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Resumen

Esta investigacion se enmarco en identificar desde la percepcidn de clientes (empresas) y
consumidores; cuales han sido los indicadores claves de desempefio o KPIs! desarrollados
por las empresas de delivery de alimentos en Santiago de Cali Colombia, que ha impulsado el
rapido crecimiento y posicionamiento que hoy tienen en el sector de servicios. Esta
investigacion de mercado utilizé la metodologia de Naresh Malhotra, apoyada por la teoria
del comportamiento de Freud, Maslow, Herzberg, Kotler y Keller; y la teoria conductual al
igual que el marketing segun Kotler y Keller; que sirvieron de bases conceptuales para
analizar la percepcion de clientes y consumidores sobre la performance de este tipo de
empresas. El tipo de muestra fue “No probabilistica”, bajo un estudio exploratorio, que
utilizé instrumentos primarios (entrevista, observacion, encuestas) y secundarios
(investigaciones de terceros sobre el tema) que permitieron obtener informacion cualitativa y
cuantitativa. El resultado mostr6 que las condiciones socio econdémicas, culturales y
tecnoldgicas unidas a la agilidad en la entrega, la variedad en productos y servicios, la
facilidad de comunicacion y transparencia, los beneficios adheridos al servicio y la calidad
del mismo; fueron los factores que los clientes y consumidores percibieron como

determinantes en el crecimiento, desempefio, posicionamiento y éxito de estas empresas.

Palabras clave: Startups, Indicadores Claves de Desempefio, Desempefio, Marketing, Calidad

del Servicio.

! Los Indicadores Claves de Desempefio del inglés Key Performance Indicators, permiten medir el desempefio

de las empresas desde diferentes criterios como la percepcion del consumidor, el rendimiento operativo,

productivo, econémico, financiero, logistico etc.)



Abstract

This research was framed in identifying from the perception of customers (companies) and
consumers; what have been the key success factors or KPIs? developed by the food delivery
companies in Santiago de Cali Colombia, which has driven the rapid growth and positioning
that they now have in the services sector. This market research used the methodology of
Naresh Malhotra, supported by the theory of behavior of Freud, Maslow, Herzberg, Kotler
and Keller; and behavioral theory as well as marketing according to Kotler and Keller; that
served as conceptual bases to analyze the perception of customers and consumers on the
performance of this type of companies. The type of sample was “Non-probabilistic”, under
an exploratory study, which used primary (interview, observation, surveys) and secondary
(third party research on the subject) instruments that allowed to obtain qualitative and
quantitative information. The result showed that the socio-economic, cultural and
technological conditions together with the agility in delivery, the variety of products and
services, the ease of communication and transparency, the benefits attached to the service and
the quality of it; were the factors that customers and consumers perceived as determinants in

the growth, performance, positioning and success of these companies.

Keywords: Startups, Key Performance Indicators, Performance, Marketing, Service Quality.

2 The Key Performance Indicators, allow to measure the performance of companies from different criteria such

as consumer perception, operational, productive, economic, financial, logistics, etc.)
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Introduccion

La presente investigacion esta enmarcada en la realizacion de la tesis final del MBA
en la Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad de Buenos Aires. Su objetivo es
identificar a través de la percepcion de clientes y consumidores cuales son los Indicadores
Claves de Desempefio o KP1 (Key Performance Indicators) que determinan la performance®
que las empresas de delivery de alimentos de la ciudad de Santiago de Cali Colombia, han
desarrollado para lograr posicionarse en el sector de servicios.

La metodologia utilizada es de tipo exploratoria, porque busca a través del modelo de
investigacion de mercado de Naresh Malhotra, facilitar la comprension y solucion del
problema planteado a través de la recoleccién de informacion por medio de fuentes primarias
y secundarias, analizada bajo los postulados de la teoria del comportamiento, la teoria de
decision conductual, asi como del marketing.

El desarrollo de la investigacion esta estructurada de la siguiente forma:

En la Primera etapa, se plantea todo el marco metodoldgico bajo el cual se va a
desarrollar el proceso de investigacion, contemplando aspectos tales como: tema de
investigacion, planteamiento del problema, objetivo general y objetivos especificos,
justificacion, marco referencial, técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion.

En la segunda etapa, se identifican las condiciones del entorno a través de la matriz
PESTEL que analiza los factores, politicos, econdmicos, socio culturales, tecnoldgicos,
ecologicos y legales para evidenciar las oportunidades y amenazas que presenta el sector
donde se mueven estas empresas.

En la tercera etapa, se aplica y tabula cada uno de los instrumentos disefiados para
recolectar la informacion; el primer instrumento es un formato de entrevista personalizada
dirigida a representantes de diferentes empresas del sector de alimentos de la ciudad de Cali
que utilizan o que estan incorporando los servicios de las empresas de delivery a sus
negocios, el segundo instrumento es una entrevista en profundidad dirigida a un muestreo por
conveniencia de los consumidores de la ciudad y por altimo se aplica un formato de encuesta
virtual a una muestra no probabilistica de consumidores.

En la cuarta y ultima etapa, como resultado de las tabulaciones, se analizan los datos

cualitativos y cuantitativos conseguidos y se obtienen los hallazgos pertinentes para llegar a

3 Nivel de desempefio, rendimiento o éxito de una empresa u organizacion
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las conclusiones de la investigacion, que permiten determinar si las empresas de delivery de
alimentos de la ciudad de Cali, han aprovechado las oportunidades que les ha brindado el
entorno y han desarrollado con éxito un performance que es facilmente percibido por clientes

y consumidores.
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1 Tema de Investigacion

1.1  Presentacion del tema

En la actualidad son diversas las publicaciones, articulos y libros que hacen referencia
al crecimiento y el éxito de Startups, jovenes brillantes, dedicados a encontrar una idea
innovadora, con aportes tecnoldgicos y de gran crecimiento en poco tiempo. La definicion
maés conocida de Startups es la propuesta por Blank & Dorf (2016), “Una organizacioén
temporal en busca de un modelo de negocio rentable, que puede repetirse y que es escalable”
(pag. 5).

Pero no todo es color de rosa para quien decide tomar el camino del emprendimiento;
el fracaso es una constante en todo el mundo, son muchos los que inician con prometedor
futuro y fracasan al poco tiempo, empresas que logran una estabilidad y al poco tiempo
terminan cerrando sus puertas:

La cruda realidad es que la mayoria de las startups fracasan. La mayoria de nuevos

productos no tienen éxito. La mayoria de las nuevas empresas no estan a la altura de

sus potenciales. Aun asi, la historia de la perseverancia, el genio creativo, y el trabajo
duro persisten, ¢por qué es tan popular? Creo que hay algo profundamente atractivo
en estas historias modernas de cuento de hadas. Hacen que el éxito parezca inevitable

si tienes todo lo necesario para lograrlo (Ries, 2011, pag. 14).

Este andlisis muestra la cruda realidad del mercado, en donde el emprender con una
nueva idea y sostenerse en el comercio no es tan facil como muchos lo plantean. Es el caso
de Amazon, cuya rentabilidad empez6 15 afios después de iniciar (Benavides, 2019).

A pesar de esto, existen en el mercado oportunidades para desarrollar el
emprendimiento a traves de la innovacion y la tecnologia; esta situacion es generada por
cambios externos a la industria, que motivan la transformacion del estilo de vida de clientes y
consumidores y el cambio de la percepcion que tienen sobre la calidad de un servicio. Estas
circunstancias exigen que los nuevos emprendedores identifiquen estos cambios y se ajusten
a ellos a través de procesos tecnoldgicos para ampliar sus posibilidades de éxito.

Sin embargo, es importante resaltar que muchas Startups han logrado posicionarse y
crecer en el mercado actual, desarrollandose a partir de la innovacion y la tecnologia. Un
claro ejemplo son las empresas de delivery, que hoy son parte fundamental en la industria
comercial. De acuerdo con la periodista Maria Fernandez (2017), empresas como Just Eat,
Delivery Hero, GrubHub y Takeaway, son lideres en el mercado de reparticion y hoy cotizan

en bolsa. Aunque las cifras son estimaciones aun, se calcula que el delivery factura $60.342
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millones de ddlares en EEUU, Europa y Asia. Colombia cuenta con la presencia de estos
emprendimientos que hoy marcan una disrupcion en el pais, es el caso de Rappi,
emprendimiento colombiano que hoy se encuentra en mas de siete paises de Latinoamérica y
en mas de 50 ciudades en Colombia. Segun Vargas Algunos datos destacados sobre esta
empresa es que cuenta con un crecimiento por encima del 20% al mes, En Colombia ha
generado 800 empleos directos, conecta a los usuarios con mas de 100.000 productos y
servicios y se encuentra avaluada en US $1.200 millones de ddlares (Vargas, 2018).

Una de las cuatro ciudades méas importantes en Colombia, es Santiago de Cali,
ubicada al suroccidente del pais, capital del departamento del Valle del Cauca y la tercera
ciudad més poblada. En ella se encuentran multinacionales en el rubro automotriz,
indumentaria, confiteria, bebidas, entre otras. Cuenta con los once ingenios mas importantes
de Colombia, desarrollando la agricultura y la ganaderia, como parte importante de su
economia por tradicion. En el tema de las Startups, la ciudad ha encontrado una variante
importante para fomentar el emprendimiento, tanto en el ambito publico, privado y educativo.
Es asi, como la Camara de Comercio de Cali desarrolla diferentes alianzas para fomentar la
participacion y la inversion extranjera. Este afio por ejemplo, se realiz6 la segunda edicion de
‘Ventures Accelerator Powered by Google Developers Launchpad’, un programa creado para
impulsar el crecimiento de las nuevas empresas que estan naciendo en diferentes regiones del
pais y del mundo. Ademas, existen entornos de continuo desarrollo para el apoyo de estas
iniciativas, tal es el caso de Start-Up café de la Universidad ICESI, un espacio “donde los
empresarios nacientes tienen la posibilidad de poner en operacion sus iniciativas
empresariales” (ICESI, 2019).

Aunque el negocio de los domicilios no es nuevo en Colombia y en Cali, hoy existe
una fuerte presencia de estas empresas en la ciudad que llegaron para quedarse. Actualmente,
Domicilios.com, Rappi, Uber Eat e iFood son algunas de las méas destacadas y como lo
afirma Guevara (2018), “La cultura de los domicilios, al menos en Colombia, es algo que esta
en nuestro ADN vy llegd con las plataformas tecnoldgicas, nosotros hemos impulsado mucho
mas la industria”.

Ahora bien, para efectos de este estudio cabe preguntarse: ¢Cual es la percepcion que
los clientes y consumidores tienen sobre Indicadores Claves de Desempefio o KPlIs (la
performance) de las empresas delivery de alimentos en Santiago de Cali, qué permiten
determinar su éxito o fracaso?

Ademas, a nivel profesional este tema es de gran interés, porque promueve el

desarrollo de habilidades en actividades que tienen una alta incidencia en la toma de
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decisiones a nivel empresarial como la investigacion de mercados. A nivel de maestria esta
investigacion ayuda a desarrollar competencias transversales y mejora la habilidad para

comprender como actlan y se desenvuelven los negocios a nivel competitivo.

