 170,074 y una significancia
de p < 0,001, confirma la presencia de una relacién lineal significativa entre las

variables.

Estos resultados sugieren fuertemente que existe una asociacion o relacion
notable entre las variables categoéricas examinadas en este analisis. Esta asociacion
puede ser fundamental para comprender las interdependencias o influencias entre
las distintas categorias de variables estudiadas en el contexto del andlisis del perfil
del consumidor de aplicaciones de transporte en Guayaquil.

Conclusiones de Resultados Cuantitativos

La investigacion realizada sobre el uso de aplicaciones de transporte en
Guayaquil ha permitido obtener informacién valiosa sobre las caracteristicas de los
usuarios, su percepcion sobre la calidad del servicio y su opinién sobre las
campafas de marketing de las empresas de transporte en la ciudad. Ademas, se ha
explorado la relacion entre las variables estudiadas y se ha identificado la existencia
de patrones significativos y tendencias emergentes.

En cuanto a las caracteristicas de los usuarios, se ha encontrado que existe
una distribuciéon equitativa entre hombres y mujeres, aunque las mujeres
representan una mayoria del 54,55%. Ademas, se ha identificado que el grupo de
edad méas predominante entre los usuarios de aplicaciones de transporte en

Guayaquil esta en el rango de 18 a 24 afos.
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En cuanto a las ocupaciones de los usuarios, se ha encontrado una variedad
de profesiones, siendo las mas comunes las relacionadas con el sector estudiantil y
empresarial. En cuanto a la percepcién de los usuarios sobre la calidad del servicio
de las aplicaciones de transporte en Guayaquil, se ha encontrado que la mayoria de
los usuarios tiene una percepcion intermedia o moderada sobre la disponibilidad y
accesibilidad de las aplicaciones de transporte en Guayaquil, con una cantidad

significativa que las considera buenas o regulares.

Una minoria percibe estas aplicaciones como excelentes, mientras que una
proporcion mas pequefia las califica como malas o muy malas en términos de
disponibilidad y accesibilidad. Ademas, se ha encontrado que la percepcién sobre la
calidad del servicio es mayoritariamente negativa, siendo la categoria "Malo" la que

tiene el mayor numero de respuestas.

Por otro lado, se ha encontrado que existe una asociacion significativa entre
las variables estudiadas, lo que indica una relacion notable entre las distintas
categorias de variables estudiadas en el contexto del analisis del perfil del
consumidor de aplicaciones de transporte en Guayaquil. Esta asociacion puede ser
fundamental para comprender las interdependencias o influencias entre las distintas

variables estudiadas.

En cuanto a la opinién de los usuarios sobre las campafias de marketing de las
empresas de transporte en Guayaquil, se ha encontrado que hay una diversidad de
opiniones entre los diferentes grupos de edad. Las campafas de descuento son las
mas efectivas segun los usuarios, seguidas de las campafias publicitarias y la

promocién de vehiculos ecologicos.

En resumen, la investigacion realizada sobre el uso de aplicaciones de
transporte en Guayaquil ha permitido obtener informacién valiosa sobre los usuarios
y su percepcion sobre el servicio ofrecido por las empresas de transporte en la
ciudad. Estos resultados pueden ser de gran utilidad para las empresas de
transporte en Guayaquil, ya que les permiten conocer mejor a Sus usuarios y
adaptar sus servicios y campafas de marketing a sus necesidades y preferencias.
Ademas, estos resultados pueden ser de interés para los investigadores y
académicos interesados en el estudio del comportamiento del consumidor en el

contexto de las aplicaciones de transporte.
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Resultados Cualitativos (Entrevistas)

Entrevista #1

Nombre: Gabriel Alejandro Navarrete Anchundia.
Profesidn: Ingeniero en Marketing y Maestria de Gerencia en Marketing.

Ocupacion: Docente de Mercadotecnia en la Universidad Catélica de Santiago de
Guayaquil.

1. ¢(Cuales son las tendencias actuales en el comportamiento del
consumidor de aplicaciones de transporte en Guayaquil y cémo han

evolucionado en los ultimos afios?

Se parte de dos frentes, el primer frente es el tema de la movilidad en
Guayaquil especificamente va creciendo mucho méas cada vez las distancias son
mas largas y con el crecimiento de estas distancias también crece la necesidad de
movilizarse, hay un importante parque automotor, de hecho, se visualiza en horas
pico, ya que la segmentacién esta dividida en dos, hay personas que utilizan el
transporte publico y hay personas que utilizan un transporte privado para

movilizarse.

Con respecto a las personas que utilizan el transporte publico se debe
entender cuales son sus habitos de consumo de movilidad, de hecho las horas pico
son los cambios que mas se sienten en el tema de movilidad, en la mafana, tarde y
noche hay muchas personas tratando de movilizarse y aun asi no se entiende la
parte del consumo con respecto al tema de movilidad, me parece que estd muy
desatendido por una parte y por otra parte son escasas las herramientas para poder
optimizar la movilidad sobre todo en el tema de horas picos, ya que es un problema

gue se palpa diariamente.

Creo que el comportamiento de estos consumidores va muy enfocada a sus
necesidades de llegar de un lado al otro, pero al mismo tiempo hay varias
necesidades no cubiertas como la llegada a tiempo o rutas mas asequibles, rutas
gue lleguen al punto sin necesidad de hacer un transbordo o tomar dos lineas de

buses diferentes para llegar, algo se plante6 como solucién por parte del municipio
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de Guayaquil con la parte de metrovia, un proyecto que fue con fases que debio
solucionar este problema de la movilidad de Guayaquil pero el problema va mas a
fondo porque ya encierra la cantidad de personas que migran, que son condiciones
gue ponen a sufrir mucho a este sistema y que deberia ser mejorada las atenciones
como consumidor, estar apegadas mejor a lo que la gente necesita de momento y a

satisfacer la necesidad.

2. ¢Cuéles son los factores clave que influyen en la eleccion de los
usuarios de aplicaciones de transporte en Guayaquil, como Uber,

InDriver o taxis convencionales?

Hay un segmento de la poblacion que opta por movilizarse en transporte
privado este segmento estd marcado por el tema de movilizacion muy rapida, en el
mercado hay varias opciones de transporte de movilizacion privada, yo creeria que
el factor de decision que tienen los consumidores bajo ese tema es la seguridad, ya
gue es necesaria por la situacion que se esta viviendo actualmente, y el precio
cuando se iniciaba el tema de las compafias de movilizacion, la diferenciaciéon no
eran esos factores, eran mas bien la atencion, este factor paso de lado y pasa a
primar varios factores hoy y el factor predominante es la seguridad y el precio que

estd marcado por la competencia, hoy hay mas competidores que antes.

3. En el mercado de Guayaquil, ,cémo se diferencian las preferencias de
los consumidores por segmentos demograficos, como edad, género y

nivel de ingresos?

El segmento varia mucho, hay un claro segmento marcado de las personas
gue utilizan transporte publico para movilizarse y el transporte mas privado que son
los taxis, hay otro segmento mas aparte de eso que son las mujeres, al ser un
sector o un género vulnerable, hablando en temas de seguridad, incluso en el
mercado existe ya una opcién donde solo pueden solicitar taxis conductoras
mujeres y que lo puedan utilizar, va de la mano por el factor seguridad, que las
mujeres sobre todo se sientan un poco mas seguras cuando optan por estaciones y
opciones dentro del mercado, como Ellas, Drive, Pink Drive, que estan dentro de la
competencia pero bien marcado bajo ese esquema de segmento, hay opciones

entre el mercado dentro de una misma plataforma, por ejemplo, Uber, Uber one que
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son los conductores que mas rankeados estan o Uber pets dénde permiten llevar
mascotas de todo tipo, o sea que no hay problema que las personas se puedan
subir con sus mascotas, son pet friendly, entonces ahi se empieza a ver que hay
varios segmentos donde este tipo de negocios se ve en la necesidad de adaptarse a
todos los segmentos, porque quizas ya el segmento no influye ya que tiene que ver
con el nivel socioeconémico o la parte de precio 0 quizads donde esta actualmente
viviendo, sino que va mucho mas alld de temas mas especificos donde la
competencia se vuelve un poco mas notoria al tener estas opciones para ese tipo de
segmento, es muy variado y se pueden definir varios tipos de segmento de una
misma empresa porque es ahi donde la versatilidad del producto o el servicio en
este caso como para poder abarcar todos los tipos de segmento y no dejar afuera a

nadie

4. ;Cémo han adaptado las empresas de transporte sus estrategias de
marketing y servicio para satisfacer las necesidades especificas de los

consumidores en Guayaquil?

Mucho mas alla de la necesidad de movilizarse, qué es la necesidad primaria,
surgen otras necesidades, como la de seguridad, comodidad, de hecho el servicio
ha cambiado en este tipo de mercado porque ahora la era digital ha marcado mucho
la tendencia de inmediatez, servicios que tienen apps son mejor que los servicios
gue quizas todavia se mantienen con la tradicional llamada o la solicitud a una
central de una unidad y saber donde estas en el mapa, la ubicacion, lo cual es igual
de importante que la seguridad que habldbamos hace un momento, qué conductor
te va a llevar, son aristas en la parte del servicio, ha cambiado como decia
anteriormente, basicamente como te trataban, cémo te atendian influye
actualmente, quizas yo digo que va mucho mas allad de que te dejan subir animales,
puedes contar con un vehiculo més grande si tu asi lo deseas, solicitar un vehiculo
especial o solicitar servicios que no son movilizacién personal sino que son quizas
movilizaciones de tema, documentos, servicios complementarios que las empresas
evidentemente estan tomando para poder ser versétil en su esquema de servicio,
mucho més alla de las tendencias qué es lo que se va a venir ahora, yo creo que
normalmente estas compafias sobre todo van a tener que trabajar mucho en la

parte de inteligencia artificial 0 mucho mas alla del servicio como tal, que les puede
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ofrecer una cierta cantidad de satisfaccion al cliente que lo toma desde un inicio
como un servicio movilidad pero que mucho mas alla va a poder tener esa

seguridad para el consumidor

5. ¢Cudl es la percepcién de los consumidores en Guayaquil sobre temas
de seguridad, precio y sostenibilidad en relacién con las aplicaciones
de transporte, y cémo han respondido las empresas a estas

preocupaciones?