1.2 Descripcion del problema

Son muchos los emprendimientos que inician y lamentablemente el porcentaje de
sostenibilidad de ellos, es muy bajo. En Colombia, “El 55% de las empresas sobreviven el
primer afio, el segundo el 41% y el tercero el 31%” (Gonzalez, 2017). En la actualidad, las
tecnologias y la innovacion son algunas de las herramientas mas importantes para emprender,
es asi como el concepto de Startups se presenta como una solucion al alcance de todos, pero
lamentablemente, este modelo no asegura el éxito de quienes toman este camino. Segun Ries
(2011), “En revistas y periodicos, en las peliculas y en los incontables blogs, oiamos el
mantra de los emprendedores con éxito: a través de la determinacion, la brillantez, el
momento justo y, por encima de todo, un gran producto, puede alcanzar la fama y la fortuna.
La cruda realidad es que la mayoria de startups fracasan. La mayoria de los nuevos productos
no tienen éxito. La mayoria de las nuevas empresas no estan a la altura de su potencial” (pag.
14).

En Latinoamérica, en los ultimos cinco afios se ha generado un crecimiento en las
Startups de delivery; empresas que iniciaron como pequefios emprendimientos especializados
en el servicio de domicilios; con el paso de los afios crecieron y hoy se han convertido en
casos de éxito en cada uno de los paises donde se encuentran. Santiago de Cali, una de las
ciudades méas importantes de Colombia, cuenta con mas de diez empresas de delivery de
alimentos (Guevara, 2018).

Entender cuéles son los Indicadores Claves de Desempefio 0 KPIs (Key Performance
Indicators) de estas empresas a través de la percepcion de consumidores y clientes, es uno de
los desafios que este estudio buscd, por esta razon la investigacion utilizé la teoria del
comportamiento del consumidor y la investigacion de mercados bajo la metodologia del
Doctor Naresh Malhotra, experto en Marketing e Investigacion de mercados; como base para

su desarrollo.

1.3  Relevancia
Desarrollar un emprendimiento y sostenerlo en el tiempo es una tarea ardua para
quienes deciden tomar este camino. Estudios afirman que: “pasado el primer afio después de

la creacion, solo sobrevivi6 el 55%” (Economia_y Negocios, 2016). Conocer la percepcion
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que tienen los clientes sobre la empresa, es informacion que se convierte en valor para la
misma, pues no conocerla, probablemente incrementara los gastos y esfuerzos para lograr
retener a los clientes, sin entender con claridad qué se estd haciendo mal. Atréas quedaron
aquellos afios donde las empresas disefiaban y brindaban servicios a su gusto y conveniencia,
hoy por hoy los clientes, consumidores y el mercado es cada vez mas exigente. Por esta
razon, es indispensable que asi como una idea de negocio tiene una investigacion previa
sobre su factibilidad, con el fin de determinar si sera rentable y sostenible en el tiempo. Los
casos de éxito o fracaso empresarial también deben ser expuestos a una investigacion de sus
circunstancias para establecer modelos de éxito dentro de un sector o tomar correctivos que
sirvan de base a empresas nacientes.

En coherencia con lo anterior, la investigacion de mercado se convierte en una
estrategia para cualquier emprendedor, o analista pues intenta aportar, a traves del método
cientifico, informacion real y precisa sobre determinado fendmeno, econémico, sociocultural
y empresarial.

Es por esta razon que este estudio utiliza la metodologia propuesta por Malhotra
(2016), para el desarrollo de la investigacion de mercado, en donde se intentd identificar la
percepcion de los clientes sobre el performance de las empresas de delivery de alimentos en
Santiago de Cali, Colombia.

Es la percepcion la que permitira identificar los factores de éxito o de fracaso de estas
empresas, “una persona motivada esta lista para actuar, y el como lo hard, seré influenciado
por su percepcion de la situacion. En Marketing, las percepciones son mas importantes que la
realidad, debido a que afectan el comportamiento real del consumidor” (Kotler & Keller,
2016, pag. 161).

Este estudio intentara obtener informacion sobre las startups de delivery de alimentos
en Santiago de Cali, a través de una investigacion de mercado que permita tener un
acercamiento a informacién real de clientes y consumidores, convirtiéndose en una
herramienta estratégica que sirva como base documental para otros estudios o futuros

emprendimientos.

1.4 Aporte profesional
Es el desafio como estudiante de MBA, desarrollar una investigacion de mercado que
permita demostrar que existen, desde el punto de vista del consumidor, factores de incidencia

en el éxito y en el fracaso de las empresas de delivery de alimentos, y brindar informacién
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relevante que sirva a emprendedores y analistas de mercado como herramienta de consulta y
analisis. El MBA, fue determinante para el desarrollo de este estudio, pues las herramientas

que brindé la maestria en administracién de negocios permitieron desarrollar habilidades en

gestion de organizaciones y fomentar el analisis en areas como el marketing y la

investigacion de mercados desarrollada a través de este trabajo de grado.

1.5  Justificacion

El concepto de emprendimiento toma cada vez mas fuerza en el ambito social y en el
entorno personal de muchos; este ha tenido un importante crecimiento, debido a diversas
variables como, el cambio generacional, la problematica de la amplia oferta de profesionales
y la poca demanda de los diferentes sectores empresariales, las nuevas tecnologias, las
politicas econdmicas, entre otros. Estas razones han motivado a diferentes grupos de
personas a desarrollar de manera creativa su propio negocio, y a los gobiernos a que apoyen
con inversion, politicas y demas acciones para incentivar dicha iniciativa econémica. El
término startups es utilizado para identificar algunos de los emprendimientos actuales y esta
relacionado fuertemente con la tecnologia y la innovacion. Son muchas las herramientas
estratégicas que han generado la sostenibilidad de diversos emprendimientos a nivel mundial.
El emprendimiento hoy por hoy cuenta con varios instrumentos que pueden apoyar su
proceso de éxito y sostenibilidad, y propician la transformacion de los habitos de consumo.
Este estudio identificard y analizara a través de la percepcion que tienen los consumidores y
clientes de las empresas de delivery de alimentos, sobre los Indicadores Claves de
Desempefio o KPlIs (la performance) para la sostenibilidad de estas empresas, con el fin de
que sirvan como ejemplo para encontrar el foco en donde deben concentrar sus estrategias
comerciales, emprendedores de startups en este mercado.

Ademas servira de base para investigaciones mas profundas sobre habitos de consumo
y referentes para empresas dedicadas a este tipo de servicio que les permita centrar sus
estrategias en los puntos claves que impactan directamente al consumidor.

La investigacion de mercado es sistematica: en todas las etapas del proceso de

investigacion de mercados se requiere la planeacion metddica. Los procedimientos

gue se siguen en cada etapa son metodoldgicamente sélidos, esta bien documentada v,

en la medida de lo posible, se plantea con anticipacion. Su uso de método cientifico se

refleja en el hecho de que obtienen y analizan datos para probar ideas o hipotesis

previas. La investigacion de mercado intenta aportar informacion precisa que refleje la
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situacion real. Es objetiva y debe realizarse en forma imparcial (Malhotra, 2016, pag.

4).

En coherencia con lo que plantea Malhotra, la investigacion de mercado se convierte
en el método utilizado por este trabajo final por su gran solidez metodoldgica a lo largo del

esquema que se desarrolla y la utilizacion de metodo cientifico.

1.6  Estructuradel TFM

Este trabajo final se basa en la estructura brindada por la Universidad de Buenos Aires
para la elaboracién de Trabajo Final de Maestria, con el fin de guiar al lector a una mejor
comprension de la investigacion. Esta conformado por la Introduccién, Planteamiento del
problema, Marco Referencial, Metodologia, Hallazgos/desarrollo y Conclusiones/Reflexiones
finales.
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2 Planteamiento de problema

Formulacion problema

¢ Cudl es la percepcion de los clientes (Empresarios, Emprendedores, Altos

Ejecutivos) y consumidores sobre el performance de las empresas de delivery de alimentos en

Cali, Colombia?

Es importante aclarar, que para los efectos de este estudio, Los Clientes son los

Empresarios, Emprendedores, Altos Ejecutivos que pueden contratar o tercerizar el servicio

de domicilio que ofrecen las empresas de delivery. Los Consumidores, son todas las personas

que hacen uso del servicio a domicilio para adquirir productos o servicios de forma directa o

a través de un pedido a las empresas de alimentos para que su producto llegue a su lugar de

destino.

2.2

Objetivos

2.2.1 Objetivo general

Identificar la percepcidn de los clientes y consumidores sobre el performance de las

empresas de delivery de alimentos en Cali, Colombia.

2.2.2 Objetivos especificos

Identificar las condiciones de crecimiento del sector de empresas de delivery de
alimentos en Cali, Colombia.

Disefiar, aplicar y tabular un formato de entrevista semi estructurada como
instrumento de recoleccién de informacién a los clientes de las empresas de delivery
de alimentos de Cali; que permita identificar su percepcion sobre el performance de
estas empresas.

Diseiar, aplicar y tabular un formato de entrevista de profundidad a un muestreo por
conveniencia de consumidores de la ciudad de Cali; que permita identificar aspectos
relevantes de su percepcion sobre el performance de las empresas de delivery.
Diseniar, aplicar y tabular un formato de encuesta virtual a una muestra representativa
de consumidores de la ciudad de Cali; que permita identificar su percepcion sobre el
performance de las empresas de delivery.
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o Analizar y sacar conclusiones sobre la percepcion de clientes y consumidores de los

servicios de delivery en la ciudad de Cali.

2.3 Hipdtesis

La percepcion del consumidor y del cliente sobre la performance o KPI como calidad
de servicio, servicio al cliente, tiempos, etc., es un factor determinante para identificar la
incidencia del éxito o fracaso de empresas de delivery de alimentos en la ciudad de Cali,

Colombia.
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3 Marco de referencia

3.1  Marco Tedrico

Para la realizacion del marco tedrico de la presente investigacion se hizo una
exploracion documental de las bases conceptuales que soportan el analisis de la percepcion
del consumidor acerca de las empresas de delivery de alimentos en Santiago de Cali.
Ademas, se utilizo la informacion brindada por Kotler y Keller en su libro Direccion de
Marketing (2016), y se tom6 el modelo de indices propuesto por Hernandez (2014), entre
otros autores; con el fin de contar con una herramienta que permita dar claridad y enfoque al

texto. A continuacion se desarrolla cada uno de los puntos que lo componen:

> Teoria del comportamiento del consumidor. Para Kotler y Keller (2016): el
propdsito del marketing es cubrir y satisfacer las necesidades y deseos de los clientes meta de
mejor manera que los competidores. Los especialistas en marketing deben tener un total
entendimiento de como piensan, sienten y actdan los consumidores, y ofrecen un valor claro a
cada uno de los clientes meta (pag. 151).