Antes a veces se les olvidaba documentos o billeteras a los pasajeros y habia
un proceso para poder reportar e inclusive recuperar ese item, la seguridad juega un
papel importante y las empresas cada vez tienen que estar un poco MAas
innovadoras en esta parte para poder dar esta confianza, entonces también se
escucha mucho el boca a boca, existe este tipo de cliente que dicen "no me importa

mucho el precio con tal que esté seguro” "no me importa que se demore mucho en
llegar una, si sé que el viaje sera seguro, verme en el mapa, ver quién atiende, ver
la calificacion, las estrellas que le han dado los clientes que se han subido a esa
unidad" son estos mecanismos estas estrategias que tiene la empresa como para
dar al usuario ese tipo de seguridad ahora no todas lo tienen o no todas lo tienen tan
engranado como algunas y yo creo que ahi marca un poco la diferencia la una de la
otra, hablando de compafiias porque de alguna manera es parte influyente en la

decision de comprar.

6. ¢Cuales son para usted las estrategias mas efectivas que han
implementado las empresas de aplicaciones de transporte en Guayaquil

para fomentar la fidelizacion de los usuarios?

Cuando recién fue este boom de las empresas de movilizacion de cabify,
especificamente de taxi sobre todo me gusté mucho porque creo que esa empresa
no sé si actualmente hay, yo no soy usuario de esa empresa, no cojo taxi aca en
Guayaquil prefiero por ejemplo, decirle a alguien "oye venme a ver" o esperar a que
alguien se desocupe para poder verlo pero yo creo que una de las estrategias que
mas impactd al inicio sobre todo en esta empresa cabify que fue un competidor
entrante extranjero yo creo que la diferenciacion del servicio, en como te trataban

marcO un poquito la diferencia porque aqui el inside la vida de guayaquilefia, del
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medio, la percepcion que tenian los consumidores que se movilizaban en taxi
amarillo, los consumidores a veces le tocaba un taxista que no era tan bueno, capaz
sin aire, mal humorado, etc, yo creo que a raiz de esa incursién de estas empresas,
creo que mejor6 el servicio, mejord la competitividad, estas empresas trajeron una
estrategia innovadora que quizas no estaba explotada aca, al final nos beneficid
porque el mercado se dinamizé y las empresas atacadas mejoraron su servicio pero
quizés no llega al servicio 6ptimo en este caso, entonces yo creo que la estrategia
de que implementd esa empresa de la calidad del servicio fue la fue la que marcoé la
tendencia no y basicamente la segmentacién, la diversificacion o la extension de
lineas, cuando hablo de lineas hablo de estas opciones dentro de una misma
plataforma que te da el servicio, como por ejemplo, uber eats o uber one, aunque es
un poquito mas caro pero te da la confianza de que hay buena atencién, mas
seguridad entonces creeria yo que satisfacer esas necesidades para cada
segmento, identificarlo sobre todo, creo que marc6 un poco la tendencia y es una
de las estrategias mas efectivas, primero el servicio y segundo la segmentacion, dar
un producto de acuerdo a las necesidades, son las dos estrategias mas optimas que
se pudieron aplicar y ahi el tema de promociones, que todos los comercios lo tienen,
es normal por ejemplo que por inauguracién te regalen un viaje y yo creo que eso es
una promocion basica, o 1ue por ejemplo en horas pico el previo sube por demanda,
esas promociones aumentan la posibilidad de ser elegido, yo creo que las 2

estrategias centrales fueron las dos primeras que marcaron.

7. ¢Desde su perspectiva qué influencia tienen los factores externos,
como la situacion econémica o la congestion del trafico, en la eleccion
de las aplicaciones de transporte por parte de los usuarios en

Guayaquil?

Yo creo que la parte de la parte va muy marcada por segmento como lo
hemos dicho y hay que dividirlo asi la gente o con los consumidores que toman taxi
0 utiliza este tipo de plataformas para movilizarse, normalmente lo hacen
esporadicamente o tienen un nivel socioeconémico medio alto, porque un viaje no
deja de costarte $6 o $7 y ahora por las distancias o por la hora pico, por el trafico
creo que ese valor sigue en alza, cuando antes por ejemplo un valor de una carrera

de taxi normalmente costaba $3 o $4, hoy hqy carreras que estan por los $12 hasta
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$15, dependiendo de doénde vives, dependiendo la hora, me parece que ahi esa
tendencia va a la alza, creo yo, pero tiene una razén de ser, quizas es porque no
mejora mucho el transporte publico, una y dos la seguridad ha influido muchisimo
para el tema de consumo esto de este tipo de servicios, quizas no es el mejor
servicio o la mejor opcién o no es la mejor caracteristica de un servicio de acuerdo
del servicio dependiendo, hay empresas que se sabe que no que tienen un buen
servicio optimo en ciertas caracteristicas como por ejemplo la seguridad, al inicio
cualquier persona que tenga un vehiculo podia ser un Uber y eso no garantizaba
gue tenga seguridad, ahi en adelante la tendencia se vio marcada porque esta
necesidad se ha aplacado a un esquema de servicio que tiene que ser optimo, pero
las empresas tienen que escuchar y poder regularizar sus estrategias e ideas para
brindar un 6ptimo servicio, creo que me parece que va a marcar mucho el segmento
pero también un poco la parte de deseo y satisfacer necesidades que basicamente

es la movilizacion.

8. ¢Cdmo considera que las aplicaciones de transporte pueden mejorar la
experiencia del usuario a través de beneficios adicionales, como
programas de lealtad, descuentos exclusivos 0 servicios

personalizados?

Este tema de lo digital, ha ayudado mucho al crecimiento de estas tendencias
de consumo, estas tendencias de consumo sobre todo por la agilidad, hacer rapido
las cosas, tener una app para poder satisfacer una necesidad, es muy viable, muy
rentable todo, la mayoria por no decir todos, tenemos un Smartphone que podamos
utilizar para poder solucionar y con la llegada de esta analitica de datos, las
empresas tienen datos importantes que pueden aprovechar para poder lanzar
estrategias, como por ejemplo, el usuario internet el usuario comun vy silvestre de
internet que esta navegando por la web, deja una huella por esa web para saber
cudles son sus gustos, sus preferencias, entonces en redes sociales, navegadores,
el propio Google sobre todo que es un navegador mas utilizado, tiene o toma esos
datos como para poder saber la tendencia de consumo y con esa tendencia de
consumo va dando estas pequefias pastillitas le llamo yo de publicidad, de
promociones para que el consumidor se atraiga, entonces yo creo que la utilizacion

de este tipo de estrategias como el remarketing sirve muchisimo para poder afianzar
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esa lealtad que tiene el consumidor, normalmente las empresas de marketing, las
empresas que aplican estas estrategias lo hacen mesurada porque no quieren que
sienta el cliente que lo esta viendo que lo estan como que atacando de publicidad o
de alguna promocion lo implementan estrategias que ayudan pero digamos que el
lienzo esta ahi, los datos estan ahi y las empresas deben aprovecharlo, yo creo que
la fidelizacion va mas alla de la experiencia, es verdad que esto influye muchisimo
con la experiencia pero yo creo que las estrategias sobre todo cuando se entrega
algo a un consumidor a un cliente y que sea beneficioso para él, ayuda a este
esquema de las de la fidelizacién por eso es muy importante conocerlo, cuando yo
hablo de conocer es saber cuantas veces utiliza el servicio, cuantas veces lo pide, a

gueé lugares va, etc.

9. ¢Cual cree que es la percepcion de los usuarios en Guayaquil sobre la
accesibilidad y la comodidad de las aplicaciones de transporte en
comparacién con las alternativas tradicionales, como los taxis

convencionales?

Algunas compaiiias de taxis se han formalizado y han adoptado la utilizacion
de estas plataformas y creo yo que no ha despuntado esa iniciativa que es muy
buena porque claro, el mercado se ve amenazado por otros competidores, el pastel
se divide y estos taxis que en realidad prestaban este servicio se ve amenazado, de
ahi yo veo que por ejemplo ellos han hecho se han unido, han hecho asociaciones y
han creado aplicaciones para taxis amarillos que no les han ido tan bien, yo creo
gue un poco por el paradigma que existe dentro de este tipo de servicio, sobre todo
agui en Guayaquil porgue me parece que en la costa es algo mas de negociar, creo
gue yo que las empresas tienen que mejorar esa parte, tienen que organizarse
mucho mejor y las que existen actualmente no deben de caer en el servicio, una vez
gue cae la experiencia, se vuelve negativa y cuando la experiencia se vuelve

negativa el servicio no vuelve a ser consumido.

10.¢Como las empresas de aplicaciones de transporte en Guayaquil estan
abordando temas de responsabilidad social corporativa 'y
sostenibilidad, y como esto afecta la percepcion de los consumidores?
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Bueno yo creo que para ese tipo de servicios especificamente no influye
mucho el tema de responsabilidad social, yo creo que lo que mas va a influir en el
tipo de consumo de percepcidén que tienen los clientes es el tema que predomina
hoy, las empresas tienen que organizar estos procesos, trabajar en este esquema,
comunicarlos, yo creo que la parte mas importante o la percepcion que tiene el
consumidor no es que por ejemplo me subo a un carro que tiene que tiene
reduccion de carbén, que de hecho fue una de las de las promesas de valor con
quien una compafiia entr6 aca y ellos decian "sabias que nuestros autos tienen
reduccion de carbén" la gente hacia "ah si, bonito pero a mi me interesa que me
lleves a un precio razonable y que me lleve seguro” entonces quizas deban trabajar
ese tipo de estrategias para darle un poco de realce sobre todo a la compaifiia, a la
marca, sin comunicarla evidentemente, pero no debe ser la estrategia central, yo
creo que la estrategia central por estas aristas que ya hemos revisado en las

anteriores preguntas.

11.;Cuéles cree que son las estrategias de medios y campafas de
comunicacion que han tenido un mayor impacto en la promocion de
aplicaciones de transporte en Guayaquil y la adquisicion de nuevos

usuarios?

Yo creo que aqui hay que apostarle al que mejor beneficios da, desde el
punto de vista de usuario, normalmente quien acude a tipos de servicios especiales
es guién mas valor consigue o cuando la experiencia mas positiva es, entonces uno
gueda con esa sensacion de que me estan entregando un servicio correcto, diria yo
gue normalmente los consumidores como tal buscan ese esquema de servicio de
experiencia y las empresas deben adaptarse a lo que el cliente est4 buscando, la
comunicacién es parte esencial de este esquema si uno trabaja con una aplicacion
estd atado a la parte de comunicacién y de publicidad digital lo que es muy
beneficiosa en cuanto alcance, en cuanto a nivel de usuarios, la difusion, la
publicidad sobre todo tiene que ser por todos los por todos los medios, el tradicional,

digital a través de todas las plataformas porque cada uno se complementa.