Sobre esta posicidn los autores se plantean una pregunta con el fin de entender el

comportamiento del consumidor que es relevante para este estudio, ¢Qué factores

influyen en el comportamiento del consumidor?

Para Kotler y Keller (2016), el estudio del comportamiento del consumidor es el
analisis de la manera en que los sujetos, las empresas o los grupos en la sociedad, se deshacen
de productos y servicios para satisfacer sus necesidades y deseos. Su comportamiento esta
inclinado por diversos factores como los culturales, el ambiente social y las relaciones
personales, estos factores, segun los autores, ejercen un poder importante para definir el
comportamiento. De ellos, los factores culturales ejercen la influencia mas amplia y profunda
(pag. 151).

Los autores los dividen de la siguiente manera:

Factores culturales. Es un componente determinante en la aspiracion y en el proceder de las
personas.

Factores sociales. EI medio familiar, los amigos y en general, afectan el comportamiento de
compra, ademas de los roles que tenga el individuo en la sociedad y su posicion en ella.
Factores personales. El estilo de vida, su personalidad, estudios, su ciclo de vida y todo lo

que tienen que ver con el individuo en si, define su manera de actuar frente al mercado.
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Los especialistas en mercadeo, deben conocer muy bien cada uno de los factores de
los que habla Kotler y Keller, con el fin de desarrollar estrategias que realmente impacten de

manera positiva al éxito de las organizaciones y marcas.

Los procesos psicoldgicos fundamentales. Segun Kotler y Keller (2016):
El punto de partida para entender el comportamiento del consumidor es el modelo
estimulo — respuesta. Los estimulos en marketing y el entorno entran en la conciencia
del consumidor, en donde un conjunto de procesos psicolégicos se combinan con
ciertas caracteristicas del individuo para generar procesos de decision y acciones de

compra (pag. 160).

La motivacion. Se da cuando un sentimiento lleva al individuo a la accién. Estad comprendida
tanto por direccién, como por intensidad; la primera se refiere cuando se elige un producto o
un servicio por otro y la intensidad cuando se busca el objeto con mayor o0 menor energia
(Kotler & Keller, 2016).

Las teorias de Freud. Sigmund Freud define que las fuerzas psicoldgicas son las impulsoras
de activar la forma de proceder del consumidor, las cuales afirma, que son en su gran mayoria
inconscientes, mostrando que los individuos no tienen control sobre sus propias
motivaciones. Segun los autores.
Esto querria decir que si un individuo examina marcas especificas reaccionara no solo
ante las capacidades explicitas de las mismas, sino también ante otras de sus
caracteristicas claves, como su forma, tamarfio, peso, material, color, y nombre. Una
técnica llamada de escalamiento medios—fines permite rastrear toda la gama de

motivaciones de la persona (Kotler & Keller, 2016, pag. 160).

La teoria o piramide de Maslow. Abraham Maslow defini6 que las necesidades del ser
humano, estan desarrolladas de manera piramidal, desde las necesidades mas basicas hasta las
mas satisfactorias, como: necesidades fisioldgicas, de seguridad, sociales, de estima y
autorrealizacion. Segun ¢l “Las personas intentaran satisfacer primero sus necesidades méas
importantes, y luego la que le siga en orden de relevancia” (Kotler & Keller, 2016, pag. 160).
La teoria de Herzberg. Segun Kotler y Keller “Frederick Herzberg desarrollé una teoria de
dos factores, que distingue entre desmotivadores (factores que provocan insatisfaccion) y
motivadores (factores que causan satisfaccion)” (pag. 160). La carencia de desmotivadores
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no es suficiente para accionar una compra; para que se lleve a cabo debe existir motivadores.
La teoria de Herzber, resalta también, que el vendedor debe evitar los desmotivadores e
identificar los principales factores de satisfaccion y motivacion en el mercado y mostrarlos al
cliente (Kotler & Keller, 2016, pag. 160).

La percepcion: Segun Kotler y Keller

Una persona motivada esta lista para actuar, y como lo haré esta influenciado por su

percepcion de la situacion. En marketing las percepciones son mas importantes que la

realidad, debido a que afectan el comportamiento real del consumidor. La percepcién
es el proceso por el que los individuos eligen, organiza e interpreta la informacion que
recibe para hacerse una imagen coherente del mundo. Depende no solo de los
estimulos fisicos, sino también de la relacion entre éstos y el entorno, y de nuestros
condicionamientos internos. Las personas desarrollan diferentes percepciones del
mismo objeto debido a tres procesos perceptivos: la atencion selectiva, la distorsion

selectiva y la retencion selectiva” (Kotler & Keller, 2016, pag. 160).

Segun Flamand (2011) citado por Rodriguez (2014), Una de las maneras de
cuantificar el posicionamiento de una marca, es enfocada desde la percepcion que tienen los
consumidores sobre un objeto en particular, la cual puede variar de individuo a individuo,
pues este comportamiento cambia segun los estimulos que recibe (pag. 118).

El autor plasma las tres etapas que integran el proceso de la percepcion, la cuales
estan conformadas por la seleccion, organizacion y la interpretacion. La primera de ellas se
refiere a la atencion voluntaria del consumidor frente a un nimero de estimulos; la segunda,
al ordenamiento de los estimulos seleccionados y a la asignacion de importancia de los
mismos; Yy la interpretacion, a la denominacion del sentido de dichos estimulos. Y segun la
Universidad Tecnologica de Tijuana (2011) citada por Rodriguez (2014) “el resultado de este
proceso es el objeto percibido, el cual puede ser materializado en un producto o servicio”
(pag. 118).

Rodriguez Gutiérrez (2014), plantea, que se puede hacer uso de la percepcion del
consumidor para orientar los planes estratégicos de mercadeo a partir de los estudios de
percepcion de marcas que son encauzados en las variables, utilizadas en su investigacion,
calidad y precio. Es por ello que este aspecto se convierte en uno de los factores de mayor

relevancia en la gestion de una empresa, ya que a partir de las ideas, opiniones y sentido que
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el consumidor se forme de determinada marca se determina su decision de compra. Por esto,
el investigador recomienda, al final de su articulo, que:
La construccion futura de modelos de gestion de marca, en los casos de absorcion,
fusion o compra, debe tener en cuenta la percepcion respecto de calidad y precio
como uno de los elementos fundamentales para lograr un proceso exitoso, que permita
potenciar las nuevas marcas apalancandose en el recorrido y en la posicién que
ocupan sus predecesoras en la mente de los consumidores y, por ende, en un mercado
determinado (Rodriguez, 2014, pag. 140).
El anélisis del estudio realizado por Rodriguez (2014), muestra la relevancia que
tiene la percepcion del consumidor con respecto a la calidad y el precio, para lograr un

proceso exitoso, brindando herramientas importantes para el desarrollo de este estudio.

> Teoria de decision conductual y econdmica conductual. A continuacion se realiza
un breve resumen de lo expuesto por Kotler y Keller (2016) sobre el tema y con el fin de dar
claridad a algunos conceptos que hacen parte del tema de investigacion y que apoyan el
desarrollo del mismo, los autores plantean lo siguiente:

Los consumidores no siempre procesan la informacion o toman decisiones de manera

deliberada y racional. Una de las areas académicas mas activas en las Gltimas tres

décadas, por lo que se refiere a la investigacién de marketing, ha sido la teoria de
decision conductual (BDT, por sus siglas en inglés). Los tedricos de la decision
conductual han identificado muchas situaciones en las que los consumidores hacen
elecciones aparentemente irracionales. La conclusion que estos estudios y muchas
otras investigaciones refuerzan es que el comportamiento del consumidor esta en
permanente construccion y que el contexto en que se toman las decisiones es muy
importante. Entender de qué manera se reflejan estos efectos en el mercado pueden ser

crucial para los especialistas en marketing (Kotler & Keller, 2016, pag. 174).

A su vez, los académicos han retado algunas de las predicciones de la teoria
economica y las hipdtesis sobre la racionalidad, lo que ha generado el desarrollo del campo
de la Economia conductual. Los autores examinan algunos de los temas relacionados
argumentando:

Heuristicas de decision. Unas formas de heuristica se ponen en juego en la toma de

decisiones diarias, cuando los consumidores tratan de predecir la probabilidad de

resultados o eventos futuros.
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Heuristicas de decision. Se definen como atajos mentales para la toma de decisiones,
en la vida diaria la heuristica se presenta cuando las personas analizan la probabilidad
de resultados o eventos futuros.

o La heuristica de disponibilidad: la rapidez y la facilidad con que el consumidor
obtiene mentalmente un ejemplo de un resultado especifico, puede generar que el
individuo sobreestime la probabilidad de que ocurra.

o La heuristica representatividad. Los individuos se basan en otros ejemplos para
desarrollar sus conjeturas sobre lo representativo que sera un resultado.

o La heuristica de anclaje y ajuste. Los consumidores generan una opinién inicial

y después lo adaptan a su primera impresion sobre la base de informacion adicional.

Los marcos de decision. Es la forma en la que al consumidor se le presenta las

alternativas y son comprendidas. Estos son relevantes y poderosos.
Contabilidad Mental. Segun Kotler y Keller (2016) este hace alusién a la manera en
que las personas ordenan, categorizan y evallan sus resultados financieros de sus

decisiones” (pag. 176).

Los cambios tecnologicos han afectado el comportamiento del consumidor actual,

transformando su estilo de vida. La manera en la que se comunica, se relaciona y se

desenvuelve el ser humano, es completamente distinta. Por esta razn, entender el

comportamiento y la conducta del consumidor es cada vez mas dificil para los especialistas

del marketing, pues a pesar de que los consumidores tengan similares caracteristicas su

comportamiento sera totalmente distinto.

Este concepto es reforzado por Melisa Raiteri (2016), en su trabajo de investigacion,

donde analiza el comportamiento del consumidor actual. Alli se refiere a los Ilamados

consumidores 2.0 y a la importancia de conocer las principales caracteristicas de estos para

realizar campafias de e-marketing exitosas, dada la influencia de las redes sociales en las

decisiones de compra de las nuevas generaciones.

Las caracteristicas de estas nuevas generaciones se enfocan en que crean y dominan

nuevos lenguajes, estan hiper conectados, estan despreocupados por su intimidad, son multi-

tasking, consumen los contenidos cuando quieren, la comunicacién es bidireccional, es decir,

entre medio y consumidor; y buscan un contenido relevante.
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Por otro lado, Raiteri aborda el tema de la irracionalidad en la toma de decisiones de
compra, afirmando que ésta se encuentra determinada por lo personal y emaocional; y es
altamente subjetiva, y que esto, sumado a que los seres humanos son racionales e irracionales
y alternan momentos de uno y otro, hace que se dificulte la labor de identificar modelos para
predecir el comportamiento del consumidor. Sin embargo, distingue dos tipos de compras:
compra por impulsos, que comprende tres clases, impulso puro, recordatorio y planeado. Y
compra patologica o compulsiva, que es la compra llevada al limite. Esto dado que la
finalidad de la publicidad y el marketing es crear necesidades en el consumidor. Lo anterior
conlleva a la importancia e impacto de los consumidores en la estrategia del marketing, pues
los profesionales dedicados a este campo deben conocer muy bien los gustos, intereses y
preferencias de los consumidores para satisfacer sus necesidades y se recomienda que dichos

conocimientos se incorporen en un plan de marketing que busque ser exitoso.

> Marketing. Es importante conocer y entender algunas definiciones que han dado
grandes pensadores del marketing:

Segun Kotler & Keller: “el marketing trata de identificar y satisfacer las necesidades
humanas y sociales. Una de las mejores y mas cortas definiciones de marketing es satisfacer
las necesidades de manera rentable” (Kotler & Keller, 2016, pag. 5).

La American Marketing Association citada por Kotler & Keller (2016) ofrece la
siguiente definicion: “Marketing es la actividad o grupo de entidades y procedimientos para
crear, comunicar, entregar e intercambiar ofertas que tienen valor para los consumidores,
clientes, socios y la sociedad en general”.

Segun Drucker (1973), citado por Kotler & Keller (2016):

Es posible suponer que siempre serd necesario vender. Pero el proposito del marketing

es hacer que las ventas sean superfluas. El propdsito del marketing es conocer y

entender tan bien al cliente que el producto o servicio se ajuste a él, que se venda por

si solo. Principalmente, el marketing debe hacer que el cliente esté listo para comprar.

Todo lo que se requerira entonces seria que el producto o servicio estuviera disponible

(pag. 5).

El marketing se convierte en un pilar estratégico para cualquier organizacién con
vision, permitiendo no solo vender un producto o servicio en la actualidad, sino entender para
donde va el mercado, las exigencias del cliente; creando relaciones duraderas que cada vez

son mas dificiles en el mercado.
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Para Kotler y Keller (2016), “los especialistas en marketing comercializan 10 tipos de
articulos: bienes, servicios, eventos, experiencias, personas, lugares, propiedades,
organizaciones informaciones e ideas” (pag. 5).

Para entender mejor el marketing es importante resaltar algunos conceptos:

Mercado: los economistas lo describen como un conjunto de compradores y vendedores para

el intercambio de bienes o servicios. Para los especialistas en marketing son agrupaciones de

clientes. Identifican a los vendedores como parte del sector industrial y a los compradores

como parte del mercado. Ademas, identifican diversos mercados (Kotler & Keller, 2016).

- Mercado de clientes claves: estos son de consumo, industrial, globales y no lucrativos.

- Mercado de consumidores: corresponde a las empresas que venden productos y
servicios de consumo masivo.

- Mercados Industriales: Son las empresas que vende a otras empresas, productos y
servicios.

- Mercados Globales: son las que se encuentran en diferentes paises, ellos deben pensar
en todo lo relacionado para comercializar el producto en los diferentes lugares.

- Mercados no lucrativos y gubernamentales: son las empresas que venden a empresas

no lucrativas.

Mercado, Cibermercado y Meta mercado: segun los autores Kotler & Keller (2016), el
mercado corresponde a la estructura fisica a donde se dirige el comprador, el Cibermercado
corresponde al ambito digital. Mohan Sawhney de la Northwestern University, citado por
Kotler y Keller (2016), ha propuesto el concepto de metamercado para describir un grupo de
productos y servicios complementarios estrechamente relacionados en la mente del
consumidor, pero que se extiende a través de un grupo diverso de sectores industriales (pag.
9).

A continuacion, se describen algunos conceptos fundamentales con el fin de

comprender la funcion que cumple el marketing.

Las necesidades: son los requerimientos de los seres humanos, algunos mas basicos que
otros. Los deseos, son las necesidades que se pueden satisfacer a través de un objeto
especifico. Las demandas, se comprenden como los deseos especificos y que tienen una
garantia por la capacidad de pago (Kotler & Keller, 2016)

Kotler & Keller (2016), afirman: “las empresas deben medir no solamente cuantas

personas quieren su productos, sino también cuantas carecen de él y pueden pagarlo” (2016).
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Estos conceptos permiten comprender que una de las acciones que tiene el especialista en
marketing, no es crear las necesidades; sino que influyen en los deseos junto con otros

componentes sociales (Kotler & Keller, 2016).

Mercados meta, posicionamiento y segmentacion: El profesional en marketing inicia su labor
dividiendo el mercado en segmentos. Identifican y clasifican estos segmentos a través de
diversas variables demograficas, psicograficas y de conducta entre los compradores. Después
de evaluar cudl de esta segmentacion genera mas oportunidad, convirtiéndose en su mercado
meta. Para el mercado meta los especialistas en marketing desarrollan oferta de mercado, la

cual buscaran posicionar en la mente de los compradores (Kotler & Keller, 2016).

Oferta y marcas: Kotler & Keller (2016), afirman:
Las empresas atienden las necesidades de los clientes ofreciendo una propuesta de
valor, un conjunto de beneficios que satisfagan esas necesidades. La propuesta de
valor intangible se hace fisica por medio de una oferta que puede ser una combinacién
de productos, servicios, informacion y experiencias. Una marca es una oferta de una
fuente conocida (pag. 10).
Valor y satisfaccion: EI comprador selecciona el producto o servicio en base a la percepcion
de cual le entregara mas valor. El valor es la combinacion de calidad, servicio y precio,
conocida como la triada de calor del cliente. Las percepciones de valor se incrementan con la
calidad y el servicio, pero decrecen con el precio.
La satisfaccion muestra el concepto que una persona se hace del rendimiento

percibido, en relacion con las expectativas de un producto (Kotler & Keller, 2016).

Ademas de estos conceptos, existen otros como:

Canales de marketing: se entienden como los canales para llegar al mercado meta, estos son:
los canales de comunicacion, canales de distribucion y los canales de servicios (Kotler &
Keller, 2016).

Cadena de suministros: “Es una ampliacion del canal mayor, abarca desde la materia prima,
hasta el producto terminado” (Kotler & Keller, 2016).

Competencia: segun Kotler & Keller (2016), “la competencia incluye todas las ofertas rivales

y potenciales, asi como los sustitutos que un comprador pudiera considerar” (pag. 11).
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Entorno de marketing: Se divide en entorno funcional, que embarga a todos los que
participan en produccion, distribucion y promocion de la oferta. El entorno general, se
componen del entorno demogréfico, el econdmico, el sociocultural, el tecnoldgico y el
politico legal (Kotler & Keller, 2016).

Kotler & Keller (2016): resaltan las nuevas realidades del marketing, generadas por
los cambios que ha tenido el mercado en los 10 ultimos afios, ellos son: la tecnologia de la
informacion de redes, la globalizacion, desregulacion, privatizacion, aumento de la
competencia, convergencia industrial, transformacion de los minoristas, desintermediacion,
poder de compra del consumidor, informacion del consumidor, participacién de los
consumidores, resistencia del consumidor.

Se evidencia entonces, que el marketing se convierte en un pilar estratégico para
cualquier organizacion con vision, permitiendo no solo vender un producto o servicio en la
actualidad, sino entender para donde va el mercado, las exigencias del cliente; creando
relaciones duraderas que cada vez son mas dificiles en el mercado. Es importante destacar
que la investigacion de mercado es una de las herramientas mas importantes para el
cumplimiento de los objetivos de los especialistas en marketing. Segin Malhotra (2016): “la
investigacion de mercados es una de las facetas mas importantes y fascinantes del marketing
“(pag. 2).

Marketing de excelencia de servicios. La competencia en el mercado ha hecho que muchas

empresas fabricantes se apoyen en los servicios como fuentes de valor agregado para sus
clientes y consumidores, es por esta razon que el marketing de servicios es una estrategia
importante a la hora de pensar en sostenibilidad.
A medida que las empresas de productos encuentran cada vez mas dificil diferenciar
sus productos fisicos, tienden a diferenciarse por los servicios. De hecho, muchas de
ellas encuentran una rentabilidad significativa al ofrecer un servicio superior, ya sea
en la forma de entregas a tiempo, de una mejor y mas rapida respuesta de las
consultas de los clientes o de una atencion mas veloz de las quejas. Los mejores
proveedores de servicio conocen bien estas ventajas y saben cOmo crear experiencias
memorables para los clientes. (Kotler & Keller, 2016, p. 355).
La experiencia de los clientes cada vez es un tema importante para las empresas; sin
duda son muchas las compafiias que cuentan con especialistas en el tema, que de manera cada
vez mas innovadora desarrollan sus propuestas, brindando no solo productos con calidad,

sino también brindando una experiencia Unica para el consumidor.
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Un servicio es cualquier acto o funcion que una parte ofrece a otra, es esencialmente
intangible y no implica tener propiedad sobre algo. Su produccién podria estar
vinculada o no a un producto fisico. Cada vez es mas frecuente que fabricantes,
distribuidores y minoristas provean servicios de valor afladido, o simplemente un
excelente servicio a sus clientes, para diferenciarse de los demas. Hoy en dia muchas
empresas dedicadas por completo a la generacidn de servicios utilizan Internet para
llegar a los clientes; de hecho, algunas de ellas trabajan solamente online (Kotler &
Keller, 2016, pag. 356).

Kotler & Keller (2016) proponen cinco categorias de la mezcla de servicios:

o Bien puro tangible. sin servicios adicionales.
o Bien tangible con servicios adicionales. Esta acompafiado por uno 0 mas servicios.
o Hibrido. Relacionado con la oferta. Servicio principal con bienes y servicios.

secundarios adicionales. Un servicio principal que trae servicios adicionales.
o Servicio puro. Es un servicio intangible, como dar un masaje de relajacion

Estas cinco categorias evidencian como se ha generado la oferta de servicios,
variando segun la industria y mercado; y la manera en que se emplea en casi todas las esferas
del mercado, siendo vital en la estrategia de sostenibilidad para cualquier empresa. Esto ha
permitido que las empresas de servicio hayan crecido con el tiempo y con ellas la manera de
brindar una experiencia diferenciadora a sus clientes. Adicionalmente, podemos destacar que
el cambio de rol del consumidor en el mercado, en donde cada vez es mas exigente, mucho
mas informado, y la tecnologia le permite tener informacion para la toma de decisiones ha
hecho que la calidad del servicio sea una constante de mejora para cualquier empresa.

Segun Kotler & Keller (2016):

Los consumidores son cada vez mas sofisticados en cuanto a la compra de productos y

servicios de soporte, y presionan para obtener “servicios sin agrupar”. Esto quiere

decir que tal vez deseen que se les ofrezca un precio separado por cada elemento de

servicio y el derecho a escoger los elementos que realmente desean obtener. Por otro

lado, a los clientes les desagrada tener que tratar con multiples proveedores de

servicios que manejen diferentes tipos de equipo. De hecho, en la actualidad algunas

organizaciones independientes se han dado a la tarea de proveer servicios para una

diversidad mas amplia de equipo. Mas importante que todo lo anterior es que Internet

ha aumentado el poder de los clientes, al permitirles expresar su descontento por un
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mal servicio —o premiar un buen servicio— Yy enviar sus comentarios a todo el

mundo con un solo clic (pag. 362).