12.¢:Qué papel cree que desempeifian los influenciadores en la promociény

adopcién de aplicaciones de transporte en Guayaquil, y como las
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empresas colaboran con ellos para influir en la percepcién de los

usuarios?

Yo creo que la parte de influencia es muy necesaria si en un mercado tan
marcados por el tema de las influencias creo que es una parte positiva ahora, yo
creo que la eleccién de los influencer tiene que ser muy estricta o0 muy apegada al
esquema los valores de la marca o a el servicio de la empresa en este caso, si es
gue la persona que influye tiene una influencia positiva hacia los demas, yo creo que
la marca debe votar por eso y evidentemente es muy beneficioso porque va a
generar mucho alcance, va a generar mucho engagement, un sin nimeros de temas
beneficiosos para poder alcanzar estrategias segun lo que se haya planteado y
sobre todo van a ayudar a la utilizacion del servicio, las empresas que utilizan este
tipo de estrategias de los influencers deben hacer dos cosas especificamente uno
contar esa historia y dos sobre todo tener presente que el tipo de historia que se
cuenta, en esas dos tendencias van marcada las partes de influencers y poder

alcanzar a mas personas.

Entrevista #2

Nombre: Thelmo Daniel Tapia Zambrano
Profesidn: Ingeniero en Marketing
Ocupacion: Ejecutivo de Cuenta en una Agencia de publicidad

1. ¢Cuédles son las tendencias actuales en el comportamiento del
consumidor de aplicaciones de transporte en Guayaquil y cédmo han

evolucionado en los Gltimos afos?

Las tendencias actuales de los consumidores sobre las aplicaciones de taxi
son muy demandante, puesto que en la actualidad en la ciudad de Guayaquil, al
menos desde la referencia en la que estamos actualmente, vivimos en un marco de
inseguridad, entonces cada vez mas los ciudadanos exigen que las aplicaciones,
primero tengan los métodos necesarios de privacidad de datos, segundo que los
socios que trabajan para esta aplicaciones en este caso que los taxistas brinden
toda la seguridad del caso, tanto en las unidades como los seguros eléctricos,

vidrios con seguro automatico y la integridad también de cada persona, que cada
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chofer sea un profesional en lo que esta haciendo, que tenga toda la intencién de

prestar un buen servicio ya que estan representando una empresa, una marca.

2. ¢Cuéles son los factores clave que influyen en la eleccion de los
usuarios de aplicaciones de transporte en Guayaquil, como Uber,

InDriver o taxis convencionales?

Los factores claves son algunos, pero lo que puedo destacar o ponderar,
seria, en primer lugar, las distintas opciones de tarifas que ofrecen cada una de
estas aplicaciones y otro de los factores que son importantes en el momento de
tomar una decisién por parte del usuario, estan en el boca a boca, saber quién te
refiere, amigos, conocidos, familiares, etc., generalmente es un factor muy

importante a la hora de decidirse que aplicacion de taxi tomar.

3. En el mercado de Guayaquil, ¢como se diferencian las preferencias de
los consumidores por segmentos demograficos, como edad, género y

nivel de ingresos?

La diferenciacion biografica, yo creo que es la mas marcada en ciertas zonas
de la ciudad de Guayaquil en las partes mas por asi decir los rurales, el consumo de
estas aplicaciones es mucho menor que en la parte urbana, habria que determinar y
poder obtener informacion de datos en la parte geografica de la ciudad para
determinar qué zonas son las que mas uso intensivo tiene, un factor determinante
es justamente el econdmico, las personas en la zona un poco mas alejadas a la
ciudad prefieren tomar el transporte publico o las tricimoto que son un poco mas
informales, por el tema de costos, mientras que en las partes urbanas por el tema
de seguridad prefieren usar las aplicaciones, no tanto los taxis de la calle porque
justamente generan inseguridad, es una incertidumbre saber que te puede pasar

tomando taxi en la calle, por ende se declina usar un poco mas las aplicaciones.

4. ¢(Como han adaptado las empresas de transporte sus estrategias de
marketing y servicio para satisfacer las necesidades especificas de los

consumidores en Guayaquil?

Bueno tendria que analizar marca por marca la verdad yo no soy un

consumidor de estas aplicaciones tengo vehiculo propio pero si pudiera dar una
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recomendacion este he visto que algunas aplicaciones utilizan mucho el programa
de referido que justamente boca a boca que mencionaba en unas preguntas
anteriores, las aplicaciones te incentivan y te obsequian un bono de movilizacion por
tu poder referir a otra persona sobre la descarga y el uso de su aplicacién, entonces
creo que eso es un factor comin en este nicho de mercado, es mas, hay una
empresa, no recuerdo el nombre pero conozco que hay una aplicacion de taxis de
mujeres es Unica y exclusiva para mujeres, con conductoras mujeres, entonces eso
para para este segmento de la poblacién es importante porque te genera una
confianza, un poco mas versus a la competencia, por darte una marca, Uber, la
mayoria de los conductores son hombres, entonces eso puede ser una ventaja

competitiva dentro de este segmento del mercado femenino.

5. ¢Cudl es la percepcién de los consumidores en Guayaquil sobre temas
de seguridad, precio y sostenibilidad en relacién con las aplicaciones
de transporte, y cémo han respondido las empresas a estas

preocupaciones?

Es un poco extensa la pregunta, son varios factores pero definitivamente las
aplicaciones o empresas que brindan este servicio tienen que ir evolucionando
constantemente, afortunadamente la tecnologia te brinda esta posibilidad de
evolucion e insisto en el tema de seguridad, actualmente estas aplicacion te permite
conocer previamente quién es la persona que te va a brindar el servicio por un lado,
por el otro lado, te permite también compartir tu ubicaciébn en tiempo real con
personas de confianza y compartir los datos del chofer, estas son herramientas
tecnoldgicas que permiten al usuario que consume este tipo de servicio y tener un
poco mas de seguridad y al momento de utilizarlo, los servicios de taxi, la medida no
es suficiente creo que la demanda o la necesidad del usuario siempre evoluciona,
va creciendo, las expectativa va aumentando entonces las aplicaciones tienen que
definitivamente ir adaptando a esos cambios para poder adquirir esa ventaja

competitiva y poder destacar también versus a su competencia.

6. ¢Cuales son para usted las estrategias mas efectivas que han
implementado las empresas de aplicaciones de transporte en Guayaquil

para fomentar la fidelizacién de los usuarios?
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En su momento Cabify rompié el esquema al momento del servicio que
brindaba a los usuarios, al momento de recogerte en tu domicilio o el lugar donde tu
decidas, el chofer se bajaba te abria la puerta, te saludaba, te ofrecian algo de
beber, leer, etc., esos detalles que no lo encuentras en cualquier unidad u otra
marca 0 empresa, creo que es un factor diferencial que ayuda bastante a que la
gente se fidelice de una u otra manera, son pequefas acciones que capaz tomen
mas de tiempo eso existe una impresion adicional de recursos pero son detalles y

en realidad en los detalles estan los factores que realmente cautivan a la audiencia.

7. ¢Desde su perspectiva qué influencia tienen los factores externos,
como la situaciéon econémica o la congestion del trafico, en la eleccion
de las aplicaciones de transporte por parte de los usuarios en

Guayaquil?

Dentro de los factores externos, la parte politica social siempre van a ser
factores que hay que tomar en consideracién, también son barreras de entrada para
nuevas marcas que quieren incursionar dentro del mercado de aplicaciones de taxi
en la ciudad de Guayaquil, lastimosamente con el aumento del combustible todo se
ve afectado y la ciudad tendra que tomar la decision y determinar que es mas
importante para ellos, la movilizacion de una forma segura, de una forma rapida a
un costo un poco mas elevado, versus un costo mas econdémico pero con ciertos
riesgos en movilizacion de transporte publico o unidades de taxis en la calle,
entonces eso yo creo que ya depende de cada persona, considero que los usuarios
de taxis al menos, también las empresas se declinan un poco mas a utilizar este tipo
de servicios para sus colaboradores, todo esto también es una balanza en temas de
mercado donde todo sube y baja, hay que irse adaptando, definitivamente adaptarse

a las necesidades que la sociedad y el mercado requiere.

8. ¢Como considera que las aplicaciones de transporte pueden mejorar la
experiencia del usuario a través de beneficios adicionales, como
programas de lealtad, descuentos exclusivos 0 servicios

personalizados?

En cuanto programas de lealtad, ya actualmente lo estan manejando, como

te comentaba anteriormente, las aplicaciones tienen referidos, por ta referir a una
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persona, te dan una bonificacion de crédito o de consumo, puede ser un viaje gratis,
algo gratis y esa parte ya la tienen bastante cubierta, quizas lo que ellos podrian
estar aplicando es llevar una base de datos de sus usuarios y hacer campafnas de
making para mandar actualizaciones, novedades, quizas para el dia del cumpleafios
de la persona, un viaje gratuito o un porcentaje de descuento, entonces estas son
quizas alternativas que estas marcas podrian utilizar, ya que son estos detalles los
gue te cautivan al momento de tomar la decisién porque mas opcion de marca de
taxi o de aplicacion voy tomar para futuro viaje, por ejemplo Cabify me empieza a
enviar correo felicitAndome por mi cumpleafios o me da un descuento después
tenido 10 viajes con ellos y cuando llegue a mi domicilio el chofer se baja a abrirme
la puerta, me hace conversa, etc. Son cosas que de verdad te cautivan y eso genera

lealtad, eso genera que yo prefiera recomiende esta marca.

9. ¢Cual cree que es la percepcion de los usuarios en Guayaquil sobre la
accesibilidad y la comodidad de las aplicaciones de transporte en
comparacion con las alternativas tradicionales, como los taxis

convencionales?

Bueno por comodidad actualmente creo que todas las personas en la ciudad
de Guayaquil si no son el 100% o un 90% dispone un teléfono de celular, en cuanto
a la conectividad eso es un factor aparte, antes era un poco mas limitado el acceso
al internet, ya hay puntos de acceso a internet gratuitos, entonces creo que cada
vez esas barreras se van eliminando poco a poco con la finalidad de que las
personas estén conectadas, creo que es mucho mas facil poder tomar una
aplicacion con la facilidad de pagar sin necesidad de dinero en efectivo, aunque si lo
desea asi, también esta esa posibilidad, considero que en cuanto a precios podria
ser un poco mas elevado el tema del taxi por medio de estas aplicaciones pero la
verdad es que ahi la persona es la que tiene que decidir costo- beneficio y en base

a eso tomar la decision.