Esto ha generado que las empresas desarrollen diferentes acciones para lograr la
satisfaccion de los clientes; incluso estrategias internas con el fin de que cada empleado de la
compariia conozca la importancia que tienen los clientes para la marca, buscando generar
relaciones estrechas entre ambos que permitan tener un acercamiento cada vez mayor a la
percepcion y satisfaccion de los clientes.

Lograr la excelencia en el marketing de servicios exige un manejo éptimo del
marketing externo, el marketing interno y el marketing interactivo.

El marketing externo: describe la labor normal de preparar el servicio que se

proporcionard al cliente, fijar su precio, distribuirlo y promoverlo.

El marketing interno: describe la capacidad y motivacion que debe brindarse a los

empleados para que atiendan bien a los clientes. Podria decirse que la contribucién

mas importante que puede hacer el departamento de marketing es ser

“excepcionalmente habil para lograr que todos los miembros de la organizacion hagan

marketing”

El marketing interactivo: describe la habilidad de los empleados para atender al

cliente. Los consumidores juzgan el servicio no s6lo por su calidad técnica, sino por

su calidad funcional (Kotler & Keller, 2016, pag. 365)

Dentro del Marketing se encuentra la Investigacion de Mercados que es una de sus
facetas mas interesantes. A continuacion se define esta metodologia bajo la perspectiva de
Naresh K. Malhotra.

> Investigacion de mercados Existen diversas definiciones de la investigacion de
mercados, a continuacién se nombran algunas de ellas:

Segun Malhotra (2016) la Investigacion de Mercados es: “el proceso de identificacion,
recopilacion, analisis, difusion y uso sistematico y objetivo de la informacion, con el
propdsito de mejorar la toma de decisiones relacionadas con la identificacion y solucién de

problemas y oportunidades de marketing” (pag. 4).
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Identificacion de la Identificacion v solucion de
‘ mformacion necesaria ” problemas de marketing

!

Eecopilacion de datos

!

‘ Analisis de datos

!

Difusion de la
informacion

)

‘ Uso de la informacion

Figura 1. Definicion de la Investigacién de mercados
Fuente: Malhotra (2016)

Segun Malhotra (2016), la definicion enmarcada en esta grafica esta compuesta por
varios pasos:
Primero se identifica o define el problema (o la oportunidad) de la investigacion de
mercados, y luego se determina la informacion que se requiere para investigarlo,
puesto que cada oportunidad de marketing se traduce en un problema que debe
investigarse; aqui se utilizaran de manera indistinta los términos problema 'y
oportunidad. A continuacion se identifican las fuentes de informacion pertinentes, y se
evalla la utilidad de una serie de técnicas de recopilacion de datos que difieren en su
complejidad. Se utiliza el método mas adecuado para recabar los datos, los cuales se
analizan e interpretan, para después hacer inferencias con base en ellos. Por ultimo,
los hallazgos, las implicaciones y las recomendaciones se presentan en un formato que
permita a los gerentes utilizar la informacion para tomar decisiones y emprender las

acciones adecuadas de marketing (pag. 4).
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Por su parte, existen otros autores como Kotler y Keller (2016), que definen la

investigacion de mercados como:

El disefio sistematico, la recoleccion, el analisis y la presentacion de datos y
conclusiones relativos a una situacion de marketing especifica que enfrentan una
empresa. El proceso de investigacion de mercados consta de seis fases: definir el
problema y los objetivos, desarrollar el plan de investigacion, recopilar el plan de
investigacion, recopilar la informacidn, analizar la informacion, presentar los
resultados y tomar decisiones (pag. 98).

Kinnear y Taylor (1998), definen la investigacion de mercados como: “el enfoque

sistematico y objetivo para el desarrollo y el suministro de informacién para el proceso de

toma de decisiones por la Gerencia de Marketing” (pag. 117).

Como se puede observar, el término de investigacion de mercado ha sido de analisis

para diversos autores, expertos en la materia, quienes han desarrollado diferentes técnicas

para obtener la informacién. Por su parte, Sandhusen (2002), define la investigacion de

mercados como: “una recopilacion sistematica, registro, analisis y distribucion de datos €

informacion sobre los problemas y oportunidades de mercadotecnia” (pag. 199).

La investigacion de mercados especifica la informacion requerida para abordar estos
problemas; disefia el método para recolectar la informacién; dirige e implementa el
proceso de recoleccion de datos; analiza los resultados y comunica hallazgos y sus
implicaciones (Bennett, 1998).

Dada la experiencia y los estudios desarrollados por el doctor Malhotra en el campo

del marketing, y especialmente, en la investigacion de mercado lo han llevado a ser uno de

los influenciadores méas destacados de este tipo de estudios; ha viajado e impartido catedra

por mas de 33 paises de todo el mundo, su libro Investigacion de mercados: un enfoque

aplicado, se ha traducido a diferentes idiomas, adoptandose en diferentes escuelas, tanto para

licenciaturas como para nivel de posgrado. Por esta razén, esta tesis toma el modelo

propuesto por el doctor Malhotra como base para el desarrollo de esta investigacion de

mercado.

Ademas de la investigacidén de mercados como técnica estratégica para el desarrollo

de esta investigacion, se presentan otros conceptos importantes como marketing, calidad y

calidad de servicio.
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3.2  Marco conceptual

> Calidad y calidad de servicios Son varias las definiciones que tiene el concepto de
calidad; para comprenderlo en profundidad, se hace necesario conocer algunas definiciones:

Parasuraman, Zeithalm & Berry (1988) citado en la norma 1SO 9001:2015 (2016),

entendieron la calidad como aquella discrepancia existente entre lo esperado y lo

percibido. Estos autores argumentan que la calidad es un tema de servicio, es decir,
debe ser prevision, no una ocurrencia tardia. Ademas considera que debe ser un modo
de pensamiento. Este influye en cada paso del desarrollo de nuevos servicios, nuevas
politicas, nuevas tecnologias y nuevas instalaciones.

Hernandez, Chumaceiro & Cérdenas (2009) definen la calidad del servicio:

La calidad de servicio es un instrumento competitivo que requiere una cultura

organizativa, consona, un compromiso de todos, dentro de un proceso continuo de

evaluacion y mejoramiento, para ganar la lealtad del cliente y diferenciarse de la

competencia como estrategia de beneficio (pag. 460).

Kotler y Keller (2016), toman la definicion de la American Society for Quality:

La calidad es la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que

influyen en su capacidad de satisfacer las necesidades explicitas o latente”. Kotler y

Keller define este concepto como: “una definicion claramente centrada en el cliente.

Podemos decir que el vendedor ha entregado calidad cuando su producto o servicio

cumple o excede las expectativas del cliente (pag. 131).

La calidad de servicio de una empresa se pone a prueba en cada de servicio. El
resultado del servicio y la lealtad de los clientes estan influidos por una serie de variables. La
capacidad de ofrecer un servicio impecable es el ideal que debe perseguir cualquier
organizacion de servicio (Kotler & Keller, 2016).

Por otra parte, “se denomina calidad del servicio a la direccion y grado de
discrepancia entre la percepcion del cliente y sus expectativas, en términos de las
dimensiones de la calidad del servicio que pueden afectar el comportamiento futuro de los

consumidores” (Parasuraman, Zeithalm, & Berry, 1988).

Por otro lado, segun Albarellos:
Es interesante observar que la forma en que se percibe la calidad depende de la posicion

del observador, esto es: cliente externo, cliente interno, fabricante, proveedor de
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servicio, integrante del canal de distribucidn. Algunos de los conceptos enunciados a

veces, son contrapuestos y no de extrafar. (s.f.)

La calidad se ha convertido en una practica estratégica, no solo al estar inmerso en el
proceso productivo, sino también en la relacion directa que tiene con la satisfaccion del
cliente, la productividad y la competitividad.

En un mundo competitivo, las empresas buscan resaltar entre sus competidores, a
través de diferentes estrategias; hoy por hoy una de las més utilizadas en las industrias es la
implementacion de estandares de calidad, la cual les permite, entre otras cosas, la
participacion en mercados internacionales, contribuir a la eficiencia de la organizacion,
ofrecer productos con calidad y controlar todo el sistema de la cadena de suministros.
“Criterios de enfoque en la produccion: desde este enfoque, la calidad responde al
cumplimiento del estandar, las especificaciones que el fabricante determind en su momento
como objetivo de producto terminado y su tolerancia” (Albarellos, s.f, p. 1).

En coherencia, la calidad se convierte en uno de los pilares mas importantes desde la
percepcion de los clientes, pues esto le asegura que esta recibiendo productos y servicios de

estandares altos por lo que estan pagando.

> Clientes y consumidores. Con frecuencia se tiende a verlos de la misma manera,
pero en realidad son dos actores diferentes dentro de un mismo sistema y, por lo tanto, su
comportamiento es diferente. Por un lado, el cliente es definido como aquella empresa o
persona que compra un servicio o producto, mientras que el consumidor sera todo aquel que
usa o consume dicho producto. Una misma persona puede hacer las veces de cliente y de
consumidor, por ejemplo, cuando se compra un automovil, es un cliente, porque esta
adquiriendo el producto y un consumidor, porque lo usaré para su beneficio. A continuacion
veremos las diferencias y la importancia de cada uno y su relacion con el mercado de las
startups de delivery.

La American Marketing Association (A.M.A) citada por Thompson define al cliente
como: “[...] el comprador potencial o real de los productos” (2009). Como se menciond
anteriormente, un cliente puede ser una empresa o0 una persona, que obtiene un servicio a
través de intercambio monetario. Para Kotler & Keller (2016):

Es posible pensar en marketing como la identificacion, creacion, comunicacion,

entrega y vigilancia del valor del cliente. La satisfaccion refleja el juicio que una

persona se hace del rendimiento percibido de un producto en relacion con las

expectativas. Si el rendimiento es menor que las expectativas, el cliente se siente
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decepcionado. Si es igual a la expectativa, el cliente estara satisfecho. Si las supera, el

cliente estara encantado.” (pag. 11).

Prestar atencion al nivel de satisfaccion de los clientes, garantiza su expansion y
crecimiento en el mercado, sobretodo en un mercado como el actual, en el cual la
conectividad a través de internet y con el uso de plataformas digitales, permite calificar,
comentar acerca de o recomendar un producto o servicio en tiempo real.

Por su parte, “los consumidores son quienes adquieren un producto terminado y
obtienen de él un beneficio o una utilidad”. EIl comportamiento de los consumidores esta
influenciado por factores culturales, sociales y personales. De estos; los factores culturales
ejercen la influencia mas amplia y profunda” (Kotler & Keller, 2016, pag. 151). Comprender
los habitos y el comportamiento de los consumidores es de vital importancia para una
compafiia, pues esto permite a las compafiias dirigir la publicidad de un producto servicio a
diferentes sectores.

La eficiencia y calidad del servicio o producto marcaran el grado de satisfaccion del
cliente y los consumidores haciendo que estén estrechamente relacionadas con la rentabilidad
de la empresa (Kotler & Keller, 2016). En el caso de las empresas de delivery, el éxito radica
principalmente en brindar una experiencia de servicio y entrega ademas de estrategias
conjuntas que permitan exclusividad entre las distintas empresas, como cadenas de comida y
restaurantes, pero también con los consumidores, que son quienes al final estan creandose
una experiencia con el producto o servicio. El poder diferenciar clientes de consumidores
crea una gran diferencia al momento de conseguir fidelidad. Es por esta razon que, en este
estudio, es esencial indagar a clientes y a consumidores, para dilucidar cuales son los
elementos comunes que contribuyen como factores de incidencia en el éxito y en el fracaso

de las startups.

> Delivery. El término delivery, que significa “entrega”, hoy en dia es uno de los
conceptos mas importantes en el negocio de la logistica. La culminacion de la actividad
comercial finaliza al hacer entrega de un bien para el cliente o consumidor, y esto lleva a que
el cliente o consumidor termine la transaccion a través del pago por el servicio. Se pueden dar
dos tipos de casos:

° Entrega indirecta: cuando un intermediario esta implicado en la gestion del delivery.

o Entrega directa: el cliente final o consumidor es quien recibe directamente el bien.
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El delivery debe garantizar tres aspectos: eficiencia, integracion y una buena
coordinacion. Ademas es importante tener en cuenta, que esta labor puede afectar algunos
factores de las empresas que prestan el servicio como la imagen, posicionamiento en el
mercado, su relacion con su red, el potencial y la sostenibilidad de la misma, mostrando el
impacto estratégico que tiene esta labor (EAE, 2015).

Segun EA.E. Business School “El fin del delivery es completar la accion de depositar

en las manos de un cliente el elemento que necesita desea o aspira a tener” (EAE, 2015).

> El fendmeno Startup. Son muchas las definiciones sobre el término que se le ha
dado al concepto de Startups, este estudio toma la definicién de Steve Blank y Bod Dorf
(2016) “Una startup es una organizacion temporal en busqueda de un modelo de negocio
escalable, repetitivo y replicable” (pag. 5). Cada vez son mas las personas que se animan a
iniciar su propio negocio, concibiendo una idea novedosa. En el mundo emprendedor aparece
el concepto de startup, empresas emergentes con ideas innovadoras que sobresalen en el
mercado, gracias a las nuevas tecnologias.

Algunos expertos definen las startups como empresas con gran capacidad para el
cambio, que desarrolla productos y/o servicios, con gran innovacion; su disefio y
comercializacion estan orientados al cliente. Segin Eduardo Morelos, director de
Startupbootcamp Fintech México: “startup es una gran empresa en su etapa temprana; a
diferencia de una Pymes, la startup se basa en un negocio que sera escalable més rapida y
facilmente, haciendo uso de tecnologia digital” (Dorantes, 2018). Para Marek Fodor,
cofundador de Atrapalo, estos son algunos de los criterios que se marcan para saber cuando
una startup deja de serlo:

La empresa ha alcanzado break-even point, la empresa ya ha contratado una

secretaria/recepcionista a jornada completa, la mayoria de personas en la empresa no

trabaja mas de 8,5 horas diarias, la fuente principal de inspiracién ya son las ideas
lanzadas por la competencia, los fundadores ya tienen despachos separados del resto
del equipo, la empresa tiene méas de 2 afos de vida, los fundadores pueden no estar en
la oficina durante varios dias y la empresa sigue funcionando igual o mejor (Fodor,

2008).

> Emprendimiento y emprendedor. El emprendimiento es un factor importante de
medicidn de la innovacion, la competitividad y el liderazgo entre paises. A través de la
historia el emprendimiento ha sido un tema de estudio que ha recibido numerosos aportes de
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diferentes autores, asi como también el término emprendedor. Si bien, fue el economista
francés Richard Cantillon (1755), quien definid por primera vez ¢l término como: “la persona
que paga un cierto precio para revender un producto a un precio incierto, por ende tomando
decisiones acerca de la obtencion, y el uso de recursos, y admitiendo consecuentemente el
riesgo en el emprendimiento”, son muchas las definiciones que se encuentran en los libros.
Este concepto también se describe como: “un agente efectivo vinculado a la creacion de
empleos y mas alla a otros aspectos como productividad, eficiencia, crecimiento econdémico y
bienestar social” (Wennekers & Thurik, 1999, pag. 27).

El concepto de emprendimiento cada vez se consolida como un término mas amplio,
que tiene que ver con el momento en que se plantea.

El emprendimiento mas all& del concepto; ha ganado méas espacio en la agenda
econdmica del mundo, gracias a los altos niveles de desempleo y la baja calidad de los
empleos. Igualmente el fendmeno de los cambios generacionales ha logrado que este
concepto tome mucha mas fuerza.

Los emprendedores en América Latina y en Espafia estan utilizando el proceso de

Desarrollo de Clientes, establecido por el experto en creacion de negocios, Steve

Blank para acelerar su aprendizaje, encontrar un modelo de negocio que pueda crecer,

captar y retener clientes y ampliar los ingresos que se obtienen de esos clientes (Blank

& Dorf, 2016, pag. 5).

En la actualidad, con el boom del emprendimiento, aparecen diferentes formas de

emprender como las startups, una de las que mas llama la atencion de los jévenes

emprendedores, ya que poseen componentes como la tecnologia, la innovacion, y

ademas son de baja inversion y de rapido crecimiento.

> Generacion Y - Los Millennials, esta generacion no es testigo del esplendor de
Internet y sus dispositivos asociados, sino que es protagonista de la evolucidn tecnoldgica
como productora y consumidora. En ese sentido, puede decirse que uno de los puntos de
mayor diferencia entre esta generacion es su vivencia con la tecnologia y su capacidad de
interactuar con ella. De alguna manera, esta generacién es la primera en la historia que
siempre convivié con la tecnologia de la informacién y no entiende el mundo sin ella (Masco,
2012). La tecnologia ha transformado las interacciones y las relaciones personales, la forma
en la que se comunican las personas, o buscan informacion, o adquieren bienes o servicios,
por ejemplo al comprar en linea, trabajando a distancia, incluso hasta en la forma de

alimentarse.
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Es importante resaltar que los millennials colombianos no son diferentes a otros
millennials alrededor del mundo, segun el portal Youngmarketing (2017). Esto es sustancial
sefialarlo, dado que este estudio busca tener un acercamiento a este target, el cual puede
brindar informacion, que no solo aportard informacion relevante para Colombia.

Aunqgue no se puede generalizar en la definicion de quiénes son los consumidores de
las startups, se puede tener una certeza de que las generaciones mas actuales como la
Generacion Y, es la que por sus costumbres y maneras de comunicarse, probablemente es la
que mas recurre a ellas para desarrollar diferentes roles. Los expertos no se ponen de acuerdo
en la fecha exacta en la que aparecen los Millennials 0 Generacion Y, sin embargo, el dato
mas utilizado es el de los socidlogos norteamericanos Howe y Strauss, en su libro Millennials
Rising: The Next Great Generation (2000), en donde los definen como los nacidos a
principios de 1980 hasta los primeros afios del 2000. Son la primera generacion de los nativos
digitales.

Para Los Millennials, Los cambios tecnolédgicos han llevado a la transformacion del
comportamiento de los seres humanos, cada vez son mas amplias las brechas generacionales
y la manera de consumir.

Segun los expertos, la generacion del Milenio o mas conocida como los Millennials es

la generacidn que ha estado méas expuesta a estos cambios. Esta formada por jévenes

de 20 a 35 afios, nacidos entre las décadas de los 80 y los 90, y constituye una
generacion de profesionales con paradigmas propios de padres y madres, después de
la generacion X. Aunque sus peculiaridades varian, segun la regién y las condiciones
socio-economicas, se caracterizan por el uso cotidiano de las redes sociales y su

familiaridad con la comunicacion, los medios y la tecnologia digital’ (Dufranc, 2015).

Esta caracteristica tan marcada ha generado cambios importantes, no solo en la
manera de comunicarse, también en la manera de consumir. Actualmente, es la generacion
gue mas rapido esta creciendo, tiene poder de decision y adquisitivo, lo que ha hecho que sea
evidente la transformacion del mercado.

Segun el estudio 'Desmitificando a los millennials' de la divisién de consumo masivo
de Kantar Worldpanel.

Los miembros mas viejos de esta generacion estan por encima de los treinta afios y en

el caso de América Latina, el 25% de las amas de casa tienen menos de 34 afios. Al

entrar en este rango de edad, tanto hombres como mujeres millennials se han acercado

a mas responsabilidades tienen familias, hogares, carreras y preocupaciones
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econdmicas, factores que los han llevado a cambiar sus patrones de consumo

(Portafolio, 2019).

Uno de los habitos de consumo mas relevante de los millennials latinoamericanos, que
han identificado los expertos es que esta generacion esta conectada digitalmente todo el
tiempo.

Se conectan a las redes sociales varias veces al dia, siendo Facebook, Instagram y

YouTube los canales mas populares”. Han adquirido confianza gracias a la

conectividad, por lo que hacen las cosas a su manera y deciden jugar segin sus

propias reglas, exigiendo alto nivel de servicio y personalizacion” (Portafolio, 2019).

Segun el portal Comunica Web (2019):

Esta generacion se caracteriza por contar, en su mayoria, con estudios superiores;

poseer un alto nivel adquisitivo; hacer de la tecnologia, parte de su dia a dia y,

finalmente, por ser “clientes exigentes y consumidores inteligentes” a la hora de

adquirir un producto o servicio.

Ademaés, Boston Consulting Group, Barkley y Service Management identificaron a
través de un estudio que:
Los gastos preferidos de los Millennials son salir a comer en restaurantes, beber y
socializar. Este estudio sefiala que los jévenes gastan mas en comida y bebida que en
equipos electrénicos, ropa, calzado, accesorios y productos cosméticos. Ademas, los
jévenes de este segmento tienen una gran preferencia por la comida a través de
empresas de delivery. También sefiala que los servicios preferidos por los Millennials
son: comida rapida y para llevar, Happy hours; servicios innovadores como platos
pequerios o para compartir; combinaciones de nuevos de alimentos y bebidas con
ingredientes exoticos; asi como la comida organica” (Negocios por internet, 2019).
Para John Gapper del diario Expansion (2018):
Quienes pertenecen a esta generacion son considerados unos de los consumidores mas
poderosos del mundo: “estan acostumbrados a comunicarse online y a realizar sus
compras por este canal. Son la generacion mas numerosa. Sus decisiones y unos
habitos de consumo diferentes estan cambiando radicalmente muchos sectores y a las
empresas, desde EEUU hasta China”.
Pero los Millennials no estan solos, la generacion Z o conocida tambien como los
nativos digitales, estan mostrando cambios importantes. Las marcas que quieran generar

tendencia y seguir a la vanguardia deben empezar a pensar en la generacion Z. Este es el



41

signo de los tiempos, apenas estamos descubriendo a una nueva generacion de consumidores
y ya asoma la préxima generacion para la que hay que prepararse.