10.¢,Cbémo las empresas de aplicaciones de transporte en Guayaquil estan
abordando temas de responsabilidad social corporativa vy

sostenibilidad, y coémo esto afecta la percepcion de los consumidores?
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Estrategias en concreto sobre responsabilidad social y sostenibilidad
ambiental no sabria decirte exactamente pero lo que se podria se hacer,
actualmente hay una tendencia de utilizaciébn de vehiculos eléctricos puesto que
estos no emanan co2 , que son los mas contaminantes al medio ambiente, quizas rn
unos 5 o 10 afos sea un requisitos que los miembros asociados estas aplicaciones
gue deseen trabajar como como taxistas brindando su servicio de movilizacion, los
taxis deban de ser 100% eléctricos o hibridos, entonces por ahi podrian estar
apuntando estas empresas con la finalidad de tener esta conciencia un poco mas de

medio ambiente para no estar contaminado tanto.

11.;Cuéles cree que son las estrategias de medios y campafas de
comunicacion que han tenido un mayor impacto en la promocion de
aplicaciones de transporte en Guayaquil y la adquisicibn de nuevos

usuarios?

En cuanto a estrategias comunicacionales, la verdad no he visto muchas
guizas no he visto porque no soy el target o el Bayer persona para ellos pero en
redes sociales asumo deben estar comunicando a las personas sobre el uso y la
recomendacion de sus aplicativos en cuanto a medios tradicionales como publicidad
en television quizés al principio veia actualmente no me he percatado, la verdad no
tengo memoria o recuerdo de haber visto alguna entonces, yo creo mas se estan
inclinando por la parte digital, redes sociales incentivando a las personas que se

descarguen la aplicacion.

12.¢:Qué papel cree que desempefian los influenciadores en la promocién y
adopcion de aplicaciones de transporte en Guayaquil, y como las
empresas colaboran con ellos para influir en la percepcion de los
usuarios?

El uso de influencers siempre va a ser parte de una estrategia importante de
comunicacioén, el objetivo utilizarla es captar la confianza por parte de la audiencia
gue este Celebrity puede llegar a tener y a la que puede llegar también, si yo soy
muy fan de este Celebrity que esta colaborando con esta marca, yo consideraria
seguir su recomendacion y utilizarla definitivamente, actualmente las redes sociales
te permiten tener esta colaboracién entre marca- persona, marca-marca entonces

eso es una ayuda muy grande la verdad, esto es algo reciente que se puede utilizar
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en redes sociales, medios digitales, como te indiqué la pregunta anterior, quizas yo
no he visto este tipo de publicidad pero si generaria un impacto bastante alto, ahora
tiene un costo pero es una inversion en la cual estas marcas deben medir el retorno

gue puedan llegar a tener.

Entrevista #3

Nombre: Maria de los Angeles Gonzéalez Valdiviezo

Profesidn: Master en Marketing Digital y Comercio Digital, egresada de la Escuela
IEDS Madrid.

Ocupacion: Marketing Digital

1. ¢(Cuales son las tendencias actuales en el comportamiento del
consumidor de aplicaciones de transporte en Guayaquil y cémo han

evolucionado en los ultimos afios?

Varia mucho, yo creo que, si ta eres usuaria de este tipo de aplicaciones de
transporte, te puedes haber dado cuenta del cambio que ha tenido durante los
ultimos afios, yo particularmente como consumidora le doy mi voto de confianza a la

aplicacion Uber mas que a las otras por el tema de seguridad mas que todo.

2. ¢Cudales son los factores clave que influyen en la eleccion de los
usuarios de aplicaciones de transporte en Guayaquil, como Uber,

InDriver o taxis convencionales?

Esto se comparte mucho a la respuesta de la primera pregunta, yo creo que
todas van dirigidas al tema de la confianza y también de la estrategia de marketing
gue aplica Uber particularmente, a lo largo de la entrevista te voy a nombrar mucho
esta porque es como la lider en el mercado latinoamericano, particularmente acé en
Guayaquil es como que la es mas fuerte debido a la seguridad que le garantiza
tanto a los usuarios a los consumidores, como a sus propios conductores, creo que
parte mucho de ahi, la elecciébn que vas a hacer como usuario consumidor va a
tener mucho que ver con la seguridad que te va a prestar el servicio, actualmente
también podemos notar mucho que las personas se van mas que todo con el tema

de tener algun conductor de confianza, como usuaria, yo lo que hago es que
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dependiendo del conductor, por lo lejos que yo vivo de la ciudad me cuesta un
poquito conseguir un Uber, entonces pueden que a lo largo del camino le pueda
pedir algin contacto a este conductor, también de ahi parte un poco el tema de

fidelizacion.

3. En el mercado de Guayaquil, ¢,cémo se diferencian las preferencias de
los consumidores por segmentos demograficos, como edad, género y

nivel de ingresos?

Es algo que estd bastante relevante, yo creo que la mayoria que vive en el
centro y sur prefieren elegir mas que todo InDriver por el tema de que son bajo
costo y un poco mas accesible para ellos y las distancias no suelen ser tan largas,
entonces a ellos se les hace muchisimo mas facil y mas rapido un driver o un taxi
convencional no tanto un Uber, no muchas personas suelen cogerlo pero siempre
hay un porcentaje un poco mas superior que prefiere su seguridad ante todo y
obviamente al escoger la seguridad sabes que tienes que tener unos ingresos que
te permitan costearlos, entonces en su particular Uber te garantiza y te ofrece estos

servicios.

4. ¢(Como han adaptado las empresas de transporte sus estrategias de
marketing y servicio para satisfacer las necesidades especificas de los

consumidores en Guayaquil?

Aqui tenemos algo super interesante, se puede ver una diferencia notoria
entre InDriver y Uber porque por ejemplo, Uber utiliza una estrategia que se basa en
las membresias que ellos dan, ellos realizan campafias a través de sus cuentas de
redes sociales, pagan publicidad para llegar a posibles consumidores que puedan
verse interesados en este tipo de estrategias que ellos realizan, por ejemplo Uber te
da la opcion de tener un servicio a crédito, a ver que si tu solicitas un servicio ahorita
y de pronto no pudiste pagarlo, se te queda ahi digamos sumado a tu cuenta y luego
en la siguiente carrera lo puedes pagar, yo creo que es uno de los puntos positivos
gue tiene Uber por lo que es el lider del mercado, InDriver ellos también utilizan el
tema de las redes sociales, ellos promocionan mucho en Youtube y tienen un mayor
alcance, ellos logran un alcance en estas personas que estan interesadas en

minimizar los costos de sus servicios dependiendo de las distancias, este es un
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punto a favor de InDriver ya que tiene esta opcion de subasta, ademas que te va a
escoger quién quieres que te pueda llevar, me parece que tienen bien trazadas sus

estrategias tomando en cuenta los targets distintos que tienen.

5. ¢Cudl es la percepcién de los consumidores en Guayaquil sobre temas
de seguridad, precio y sostenibilidad en relacién con las aplicaciones
de transporte, y cémo han respondido las empresas a estas

preocupaciones?

Hablando desde mi punto de vista, ya que no todos pensamos igual y de
pronto no todos vemos los mismos peligros, asi como las consecuencias dé,
entonces en el tema de seguridad como lo habia comentado anteriormente, la
seguridad y la comodidad cuesta, independientemente de la distancia, yo creo que
el consumidor al final va a optar por la opciéon que sienta mucho mas factible en el
momento, de acuerdo a una situacion, puedes decidir si voy a utilizar Uber o voy a
utilizar InDriver por el tema de que es cerca, la distancia no es muy larga entonces
bueno, me va bien escoger un InDriver y no ver el peligro, pero 100% tema de
seguridad lo cumple a cabalidad Uber, y bueno, hablando de las empresas,
poniéndolas un poquito de esa posicion yo creo que prefieren que sus empleados

estén mas seguros en un servicio como Uber que en un servicio de InDriver.

6. ¢Cuales son para usted las estrategias mas efectivas que han
implementado las empresas de aplicaciones de transporte en Guayaquil

para fomentar la fidelizacion de los usuarios?

Dar crédito, dar membresia como la que hemos venido nombrando a lo largo
de esta entrevista y si existiese esa opcion con algun taxi convencional, con alguna
otra aplicacion que no sea Uber, yo creo que las personas también lo comenzarian
a utilizar, por ejemplo hay una aplicacién de mujeres que no tienen mucho publico,
no tiene mucho renombre en Guayaquil ahora mismo para mujeres pero si existe
ese tipo de servicio para mujeres, también existen estos taxis de confianza que
suelen darte el servicio con esta facilidad de pago de transferir luego, creo que esto
es lo més llamativo que pueda ofrecer un servicio de transporte y en especialmente

a la gente en Guayaquil, hay que tener en cuenta que todo sea seguro.

108



7. ¢Desde su perspectiva qué influencia tienen los factores externos,
como la situacion econémica o la congestion del trafico, en la eleccion
de las aplicaciones de transporte por parte de los usuarios en
Guayaquil?

En esta pregunta también tiene que ver mucho lo que es la paciencia del
consumidor porque indistintamente del servicio que nosotros estemos escogiendo,
el trafico va a estar siempre dependiendo de la hora, entonces si ti escoges
cualquier servicio tu tienes que estar consciente te va a haber trafico pero también
esta la otra parte que por ejemplo hay transportes que pueden tomar vias verdes
como se les llama pero esta la desconfianza de no saber por dénde me estas
metiendo y de pronto pueda tener un poco de desconfianza el consumidor, yo creo
gue influye mas en la desconfianza como consumidor al momento de que el
conductor intente cumplir con la expectativa de llegar mas rapido el destino y
cumplir con la con la expectativa del consumidor, al final el tema de qué aplicacion

va a escoger va a caer sobre qué tan rapido quiero llegar.

8. ¢Cdmo considera que las aplicaciones de transporte pueden mejorar la
experiencia del usuario a través de beneficios adicionales, como
programas de lealtad, descuentos exclusivos 0 servicios

personalizados?

Ya Uber lo hace, seria super chévere que el resto también lo pudiese

implementar que es fidelizar la clientela a través de membresias y créditos.

9. ¢Cual cree que es la percepcion de los usuarios en Guayaquil sobre la
accesibilidad y la comodidad de las aplicaciones de transporte en
comparacién con las alternativas tradicionales, como los taxis

convencionales?

Los taxis convencionales tienen su publico también, son un publico de 35 en
adelante mayormente, tipo 40 que son personas poco tecnoldgicas con el tema de
los pagos digitales, la accesibilidad va a depender va a depender de qué tan

tecnoldgico puedas llegar a ser td, si estamos estudiando un publico que sabemos
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puede estar desde los 16 en adelante, 36 mas o menos, la accesibilidad de las

aplicaciones va a ser superior de los convencionales.

10.¢,Cbémo las empresas de aplicaciones de transporte en Guayaquil estan
abordando temas de responsabilidad social corporativa 'y

sostenibilidad, y cdémo esto afecta la percepcion de los consumidores?

Esta particularmente creo que no pudiésemos nosotros tener como como una
respuesta clara, puesto que entendemos que estas aplicaciones no son de aca y
mayormente las apps moviles, las empresas que tienen y crean apps moviles lo
hacen mas como por un ganar-ganar y muy pocas que destinan algin porcentaje de
sus ganancias a lo que es la responsabilidad social, seria chevere saber que si
existe alguna empresa de transporte que realiza este tipo de actividades porque
basicamente todas las empresas deberian hacerlo, dar un aporte a lo que es la

responsabilidad social.

11.;Cuédles cree que son las estrategias de medios y campafas de
comunicacion que han tenido un mayor impacto en la promocion de
aplicaciones de transporte en Guayaquil y la adquisicion de nuevos

usuarios?

Las campafas que han tenido mayor éxito en mi parecer han sido las que se
han estado realizando a través de la plataformas de Tik Tok, Instagram, youtube, en
estas tres plataformas que son como las lideres, en ese sentido logran captar la
mayor cantidad de clientes que obviamente se sienten atraidos por este tipo de
promociones que realizan porque no te hacen una publicidad asi de la nada,
tampoco es que tienen una frecuencia de posteo, sino que ellos son bastante
estrategas que simplemente postean cuando tienen algo que ofrecerle a los clientes,
ellos mayormente utilizan este tipo de plataformas cuando tienen algo que ofrecer y
el cliente o consumidor final lo toma, de esta manera ellos logran lo que es la
conversion de (M) A lo largo de con todas estas promociones que van

desarrollando y le van ofreciendo como nuevos usuarios logran la fidelizacion.

12.¢:Qué papel cree que desempeian los influenciadores en la promocién y

adopcion de aplicaciones de transporte en Guayaquil, y como las
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empresas colaboran con ellos para influir en la percepcion de los

usuarios?

No he visto el momento que haya alguna empresa o alguna marca de
transporte que esté en alianza o tenga influenciadores que trabaje con su marca, si
llegase a suceder, yo creo que lo ideal seria que trabajen con
influenciadores del mismo nicho.

Entrevista #4

Nombre: Stefanic Ruth Guagua Torres
Profesién: Licenciada en Administracion de Empresas
Ocupacion: Socia Conductora en Uber

1. ¢Cuédles son las tendencias actuales en el comportamiento del
consumidor de aplicaciones de transporte en Guayaquil y codmo han

evolucionado en los ultimos afos?

Bueno, en los ultimos afios he notado que los usuarios de aplicaciones de
transporte en Guayaquil buscan cada vez mas comodidad y rapidez. La gente valora

la facilidad de uso de las aplicaciones y la puntualidad en los viajes.

2. ¢Cuales son los factores clave que influyen en la eleccion de los
usuarios de aplicaciones de transporte en Guayaquil, como Uber,

InDriver o taxis convencionales?

Los factores clave que influyen en la eleccién de los usuarios varian. Muchos
consideran la tarifa como un elemento importante, pero también la seguridad y la
calidad del servicio. La confianza en la marca, como la reputacion de Uber, también

pesa en la decision.

3. En el mercado de Guayaquil, ,cémo se diferencian las preferencias de
los consumidores por segmentos demogréaficos, como edad, género y

nivel de ingresos?

En cuanto a las preferencias por segmentos demogréficos, veo que los

usuarios mas jovenes tienden a preferir las aplicaciones, mientras que algunos de
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los segmentos mas mayores aun confian en los taxis convencionales. El nivel de

ingresos también juega un papel en la eleccion.

4. ;Como han adaptado las empresas de transporte sus estrategias de
marketing y servicio para satisfacer las necesidades especificas de los

consumidores en Guayaquil?

Las empresas de transporte han ajustado sus estrategias para satisfacer las
demandas locales. Por ejemplo, han lanzado promociones especiales y han
trabajado en asociaciones locales para adaptarse al mercado guayaquilefio.

5. ¢Cual es la percepcion de los consumidores en Guayaquil sobre temas
de seguridad, precio y sostenibilidad en relacién con las aplicaciones
de transporte, y cOmo han respondido las empresas a estas

preocupaciones?

La seguridad es una gran preocupacion para los usuarios, pero las empresas
han implementado medidas como verificacion de antecedentes y funciones de
seguridad en la aplicacion. También han trabajado en tarifas competitivas y en
opciones mas sostenibles, como vehiculos eléctricos.

6. ¢Cuales son para usted las estrategias mas efectivas que han
implementado las empresas de aplicaciones de transporte en Guayaquil

para fomentar la fidelizacion de los usuarios?

Las promociones y programas de lealtad son estrategias efectivas para
fomentar la fidelizaciébn. Los descuentos y ofertas exclusivas suelen ser bien
recibidos por los usuarios frecuentes.

7. ¢Desde su perspectiva qué influencia tienen los factores externos,
como la situacion econdmica o la congestion del trafico, en la eleccién
de las aplicaciones de transporte por parte de los usuarios en

Guayaquil?

Factores externos como la congestion del trafico influyen, especialmente en
horas pico. Las aplicaciones que ofrecen rutas mas eficientes tienen ventaja en

estos momentos.
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8. ¢Cdmo considera que las aplicaciones de transporte pueden mejorar la
experiencia del usuario a través de beneficios adicionales, como
programas de lealtad, descuentos exclusivos 0 servicios

personalizados?

Mejorar la experiencia del usuario con beneficios adicionales, como
programas de lealtad y descuentos exclusivos, puede ser clave. También, la

personalizacion del servicio segun las preferencias del usuario.

9. ¢Cual cree que es la percepcion de los usuarios en Guayaquil sobre la
accesibilidad y la comodidad de las aplicaciones de transporte en
comparacién con las alternativas tradicionales, como los taxis

convencionales?

La percepcion sobre la accesibilidad y comodidad suele ser positiva,
especialmente en comparacion con los taxis convencionales. La facilidad de solicitar

un viaje y la transparencia en los precios son factores importantes.

10.¢Como las empresas de aplicaciones de transporte en Guayaquil estan
abordando temas de responsabilidad social corporativa 'y

sostenibilidad, y como esto afecta la percepcion de los consumidores?

Las empresas han comenzado a abordar temas de responsabilidad social y
sostenibilidad. La introduccion de vehiculos eléctricos y programas de

compensacion de carbono son ejemplos de esto.

11.;Cuales cree que son las estrategias de medios y campafias de
comunicacion que han tenido un mayor impacto en la promocion de
aplicaciones de transporte en Guayaquil y la adquisicion de nuevos

usuarios?

Estrategias de medios y campafas publicitarias en redes sociales han tenido
un gran impacto. Promociones especiales y cddigos de descuento a menudo son

destacados en estas campanas.

12.¢,Qué papel cree que desempefian los influenciadores en la promocion y

adopcion de aplicaciones de transporte en Guayaquil, y como las
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empresas colaboran con ellos para influir en la percepcién de los

usuarios?

Los influenciadores juegan un papel importante en la promocién. Las
colaboraciones con personas influyentes locales han demostrado ser efectivas para

llegar a nuevos usuarios y mejorar la percepcion de la marca.

Analisis matricial de hallazgos

Entrevista a Expertos
Tabla 22

Expertos - analisis matricial de hallazgos

Preguntas Respuestas/conclusiones

Mayor demanda de seguridad vy
privacidad de datos en las
aplicaciones.

Exigencia de profesionalismo por
parte de los conductores de taxis.
Preferencia por aplicaciones que
ofrecen seguridad y confiabilidad.

Tendencias del consumidor en
Guayaquil

Opciones de tarifas competitivas.
Factores clave en la eleccion de Recomendaciones y referencias
aplicaciones de transporte personales.

Seguridad y confiabilidad del servicio.

Las zonas urbanas prefieren
aplicaciones por seguridad, mientras
gue en &areas rurales se usa mas
transporte  publico o informal.

Diferencias en preferencias por EI factor econdémico influye en la

segmentos demograficos eleccion: zonas urbanas prefieren
aplicaciones por seguridad a pesar
del costo, mientras que en areas
alejadas se opta por opciones mas
economicas.

Uso de programas de referidos y
bonificaciones por referencias.
Creacion de aplicaciones especificas
para nichos, como servicios
exclusivos para mujeres.

Adaptacion de estrategias de
marketing
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Percepcion de los consumidores
sobre seguridad, precio y
sostenibilidad

Estrategias efectivas para fomentar
la fidelizacion

Influencia de factores externos en la
eleccion de aplicaciones

Mejora de la experiencia del usuario
a través de beneficios adicionales

Percepcion de accesibilidad vy
comodidad en aplicaciones vs. taxis
convencionales

Abordaje de
responsabilidad
sostenibilidad

temas de
social y

Estrategias de medios y campaifas
de comunicacién efectivas

Papel de los influenciadores en la
promocion de aplicaciones de
transporte

Importancia creciente de la seguridad
en aplicaciones de transporte.
Las empresas estan implementando
medidas tecnol6gicas para mejorar la
seguridad del usuario.

Ofrecimiento de créditos, membresias
y servicios personalizados.

Situacion econémica y congestion del
trafico afectan la preferencia de los
usuarios.

Decision entre movilidad segura a un
costo elevado versus opciones mas
econdémicas con posibles riesgos.

Programas de lealtad, descuentos
personalizados y servicios a crédito
influyen en la eleccion.

Las aplicaciones son mas accesibles
a travées de la tecnologia,
especialmente para segmentos mas
jovenes.

No hay una clara evidencia de

estrategias especificas en estas
areas.

Uso de redes sociales (TikTok,
Instagram, YouTube) para
promocionar 'y captar nuevos
usuarios.

No hay evidencia concreta de

colaboracion con influenciadores

hasta el momento.

Entrevista a Socio Conductor

Tabla 23

Socio conductor - analisis matricial de hallazgos

Preguntas Respuestas/conclusions

Los usuarios buscan comodidad y rapidez en
las aplicaciones de transporte.
Se valora la facilidad de uso de las
aplicaciones y la puntualidad en los viajes.