Los hermanos menores de los millennials representan un mercado emergente que en

pocos afos decidira la mayor parte de las compras. La infancia de los nifios de la

generacion Z, nacidos a partir de 1995, se ha gestado en la era digital; consolas de
juego, musica en formato digital y compras por internet son parte de su vida. Su
principal fuente de informacion es Google, son nativos de las redes sociales,
convertidas en parte esencial de su dia a dia y de la forma en que relacionan entre si.

Estos y otros acontecimientos los convirtieron en seres digitales y realistas. Lo que

ves es lo que obtienes (Dufranc, 2015).

Estos cambios generacionales han hecho que cada vez las marcas estén preocupadas
por conocer mas sobre estos consumidores digitales, pues es evidente el poder que tienen
estos en el mercado, afectando la estabilidad de los comercios tanto online, como offline. Con
esto también ha permitido que lleguen nuevos jugadores en el mercado, muchas startups han
entendido estos cambios generacionales, sus gustos, exigencia, revolucionado de esta manera
la forma en la que se esta consumiendo. “Las apps de domicilios, también lo estan haciendo
con los nativos y los inmigrantes digitales” (Prensky, 2010).

Es asi como algunos Millennials de la Ciudad de Santiago de Cali representd uno de
los publicos objetivos méas importantes de este estudio, debido a sus caracteristicas de
consumo, permitiendo identificar con mas claridad la percepcion que tienen del servicio de
delivery de alimentos en la ciudad de Cali, Colombia. Los Millennials son fascinados por
involucrarse en proyectos en andamiento y encuentran motivacion al adquirir nuevas
habilidades, se entusiasman por un mundo abierto y para siempre Beta, en donde probar e
intervenir en algo inacabado, es la Unica manera de crear algo nuevo. Los Millennials
necesitan mas que nunca sentirse autdbnomos y les encanta el desafio de colaborar y crear
colectivamente. Ellos pueden cambiar de direccion con rapidez y desapego. Se trata de vivir
mejor el presente, sin la ilusion de que el futuro pueda ser controlado. Esto por una simple
razon: quienes se adapten mejor, pueden evolucionar con los cambios (Alvarez, 2014).

Por lo anterior, se puede decir que la Generacién del milenio y las startups estan
relacionadas, no solo como medio de consumo, sino también como fuente de
emprendimiento, dadas la condiciones sociales, herramientas tecnoldgicas, desarrollo

innovador de esta generacion de jovenes adultos y poder adquisitivo con el que cuentan.
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Las startups de delivery y la era digital. El internet lleg6 para transformar la forma

en que se desarrolla el mundo actual, generando un proceso de globalizacion, desarrollo

tecnoldgico y comunicacional, de manera completamente diferente y a niveles acelerados, en

comparacion con otro tipo de tecnologia que habia en el pasado. Esto sin duda, fue un

disruptor importante para el desarrollo de las generaciones actuales.

Gracias a los avances de la tecnologia de la informacion (TIC), la globalizacion
alcanza actualmente niveles nunca antes imaginados. La masificacion de las redes
marca una revolucidn cultural, cuyo alcance ain no logra ser evaluado en toda su
amplitud por los expertos, pero que, sin duda, cambid para siempre la manera en la
que las personas piensan, hacen, comunican, socializan y trabajan (Masco, 2012).

Con la globalizacion y la tecnologia a disposicion de todos, el desarrollo de nuevas

plataformas de negocios comenzé a implementarse y a crecer rapidamente.

Con unos costes de creacion y desarrollo notablemente inferiores a las empresas de
corte tradicional, y en un contexto de dificultad social y econémica, el surgimiento de
las startups ha sido tal que incluso se habla de una burbuja emprendedora (CEPYME,
2019).

En este sentido se puede afirmar que la tecnologia se convierte en eje central del

mercado, en donde emprendedores, clientes y consumidores necesitan de esta herramienta

para llevar a cabo su propdsito.

Performance. Este concepto esta ligado a diferentes contextos sociales, para el

analisis de este estudio el concepto estara ligado a la gestion empresarial bajo la perspectiva

propuesta por Antonio Pimenta da Gama y Maria Pilar Martinez (2014), en su texto Analisis

de la performance en las empresas: una perspectiva integrada.

El término performance es ampliamente utilizado en todos los &mbitos de la gestion.
Précticamente, en todas las disciplinas se utilizan métricas para explicar fenGmenos,
diagnosticar causas, encontrar relaciones, hacer previsiones y permitir comparaciones.
Hoy en dia, la capacidad de cuantificar determinadas situaciones es critica para los
gestores, en el sentido de que son ellos quienes tienen que justificar los costes, los
beneficios y los riesgos de sus decisiones. Estas responsabilidades exigen un dominio

de los sistemas y conceptos implicados (pag. 20).

Los autores resaltan que existen varias distinciones entre medicion de la performance

y rendimiento y evaluacion de la performance, haciendo hincapié en que de este Ultimo
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concepto consiste en la identificacion de areas susceptibles de mejora. Ademas, muestran
como otros autores evidencian que la evaluacion presupone un juicio de valor, mientras que
la medicion constituye el input que permite dicho juicio de valor, conformando, por lo tanto
dentro de esa perspectiva, un proceso neutro (Pimienta & Martinez, 2014).

Pimenta y Martinez (2014), afirman: por nuestra parte, como consideramos

indisociable la actividad de medicién de la intencién de mejorar, y como la evaluacion

tiene por base la medicién (lo que se traduce méas en una cuestion de forma que de
contenido), utilizaremos los dos términos de forma indistinta. Consideramos por tanto
gue una evaluacion raramente es neutra, de forma que evaluar sin medir con solidez es

insuficiente, y medir sin evaluar no tiene sentido (pag. 20).

En el &rea del control de gestion, términos como “gestion de la performance”,

“medicion”, “evaluacion” son aludidos con frecuencia. Pero a pesar de la frecuencia

de uso de la palabra, su significado exacto es raramente definido de forma explicita

por los autores. Frecuentemente, la performance es identificada con eficacia y

eficiencia (Neely, Gregory y Platts). Resumiendo, la performance acaba siendo una

amplia definicion de la que cada cual extrae el concepto que mas le conviene, dejando

que el contexto condicione la definicion (Pimienta & Martinez, 2014, pag. 20).

Pimenta y Martinez (2014), concluyen: En la mayor parte de las referencias

bibliogréficas, la performance es referida como una accion (obtencion de la

performance) y también como un acontecimiento (resultado), lo que nos lleva a

concluir que dicho término se refiere simultaneamente a la accion, al resultado de la

accion y al éxito del resultado cuando se compara con algin benchmark. Se concluye
pues que la performance se traduce en una realidad polifacética, que incluye tanto los
procesos como los resultados, asi como las condiciones que propician ambos.

La performance no es solo algo que se observa y se mide; es el resultado de una
construccién deliberada, asentada en un conjunto mas o menos complejo de indicadores
temporales y causales que soportan acciones futuras. La performance tiene que ver con la
capacidad de gestionar resultados futuros, y esa capacidad puede ser expresada a través de un
modelo causal en el que cada elemento constituyente es a su vez susceptible de estar sujeto a
un determinado tipo de analisis (pag. 21).

Estos autores refieren que las organizaciones deben verse como un conjunto de
actividades que generan costes, pero igualmente tienen el potencial de crear valor para los

clientes; cuando lo consiguen, se origina un exceso de ingresos sobre los costes (pag. 21).
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Cada empresa u organizacion tendra que definir el contenido de los elementos que se
aplican a su situacion particular, asi como seleccionar los indicadores apropiados para
describir y monitorizar dicha evolucion. Performance, en general, desde un punto de vista

organizacional, es un concepto medible, dindmico, relativo y multidimensional:

o Medible. Susceptible de ser medido, es algo no abstracto. La performance existe solo
en la medida en la que las condiciones, procesos y consecuencias puedan ser descritas o
medidas y, en consecuencia, comunicadas para que alguien pueda tomar una decision
determinada.

o Dinamico. La eleccion de los indicadores no representa una realidad estatica sino
evolutiva. Esto significa que el conjunto de las medidas de performance se puede alterar en el
tiempo, en una perspectiva de sustitucion o complementariedad, siempre y cuando las
circunstancias asi lo exijan. Lo deseable es que exista una evolucién gradual y no radical, de
forma que se mantenga la consciencia y la concentracion de las personas en los objetivos a
largo plazo, asegurandose de este modo que el comportamiento sea consistente.

o Relativo. El contexto de la performance es comparativo. Ninguna manifestacion de
performance es intrinseca e inequivocamente buena o mala. Tendra siempre que existir una
comparacion -y estandares— para calificar la performance en el tiempo, en el espacio o en
relacion a los objetivos trazados. Cuanto mayor sea la posibilidad de realizar estos tipos de
evaluacion simultdneamente, mejor serd el significado de las evaluaciones. La performance
deberd estar unida a determinado dominio en la toma de decisiones y responsabilidad —una
persona, un equipo de trabajo, un producto, un mercado, una empresa, etc.

o Multidimensional. La performance puede ser evaluada de varias maneras, o dicho en
otras palabras, no existe una tnica medida posible de evaluacion de la performance. Més alla
de eso, ni siquiera existe un enfoque Unico sino multiple, tal como la eficacia, la eficiencia 'y
la adaptabilidad (Pimienta & Martinez, 2014, pag. 21).

Pimenta y Martinez (2014), afirman: la medicion y evaluacion de los pardmetros
descriptivos de la performance solo tienen sentido si la informacion obtenida se utiliza para
ayudar en la toma de decisiones, tanto estratégicamente como tacticamente. Conviene sin
embargo tener presente que no todos los indicadores se revisten de la misma capacidad de
contribuir para el futuro éxito de la organizacion. La literatura distingue respecto a este
propdsito, indicadores del pasado (lagging indicators), normalmente identificados con
informacidn de tipo contable y financiero, e indicadores a futuro (leading indicators),

habitualmente asociados con informacion de tipo no financiero, como por ejemplo la calidad,
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reputacion, base de clientes, nivel de servicio e innovacion. Los primeros, como su propio
nombre indica, aportan mayoritariamente informacion histérica, en el sentido de la
evaluacion de las consecuencias de las decisiones tomadas anteriormente, mientras que los
segundos permiten la creacion de las condiciones que presumiblemente van a favorecer un
buen desempefio en el futuro. Es importante por tanto identificar, de la manera mas precisa
posible, cudles son los drivers (fuerzas motoras) de cada negocio y en particular de cada
estrategia; o sea, cuales son los elementos que afectan la performance futura de una forma

directa y razonablemente previsible (2014).

Evaluacion de la performance. La evaluacion de la performance ha evolucionado a través del
tiempo y en distintos contextos socioeconémicos. Hoy se pueden identificar, por orden
decreciente de uso, un conjunto de métricas reflejando: Rentabilidad; Eficacia de costes;
Distribucion de las ventas; Calidad; Eficiencia productiva; Fiabilidad en el suministro;
Posicion de mercado; Satisfaccion de los clientes; Satisfaccion de los empleados; Desarrollo
de productos; Competencias organizacionales; Perfil ambiental de la empresa; Valor para los
accionistas; Desarrollo de procesos/nivel de tecnologia (Pimienta & Martinez, 2014).