Tendencias del consumidor en
Guayaquil

La tarifa, seguridad y calidad del servicio son
elementos importantes.
La confianza en la marca (reputacién de Uber,
por ejemplo) influye en la decision.

Factores clave en la eleccion
de aplicaciones de transporte
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Diferencias en preferencias por
segmentos demogréficos

Adaptacion de estrategias de
marketing

Percepcion de los
consumidores sobre seguridad,
precio y sostenibilidad

Estrategias  efectivas
fomentar la fidelizacion

para

Influencia de factores externos
en la elecciéon de aplicaciones

Mejora de la experiencia del
usuario a través de beneficios
adicionales

Percepcién de accesibilidad y
comodidad en aplicaciones vs.
taxis convencionales

Abordaje de temas de
responsabilidad social y
sostenibilidad

Estrategias de medios vy
campafias de comunicacién
efectivas

Papel de los influenciadores en
la promocion de aplicaciones
de transporte

Los usuarios mas jovenes tienden a preferir
las aplicaciones, mientras que los segmentos
mas mayores confian adn en los taxis
convencionales.

El nivel de ingresos también impacta en la
eleccion.

Las empresas ajustan sus estrategias con
promociones locales y asociaciones para
adaptarse al mercado guayaquilefio.

La seguridad es una preocupacién importante.
Las empresas implementan medidas como
verificacion de antecedentes y funciones de
seguridad en la aplicacion.
Se trabaja en tarifas competitivas y opciones
sostenibles como vehiculos eléctricos.

Promociones y programas de lealtad son
efectivos para fomentar la fidelizacion.
Descuentos y ofertas exclusivas son bien
recibidos por los usuarios frecuentes.

Factores como la congestion del tréafico
Impactan, especialmente en horas pico.
Las aplicaciones con rutas mas eficientes
tienen ventaja.

Programas de lealtad, descuentos exclusivos y
servicios personalizados pueden mejorar la
experiencia del usuario.

Percepcion positiva en comparaciéon con los
taxis convencionales.
Facilidad para solicitar un viaje y transparencia
en los precios son importantes.

Introduccibn de vehiculos eléctricos vy
programas de compensacion de carbono como
medidas para la responsabilidad social y
sostenibilidad.

Estrategias en redes sociales, promociones
especiales y codigos de descuento tienen un
gran impacto en la promocion y adquisicion de
nuevos usuarios.

Colaboraciones con influenciadores locales
son efectivas para llegar a nuevos usuarios y
mejorar la percepcidbn de la marca en
Guayaquil.
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Tabla de aspectos positivos y negativos

Preguntas Aspectos Positivos

Aspectos Negativos

* Mayor seguridad y
privacidad de datos.
* Preferencia por
aplicaciones seguras.

Tendencias del
consumidor en
Guayaquil

* Opciones de tarifas
competitivas.
* Recomendaciones y
referencias personales.
* Seguridad y confiabilidad
del servicio.

Factores clave en
la eleccion de
aplicaciones de
transporte

* Preferencia de seguridad en
zonas urbanas.
* Eleccidon de seguridad a
pesar del costo en zonas
urbanas.

Diferencias en
preferencias por
segmentos
demograficos

* Uso de programas de
referidos y bonificaciones por
referencias.

* Creacion de aplicaciones
para nichos especificos,
como servicios exclusivos
para mujeres.

Adaptacion de
estrategias de
marketing

Percepcion de los
consumidores
sobre seguridad,
precioy
sostenibilidad

* Importancia creciente de la
seguridad en aplicaciones de
transporte.

* Implementacion de medidas
tecnolégicas para mejorar la
seguridad del usuario.
Estrategias
efectivas para
fomentar la
fidelizacion

Ofrecimiento de créditos,
membresias y servicios
personalizados.
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* Exigencia de
profesionalismo de
conductores.

Dependencia de
recomendaciones
personales.

* Uso limitado de
transporte publico en
areas rurales.

* Dependencia de
nichos especificos.

* Costos de
implementacion de
medidas tecnoldgicas
para mejorar la
seguridad.



Influencia de
factores externos
en la eleccion de

aplicaciones

Mejora de la
experiencia del
usuario a través

de beneficios

adicionales
Percepcion de
accesibilidad y
comodidad en
aplicaciones vs.
taxis
convencionales
Abordaje de
temas de
responsabilidad
social y
sostenibilidad
Estrategias de
medios y
campafas de
comunicacion
efectivas

Papel de los
influenciadores
en la promocién
de aplicaciones

de transporte

* Afectacion por situacion
economica.

* Impacto de la congestién
del trafico en la preferencia
de los usuarios.

* Eleccion entre movilidad
segura con costo elevado u
opciones econdmicas con
posibles riesgos.

* Posibles riesgos en
opciones econdémicas.

* Programas de lealtad y
descuentos personalizados.
Servicios a crédito. * Dependencia de

beneficios adicionales.

* Mayor accesibilidad a
través de la tecnologia,
especialmente para
segmentos mas jovenes.

* No hay evidencia de
estrategias especificas.

* Uso de redes sociales para
promocion y captacion de
nuevos usuarios.

* No hay evidencia de
colaboraciéon con
influenciadores hasta
el momento.

Conclusiones de Resultados cualitativos

Las incidencias extraidas de

conductores revelan una serie de tendencias y preferencias en el uso de
aplicaciones de transporte en Guayaquil. De manera consistente, se identifica una
creciente demanda de seguridad y privacidad de datos entre los usuarios. Esta

preocupacion se extiende tanto a zonas urbanas como rurales, aunque en estas
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tltimas el factor econdémico tiende a tener un papel mas determinante en la eleccién

del medio de transporte.

Aspectos como tarifas competitivas, recomendaciones personales y la
percepcion general de seguridad y confiabilidad del servicio destacan como factores
clave en la eleccién de una aplicacion de transporte. Las estrategias de marketing
se estan adaptando para incorporar programas de referidos, bonificaciones por
referencias y aplicaciones especificas orientadas a nichos, como servicios

exclusivos para mujeres.

La seguridad y sostenibilidad son preocupaciones cada vez mas relevantes.
Las empresas estan implementando medidas tecnologicas para mejorar la
seguridad del usuario, mientras que algunas estan incursionando en practicas
sostenibles, como la introduccion de vehiculos eléctricos y programas de

compensacion de carbono.

Fomentar la fidelizacibn de los usuarios se logra mediante la oferta de
créditos, membresias, servicios personalizados, promociones y programas de
lealtad. Factores externos como la situacion econdémica y la congestion del trafico
impactan en las preferencias de los usuarios, quienes a menudo deben elegir entre
movilidad segura a un costo mas elevado o alternativas mas econOmicas con

posibles riesgos.

La mejora de la experiencia del usuario es crucial, y programas de lealtad,
descuentos personalizados y servicios a crédito influyen significativamente en la
eleccion de una aplicacion de transporte, especialmente entre los segmentos mas
jovenes. Las aplicaciones son percibidas como mas accesibles en comparacion con

los taxis convencionales, debido a su facilidad de uso y transparencia en los precios.

Aunque no hay evidencia clara de estrategias especificas, algunas empresas
estdn adoptando medidas de responsabilidad social y sostenibilidad, como la
introduccién de vehiculos eléctricos y programas de compensacion de carbono. Las
estrategias en redes sociales, promociones especiales y colaboraciones con
influenciadores locales tienen un impacto significativo en la promocién y adquisicion
de nuevos usuarios, asi como en la mejora de la percepcion de la marca en

Guayaquil.
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La personalizacion y adaptabilidad son cada vez mas valoradas por los
usuarios de aplicaciones de transporte. La capacidad de las aplicaciones para
ajustarse a las preferencias individuales del usuario, como la seleccién de tipos de
vehiculos, rutas personalizadas o la opcién de compartir viajes, se destaca como un

punto crucial en la experiencia del usuario.

El servicio al cliente y la prontitud en la resolucion de problemas emergen
como factores clave. Los usuarios muestran una mayor inclinacion hacia las
aplicaciones que ofrecen un servicio al cliente eficiente, capaz de resolver
inconvenientes de manera rapida y efectiva, lo que impacta directamente en su

percepcion y fidelidad hacia la plataforma.

La transparencia en las politicas y tarifas de las aplicaciones es un elemento
diferenciador. Los usuarios valoran la claridad en cuanto a las tarifas y politicas de
cancelacion, prefiriendo aquellas aplicaciones que ofrecen una descripcion detallada
de los costos y las condiciones para evitar sorpresas desagradables al finalizar el

vigje.

El desarrollo tecnolégico continuo es esencial para mantener la relevancia y
competitividad. Las aplicaciones de transporte que constantemente integran nuevas
tecnologias, como sistemas de navegacién mejorados, opciones de pago
innovadoras 0 mejoras en la interfaz de usuario, tienden a atraer y retener a un

namero mayor de usuarios.

La colaboracién con las autoridades locales y la adaptacion a regulaciones
especificas son aspectos para considerar. Las aplicaciones que colaboran
activamente con las autoridades locales y se ajustan de manera efectiva a
regulaciones gubernamentales y municipales pueden ganar mayor aceptacion entre

los usuarios y mejorar su reputacién en la comunidad.

En la seccidon de aspectos positivos y negativos hay tendencias actuales en el
comportamiento del consumidor de aplicaciones de transporte en Guayaquil. A
través de las entrevistas realizadas, se han identificado varios puntos relevantes que
reflejan la percepcion de los expertos en marketing y movilidad. En el aspecto
positivo, se destaca la importancia que los usuarios otorgan a la seguridad y la

comodidad al elegir una aplicacion de transporte. La posibilidad de conocer
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previamente al conductor, compartir la ubicacion en tiempo real y acceder a datos
del chofer son aspectos que generan confianza y tranquilidad en los usuarios.
Asimismo, se reconoce la evolucion de las aplicaciones en términos de seguridad,

con medidas como la verificacion de antecedentes y funciones de emergencia.

Otro aspecto positivo es la valoracion de la calidad del servicio y la atencion al
cliente como factores determinantes para la fidelizacion de los usuarios. La
implementacion de estrategias que buscan mejorar la experiencia del usuario, como
el trato personalizado y los detalles que marcan la diferencia, son aspectos que
generan satisfaccion y lealtad hacia una determinada aplicacion de transporte. Sin
embargo, también se identifican aspectos negativos en relacion con la movilidad en
Guayaquil. La falta de infraestructura adecuada y la congestion del trafico son
problemas que afectan la experiencia de movilidad de los usuarios. Ademas, la
inseguridad en la ciudad representa una preocupacion constante, lo que exige a las
empresas de transporte implementar medidas adicionales para garantizar la

seguridad de los usuarios.

Estas consideraciones adicionales resaltan la importancia de la
personalizacion, la atencion al cliente, la transparencia en las politicas, la innovacion
tecnolégica y la colaboracién con las autoridades como elementos esenciales para
el éxito y la aceptacion de las aplicaciones de transporte en Guayaquil. En resumen,
los resultados cualitativos revelan aspectos positivos como la importancia otorgada
a la seqguridad, la comodidad y la calidad del servicio, asi como aspectos negativos
como la falta de infraestructura y la inseguridad. Estos hallazgos ofrecen una vision
integral de las tendencias actuales en el comportamiento del consumidor de
aplicaciones de transporte en Guayaquil, proporcionando insights valiosos para

comprender las necesidades y expectativas de los usuarios en este contexto.

Interpretacién de Hallazgos Relevantes (Cruce de Resultados

Cuantitativos y Cualitativos)

La interpretacion de los hallazgos de una investigacibn es un proceso
fundamental para comprender los resultados obtenidos y extraer conclusiones
relevantes. En el caso de la investigacion sobre el uso de aplicaciones de transporte

en Guayaquil, la combinacién de resultados cuantitativos y cualitativos permite
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obtener una vision mas completa y detallada de las preferencias y necesidades de
los usuarios de transporte en la ciudad. Al cruzar los datos obtenidos en la encuesta
y las entrevistas a expertos, se pueden identificar patrones y tendencias que
permiten a las empresas de transporte adaptar sus estrategias de marketing y
servicios para satisfacer las necesidades especificas de los consumidores. A
continuacion, se presentan algunos de los hallazgos relevantes que se pueden

obtener al cruzar los resultados cuantitativos y cualitativos de la investigacion.
Seguridad y confiabilidad

La seguridad y confiabilidad son factores clave en la eleccion de aplicaciones
de transporte tanto los resultados cuantitativos como los cualitativos indican que los
usuarios de aplicaciones de transporte en Guayaquil valoran mucho la seguridad y

la confiabilidad del servicio.

Segun la encuesta que el 80.5% de los usuarios de aplicaciones de
transporte en Guayaquil consideran que la seguridad es un factor muy importante al
elegir una aplicacion de transporte, mientras que el 17.9% lo considera importante.
Ademas, el 77.9% de los usuarios considera que la confiabilidad es un factor muy
importante, mientras que el 19.7% lo considera importante. Estos resultados son
respaldados por las entrevistas a expertos, donde se menciona que la demanda de
seguridad y privacidad de datos en las aplicaciones esta en aumento. Por lo tanto,
se puede concluir que la seguridad y confiabilidad son factores clave en la eleccion
de aplicaciones de transporte en Guayaquil y las empresas de transporte deben

enfocarse en mejorar estos aspectos para atraer y retener a los usuarios.
Diferencias en preferencias por caracteristicas demograficas

Tanto los resultados cuantitativos como los cualitativos indican que hay
diferencias en las preferencias de los usuarios de aplicaciones de transporte en

Guayaquil segun su edad y ubicacion geografica.

Segun la encuesta realizada, los usuarios mas jovenes (18-24 afios) prefieren
las aplicaciones de transporte en un 60%, mientras que los usuarios mayores de 55
afos prefieren los taxis tradicionales en un 70%. Ademas, los usuarios con ingresos
mas altos prefieren las aplicaciones de transporte en un 65%, mientras que los

usuarios con ingresos mas bajos prefieren los taxis tradicionales en un 60%. Estas
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diferencias en las preferencias de transporte por segmentos demograficos deben
ser consideradas por las empresas de transporte al disefiar sus estrategias de

marketing y fidelizacion.
Adaptacién de estrategias de marketing

Tanto los resultados cuantitativos como los cualitativos indican que las
empresas de transporte deben adaptar sus estrategias de marketing para atraer y

retener a los usuarios.

Segun la encuesta realizada, el 55% de los usuarios de aplicaciones de
transporte en Guayaquil consideran que las recomendaciones y referencias
personales son un factor clave en su eleccion de aplicacion. En las entrevistas a
expertos, se menciona que las empresas deben utilizar programas de referidos y
bonificaciones por referencias, y crear aplicaciones especificas para nichos, como
servicios exclusivos para mujeres. Esto sugiere que las empresas de transporte
deben enfocarse en mejorar la experiencia del usuario y fomentar la fidelizacién a

través de estrategias de marketing efectivas.
Caracterizacion demograficay preferencias de transporte

Los resultados cuantitativos revelan que existe una diferencia significativa en
las preferencias de transporte entre los usuarios de diferentes grupos de edad. Por
ejemplo, los usuarios mas jovenes tienden a utilizar las redes sociales como fuente
de informacién sobre promociones de transporte, mientras que los usuarios de
mayor edad muestran una preferencia por el correo electronico. Esta informacion se
complementa con las entrevistas a expertos, donde se destaca que la movilidad en
Guayaquil estd influenciada por factores como la distancia, el parque automotor y
los habitos de consumo de movilidad. Esta combinacién de datos sugiere que las
empresas de transporte deben adaptar sus estrategias de marketing y promocion
para llegar de manera efectiva a cada segmento demografico, utilizando los canales

de comunicacién mas adecuados para cada grupo de edad.
Importancia de la experiencia del usuario

Tanto los resultados cuantitativos como los cualitativos resaltan la

importancia de la experiencia del usuario en la eleccion de aplicaciones de
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transporte. Segun la encuesta realizada, el 70% de los usuarios de aplicaciones de
transporte en Guayaquil consideran que la experiencia del usuario es un factor
importante en su eleccion de aplicacién. En las entrevistas a expertos, se menciona
que la calidad del servicio y la atencion al cliente son factores clave en la
experiencia del usuario. Esto sugiere que las empresas de transporte deben
enfocarse en mejorar la calidad del servicio y la atencion al cliente para mejorar la

experiencia del usuario y retener a los usuarios.
Adaptacién de estrategias de fidelizacion y marketing

Los resultados cuantitativos y cualitativos apuntan hacia la necesidad de
adaptar las estrategias de fidelizacion y marketing de las empresas de transporte en
Guayaquil. Segun la encuesta realizada, el 60% de los usuarios de aplicaciones de
transporte en Guayaquil consideran que las promociones y descuentos son un factor
importante en su eleccion de aplicacién. En las entrevistas a expertos, se menciona
gue las empresas de transporte deben enfocarse en ofrecer promociones y
descuentos personalizados para retener a los usuarios. Ademas, se menciona que
las empresas de transporte deben enfocarse en mejorar la calidad del servicio y la

atencion al cliente para mejorar la experiencia del usuario y retener a los usuarios.

En resumen, la combinacién de resultados cuantitativos y cualitativos de la
investigacion sobre el uso de aplicaciones de transporte en Guayaquil permite
obtener una vision mas completa y detallada de las preferencias y necesidades de
los usuarios de transporte en la ciudad. Al cruzar los datos obtenidos en la encuesta
y las entrevistas a expertos, se pueden identificar patrones y tendencias que
permiten a las empresas de transporte adaptar sus estrategias de marketing y
servicios para satisfacer las necesidades especificas de los consumidores. Los
hallazgos relevantes destacan la importancia de la experiencia del usuario, la
adaptacion de estrategias de fidelizacion y marketing, y la segmentacion
demografica y preferencias de transporte. Estos hallazgos pueden ser de gran
utiidad para las empresas de transporte en Guayaquil, asi como para los
investigadores y académicos interesados en el estudio del comportamiento del

consumidor en el contexto de las aplicaciones de transporte.

El objetivo general de este estudio es analizar el perfil del consumidor de

aplicaciones de transporte de personas en la ciudad de Guayaquil. Este objetivo se
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justifica en base a la necesidad de comprender las caracteristicas y
comportamientos de los usuarios de aplicaciones de transporte, tanto desde una
perspectiva cuantitativa como cualitativa. Al analizar en profundidad el perfil del
consumidor, se podra identificar de manera detallada los factores que influyen en la
eleccion de aplicaciones de transporte, asi como los principales influenciadores

relacionados con el comportamiento de los consumidores en Guayaquil.

En el desarrollo de la propuesta, se detallaran a profundidad los otros
objetivos especificos, incluyendo la definicion de las principales caracteristicas
relacionadas al perfil del consumidor, la identificacion de los factores relacionados al
comportamiento de eleccion del perfil del consumidor, y la determinacion de los
principales influenciadores relacionados al comportamiento de los consumidores de

aplicaciones de transporte en la ciudad de Guayaquil.

Desarrollo de propuesta

Definicién de Perfiles

Los usuarios se distribuyen en una gama de edades y géneros, con una
mayoria femenina y una fuerte presencia del grupo de 18-24 afios, estos usuarios
provienen de diversos campos, incluyendo el sector publico/privado, trabajo
independiente y estudiantes. Es por esto que a continuacion se hara una propuesta

de cuatro perfiles:

Tabla 24
Perfil 1
Tipo Descripcion8
Género Masculino
Edad 20-30
Ocupacion Estudiantes
Psicograficos Orientados a la tecnologia
Conductual Uso frecuente para actividades sociales
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Geografica

Guayaquil

Como se puede observar en la Tabla 24 la propuesta del perfil 1 esta dirigido

hacia jovenes estudiantes que valoran la tecnologia y utilizan las aplicaciones de

transporte para actividades sociales en el centro de la ciudad.

Tabla 25
Perfil 2
Tipo Descripcion
Género Femenino
Edad 25-35
Ocupacion Profesionales

Psicograficos

Conductual

Geografica

Seguridad y comodidad
Uso diario para trabajo

Guayaquil

Como se puede observar en la Tabla 25 la propuesta del perfil 2 esta dirigido

hacia mujeres profesionales que priorizan la seguridad y comodidad, usan las

aplicaciones diariamente para el trabajo desde zonas residenciales.

Tabla 26
Perfil 3
Tipo Descripcion
Género Femenino — Masculino
Edad 30-45
Ocupacion Empresarios

Psicograficos

Buscan eficiencia y rapidez
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Conductual  Uso esporadico para reuniones de negocios

Geogréafica Guayaquil

Como se puede observar en la Tabla 26 la propuesta del perfil 31 esta
dirigido hacia empresarios de mediana edad que buscan eficiencia y rapidez, utilizan

las aplicaciones para reuniones de negocios en areas comerciales.

Tabla 27
Perfil 4
Tipo Descripcién
Género Femenino — Masculino
Edad 40 - 55
Ocupacion Trabajadores de servicios
Psicograficos Valoran la relacion costo — beneficio
Conductual Uso regular para traslados laborales
Geogréfica Guayaquil

Como se puede observar en la Tabla 27 la propuesta del perfil 4 esta dirigido
hacia trabajadores de servicios de mayor edad que se centran en la relacién costo-
beneficio, usan regularmente las aplicaciones para traslados laborales desde la

periferia.

Estos perfiles ayudan a entender las necesidades y preferencias de los
usuarios de aplicaciones de transporte en la ciudad de Guayaquil, facilitando el

desarrollo de estrategias de mercado especificas para cada grupo.

Al determinar estos perfiles especificos se determina como se tomaran
decisiones mas informadas y estratégicas en el negocio de transporte de personas,
ya que permite una comprension mas profunda de los diferentes segmentos de
clientes, sus necesidades, preferencias y comportamientos, ayuda a dirigir los

esfuerzos de marketing y ventas de manera mas efectiva hacia grupos especificos,
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aumentando la eficiencia y la efectividad, facilita la adaptacidén y personalizacion de
productos y servicios para satisfacer mejor las necesidades de diferentes
segmentos de clientes, permite desarrollar estrategias de comunicacién y promocion
mas especificas y relevantes para cada grupo de consumidores y ayuda a identificar
nuevas oportunidades de mercado y areas de crecimiento al entender mejor las

diversas necesidades y tendencias de los consumidores.
Propuesta de Tipos de Factores que Inciden

Factores Clave en la Eleccion de Aplicativos: Precio, calidad del servicio,

seguridad, y tiempos de espera son cruciales.
Motivos de Uso: Principalmente para trabajo, compras y entretenimiento.
Presencia de los Influenciadores Presentes

Influencia de Marketing y Recomendaciones: Campafas de descuento y
publicidad local son efectivas. Las recomendaciones de amigos o familiares son

muy influyentes.
Modelo en Funcién de las Variables Cruzadas

Modelo Propuesto: Un modelo de decision podria basarse en variables
como edad, género, ocupacion, frecuencia de uso, y preferencias de servicio

(precio, tiempo de espera, calidad, seguridad).

En este caso el modelo propuesto para la eleccion de aplicaciones de
transporte mévil se basa en una combinacién de analisis de variables cruzadas,
teniendo en cuenta aspectos clave del perfil del usuario y las caracteristicas del

servicio. Este modelo incluiria;

Perfil del Usuario: Variables como edad, género, ocupacion, y nivel
socioecondmico (ingresos y educacién). Esto ayudaria a entender como diferentes

grupos demograficos toman decisiones de transporte.

Preferencias de Servicio: Factores como el precio, tiempo de espera,
calidad del servicio, y seguridad. Estos elementos son cruciales para entender qué

valora mas el usuario en su experiencia de transporte.
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Comportamiento y Frecuencia de Uso: Analizar cdmo y cuando los
usuarios prefieren utilizar estas aplicaciones. Esto incluye la frecuencia de uso y las

condiciones bajo las cuales eligen un servicio sobre otro.

Factores Psicologicos y Culturales: Explorar cdmo las actitudes culturales
y psicoldgicas, como la percepcion de la tecnologia y la seguridad, influyen en la

eleccién del servicio.

Analisis Geografico: Considerar la ubicacién de los usuarios para entender
como varian las preferencias en diferentes regiones o entornos urbanos versus

rurales.

Influencia de Marketing y Opiniones Sociales: Evaluar como las camparias
de marketing y las opiniones de otros usuarios (resefas en linea, recomendaciones

de amigos) afectan la eleccién de la aplicacion.

Este modelo multidimensional proporcionaria una vision integral de los
factores que influyen en la decision de los usuarios al elegir aplicaciones de
transporte moviles, permitiendo estrategias mas efectivas para su promocion y

mejora.

Modelo actual del Proceso de decision de la eleccidon de aplicativos de

transporte méviles

Modelo Actual: Aunque no se detalla un modelo especifico, la investigacion
sugiere que la eleccién se basa en una combinacion de factores personales (perfil

del usuario) y atributos del servicio (precio, calidad, seguridad).

En este caso el modelo actual del proceso de decision para la eleccion de

aplicaciones de transporte méviles es multifacético e incluye varios factores clave:

Experiencia del Usuario: La facilidad de uso, la interfaz intuitiva y la
experiencia general del usuario son factores criticos. Las aplicaciones que
proporcionan una navegacion sencilla y eficiente tienen mas probabilidades de ser

elegidas.
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Confiabilidad y Seguridad: Los usuarios tienden a preferir aplicaciones que
ofrezcan un alto nivel de seguridad y confiabilidad. Esto incluye la seguridad de los

datos personales y la confianza en los conductores y vehiculos.

Costo y Opciones de Pago: El precio es un factor importante. Las
aplicaciones que ofrecen tarifas competitivas o multiples opciones de pago son mas

atractivas para los usuarios.

Disponibilidad y Tiempo de Espera: Los usuarios prefieren aplicaciones que
prometen menor tiempo de espera y mayor disponibilidad, especialmente en horas

pico y en diversas ubicaciones.

Calidad del Servicio: La calidad del servicio, incluyendo la comodidad del

vehiculo y la profesionalidad del conductor, es un factor crucial en la decision.

Reputacion y Resefias: Las opiniones y calificaciones de otros usuarios

influyen significativamente en la eleccién de una aplicacion de transporte.

Caracteristicas Adicionales: Funciones como el seguimiento en tiempo real,
la posibilidad de compartir el viaje, y ofertas especiales o descuentos pueden ser

factores decisivos.

Este modelo refleja una combinacién de necesidades personales, expectativas
de servicio y factores externos que los usuarios consideran al elegir una aplicacion

de transporte movil.
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Conclusiones

En el capitulo uno el andlisis de las teorias y conceptos referentes al
consumidor aplicados a la eleccion de aplicaciones de transporte de personas en
Guayaquil ha proporcionado una base soélida para comprender los factores que
influyen en el comportamiento de los usuarios. La revision bibliografica ha permitido
identificar las principales tendencias y enfoques tedricos que sustentan el estudio
del perfil del consumidor en el contexto del transporte, brindando una comprension
integral de las variables a considerar en el andlisis del comportamiento del

consumidor.

Asimismo, en el capitulo dos la metodologia de investigacion, junto con las
técnicas cuantitativas y cualitativas aplicadas en el analisis del perfil del consumidor
de aplicaciones de transporte en Guayaquil, ha demostrado ser fundamental para
obtener una vision completa y detallada de las preferencias y necesidades de los
usuarios. La combinacion de datos numéricos y estadisticos con la recopilacion de
datos cualitativos ha enriquecido la comprension de los factores que inciden en la
eleccion y satisfaccién del consumidor, permitiendo una interpretacién profunda de

los hallazgos.

También en el capitulo tres el andlisis detallado de los hallazgos clave ha
proporcionado una perspectiva informada sobre el comportamiento del consumidor
de aplicaciones de transporte en Guayaquil. La identificacion de factores cruciales
en la eleccién de aplicativos, la caracterizacion demografica y las preferencias de
transporte, asi como la adaptacion de estrategias de marketing, ha permitido
comprender las complejidades del mercado de transporte en la ciudad. Estos
hallazgos son fundamentales para orientar las estrategias de las empresas de
transporte y para futuras investigaciones en el campo del comportamiento del

consumidor en el contexto de las aplicaciones de transporte.

Finalmente, en el capitulo cuatro el analisis detallado de los hallazgos y la
presentacion de una perspectiva informada sobre el comportamiento del consumidor
de aplicaciones de transporte en Guayaquil han proporcionado una comprension

profunda de las preferencias y necesidades de los usuarios. Los resultados
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obtenidos destacan la importancia de factores clave en la eleccion de aplicativos,
como la calidad del servicio, la seguridad y la reputacion, asi como la influencia
significativa de las opiniones y calificaciones de otros usuarios en la eleccién de una
aplicaciéon de transporte. Estos hallazgos subrayan la necesidad de que las
empresas de transporte adapten sus estrategias de marketing y servicios para
satisfacer las necesidades especificas de los consumidores. Ademas, sefialan la
importancia de futuras investigaciones para seguir explorando el comportamiento
del consumidor en el contexto de las aplicaciones de transporte, con el fin de
mantenerse al tanto de las tendencias cambiantes y las necesidades emergentes de

los usuarios.

En resumen, el analisis del perfil del consumidor de aplicaciones de
transporte en Guayaquil ha proporcionado una vision integral de las preferencias,
necesidades y comportamientos de los usuarios. La combinacion de resultados
cuantitativos y cualitativos ha permitido identificar patrones y tendencias que son
fundamentales para que las empresas de transporte adapten sus estrategias de
marketing y servicios. Estos hallazgos no solo son relevantes para las empresas de
transporte en Guayaquil, sino también para los investigadores y académicos
interesados en el estudio del comportamiento del consumidor en el contexto de las

aplicaciones de transporte.
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Recomendaciones

A partir de los hallazgos obtenidos en este estudio, se presentan a
continuacion una serie de recomendaciones para las empresas de transporte en
Guayaquil y para futuras lineas de investigacion. Estas recomendaciones se basan
en los resultados obtenidos en la investigacién y en la experiencia de los expertos

entrevistados.

1. Mejorar la seguridad y confiabilidad de los servicios de transporte para atraer

y retener a los usuarios.

2. Adaptar las estrategias de marketing a las necesidades y preferencias de

cada segmento demogréfico.

3. Utilizar programas de referidos y bonificaciones por referencias para fomentar

la fidelizaciéon de los usuarios.

4. Crear aplicaciones especificas para nichos, como servicios exclusivos para

mujeres.

5. Ofrecer funciones adicionales, como el seguimiento en tiempo real y la

posibilidad de compartir el viaje, para mejorar la experiencia del usuario.
Para futuras lineas de investigacion:

6. Realizar estudios comparativos entre diferentes ciudades para comprender
las diferencias en el comportamiento del consumidor de aplicaciones de

transporte.

7. Investigar la influencia de la cultura y los valores culturales en la eleccion de

aplicaciones de transporte.

8. Analizar la relacion entre la satisfaccion del usuario y la lealtad a la marca en

el contexto de las aplicaciones de transporte.

9. Estudiar la influencia de la pandemia de COVID-19 en el comportamiento del

consumidor de aplicaciones de transporte.
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10.Investigar la relacion entre la eleccion de aplicaciones de transporte y la

sostenibilidad ambiental.
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