Es importante resaltar que la ampliacién de la evaluacion de la performance, incluye
no solo los activos tangibles, también algunos activos intangibles relacionados con la marca,
el uso de la tecnologia, las competencias especificas y los clientes, vieron aumentar su
importancia como medidas de performance empresarial (Pimienta & Martinez, 2014).

Resulta apropiado decir que, aunque la mayoria de los indicadores existentes se
centren en los tangibles, la mayor parte del valor de las empresas se asienta actualmente en
los intangibles. Algunos factores se constituyen como la fuerza impulsora de esta tendencia:

Alteracion del equilibrio de poder entre vendedor y comprador. La mayoria de los
mercados se encuentran saturados en términos de oferta. Si los mercados maduros son
aquellos que crecen poco, y ademas poseen mas competencia (derivada de la globalizacion y
la desregulacidn), entonces la lucha es mucho méas impredecible. En ese enfrentamiento el
ganador es el comprador, al ejercer la posibilidad de escoger y la capacidad reivindicativa
resultante de dicha situacion.

Ritmo y dimension del cambio. La velocidad acelerada del cambio esté bien ilustrada
en la documentacion académica y es ampliamente conocida por los profesionales de las
empresas. Una implicacion de este fendmeno consiste en la sobrevaloracion de la importancia
de las perspectivas futuras de la performance y en la busqueda de las variables de negocio

que son determinantes para el éxito futuro.



46

Importancia del sector servicios. Consecuencia del desarrollo econdémico generalizado
y también de determinados fendmenos sociales, los servicios contribuyen con un porcentaje
mayoritario no solo a la produccion nacional, sino también al nivel de empleo de los paises.
Puesto que parte importante de este tipo de industrias esta constituida méas por personas y
competencias que por activos fisicos, la consideracion de las respectivas formas de
evaluacion gana, entonces, una dimension mayor.

Evolucion tecnoldgica. La tecnologia se ha vuelto cada vez mas avanzada y es cada
vez mas accesible. Partiendo del principio de que la tecnologia es ciencia aplicada, eso
significa que se aplica a productos y procesos. Las consecuencias resultantes se traducen no
solo en el nacimiento de nuevos productos y servicios sino también de nuevas formas de
comunicacion, distribucion, relaciones con el cliente y tratamiento de la informacion de
mercado. Todas estas realidades exigen formas de evaluacion que raramente se tienen en
cuenta en los métodos tradicionales (Pimienta & Martinez, 2014).

Ya se hizo referencia a que en los Ultimos afios la mayor parte de las organizaciones
de ambito internacional se han concienciado de la necesidad de prestar atencion a otras
formas de evaluacion de la performance, més alla de las tradicionales. Los patrones de
cambio son ya detectables, como se puede comprobar por el contenido de los informes de
cuentas anuales de algunas empresas, donde se verifica una creciente preocupacion en la
medicién no solo de procesos y actitudes —de empleados y clientes— sino también de aspectos
relacionados con la vertiente designada soft de las organizaciones, como por ejemplo, la
innovacion y el aprendizaje organizacional (Pimienta & Martinez, 2014, pag. 25).

Por ultimo, es importante resaltar, que una de las herramientas mas utilizadas por las
organizaciones en la actualidad son los indicadores de gestion o de desempefio, méas
conocidos como los KPI, los cuales son una forma de medir si una organizacion esté logrando
sus metas en diferentes areas o su conjunto en general.

En coherencia con lo anterior, y debido a los limitantes que tuvo este estudio, el
enfoque desarrollado para analizar la performance de las empresas de delivery de alimentos
estaran enfocados desde la perspectiva del cliente y consumidor; con el fin de obtener un
acercamiento a la percepcidn gue tienen los clientes y consumidores sobre el performance de
las empresas de delivery de alimentos en la ciudad de Santiago de Cali, Colombia. Como
enfatizd el autor anteriormente, “Cada empresa u organizacion tendra que definir el contenido
de los elementos que se aplican a su situacion particular, asi como seleccionar los indicadores
apropiados para describir y monitorizar dicha evolucioén”, por esta razon, los puntos a evaluar

que se tuvieron presentes para obtener la informacion de este publico, son considerados a



partir de la perspectiva del investigador y bajo el modelo de Naresh K. Malhotra para la

investigacion de mercados que es la metodologia utilizada por este estudio.
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4 Metodologia

4.1  Tipo de estudio/disefio

El disefio metodoldgico de este trabajo final se basé en un estudio exploratorio, que
tuvo como finalidad identificar y describir cada uno de los Indicadores Claves de Desempefio
o KPIs inmersos dentro del performance de las empresas de delivery; desde la percepcion que
tenian los clientes, es decir, aquellas compafiias que contrataron a estas empresas para
tercerizar el servicio de reparto; y la de los consumidores quienes eran las personas que
utilizaban el servicio de estas empresas de delivery para pedir alimentos a domicilio.

Se busco alcanzar los objetivos de esta investigacion a través de la metodologia
propuesta por Naresh K. Malhotra para la investigacion de mercado, que comprendi varias
etapas de desarrollo (Ver Anexo 1: Etapas de desarrollo de la investigacion bajo Metodologia
Malhotra).

4.2  Fuentes de datos/herramientas de recoleccion
A continuacion, se describen las fuentes y las herramientas de recoleccién que se

utilizaron para el desarrollo de este trabajo final:

4.2.1 Fuentes secundarias. Se utilizaron publicaciones de internet sobre las empresas de
delivery de alimentos en Colombia para ampliar y sustentar el estudio que fueron relevantes
en esta investigacion. Ademas, se consultaron textos por internet, articulos, publicaciones,

reportajes, estudios, entre otros.

4.2.2 Fuentes primarias. Los instrumentos que mas se ajustan a los objetivos de este
estudio fueron las entrevistas en profundidad, las encuestas virtuales y la observacion;

aplicadas tanto a clientes como consumidores de las empresas de delivery de alimentos.

A continuacion se describe cada uno, siguiendo el formato metodologico de Naresh
Malhotra:
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4.2.2.1 Primer instrumento de recoleccion de informacion

Estructura de la Entrevista en Profundidad Aplicada a Clientes (Empresarios,
Emprendedores, Altos Ejecutivos)

Objetivo: Conocer la percepcion gue tienen los clientes (Empresarios, Emprendedores, Altos
Ejecutivos) sobre el performance de las empresas de delivery de alimentos en Santiago de Cali
(\Ver Anexo 2: Modelo entrevista en profundidad aplicada a clientes).

A continuacion se muestra como fue estructurada la entrevista y cudl fue el objetivo

de cada grupo de preguntas:

Tabla 1
Estructura Entrevista para clientes
Objetivo de la pregunta Pregunta

Nombre:
Cargo:

Obtener informacion general del Nombre del Negocio:

cliente. ¢A qué se dedica su negocio (Rubro)?:
¢ Con cuantas sucursales cuenta?:
Ubicacion:
¢Brinda el servicio a domicilio para sus clientes?

Introduccion al tema. ¢Es un servicio propio o a través de alguna empresa

especializada en domicilios?

¢ Cuales son las caracteristicas de su servicio en los
siguientes lineamientos? (tiempo, perimetro que
abarca, menu completo o parcial, costo adicional)

Evidenciar los medios de ¢ Como pueden sus clientes solicitar el servicio?
comunicacion que utiliza dentro de
la estrategia de negocio.

Conocer las caracteristicas del ¢ Cuales son los dias con mas frecuencia en el servicio
servicio. (semana o fines de semana)?

Identificar los componentes del
servicio.

¢Realiza publicidad para informar sobre este servicio?

Analizar algunas caracteristicas de ¢ Conoces algunas caracteristicas de sus clientes que
los consumidores. frecuentan este tipo de servicios?

Evidenciar si cuenta con
herramientas directas de
comunicacion con los clientes.

Determinar algunas de las
caracteristicas de los clientes.

Identificar las caracteristicas del ¢ Conoce el servicio de las empresas especializadas en
negocio de empresas de delivery de domicilio en la ciudad?

¢ Cuenta con algun medio para recibir informacion
sobre el servicio que brinda?

¢Cual es el servicio que mas solicitan?
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alimentos, a través de las empresas  ;Su empresa y clientes la utilizan?
especializadas. ¢Cual es la empresa con la que brinda el servicio

¢Sus clientes recurren a su propio servicio o por el
contrario, utilizan estas empresas especializadas?
¢Por qué considera que pasa esto?

Identificar las conductas del
consumidor frente a las preferencias ; Cuales son las quejas y reclamos mas frecuentes de

del servicio sus clientes, sobre el servicio de domicilios que usted
brinda propio y de las empresas que lo apoyan con
esta tarea?

¢Qué le parece el servicio de domicilio de las
empresas especializadas, desde la mirada del
comerciante y desde el consumidor?

¢ Considera que este tipo de servicios ha mejorado y/o
aportado de manera positiva a su comercio o por el
contrario a afectado de manera negativa; por favor

Conocer la percepcion sobre el wUte
justifique su respuesta?

performance de las empresas de

delivery ¢Qué opiniodn tienen sobre el servicio que brindan
estas empresas?

¢ Qué opinion tiene sobre este tipo de
emprendimientos y la incorporacion de la tecnologia
como parte estratégica de este modelo?

Fuente: Autor de trabajo

4.2.2.2 Segundo instrumento de recoleccién de informacion
Estructura de la Entrevista en Profundidad Aplicada a Consumidores
Objetivo: conocer la percepcion que tienen los consumidores sobre el performance de las

empresas de delivery de alimentos en Santiago de Cali, desde una perspectiva mas detallada.

(Ver Anexo 3: Modelo entrevista en Profundidad aplicada a consumidores).

A continuacion se muestra como fue estructurada la entrevista y cudl fue el objetivo de cada

grupo de preguntas:
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Estructura entrevista profundidad Consumidores

Objetivo de la pregunta

Pregunta

Conocer parametros del estilo de vida

¢C6émo es tu vida en un dia normal?

Introducir al tema

¢Ha utilizado alguna vez el servicio de las empresas
especializadas en domicilios de alimentos?

Conocer los servicios mas frecuentes
que se solicitan

¢Recuerda algunos nombres/rubros de las empresas mas
importantes o que suelen frecuentar?, ;Por qué es la mas
frecuentada?

Evidenciar los medios mas utilizados
para solicitar el servicio y el
comportamiento a la hora de hacer el
pedido

¢Cudles son los medios que utiliza para obtener el
servicio?

Frente a su pedido: ;Cémo es la forma de utilizar el
servicio, por lo general tiene claro lo que va a pedir o por
el contrario, ingresa en la plataforma para ver las opciones?

Identificar la frecuencia en la
utilizacion del servicio

¢Con qué frecuencia utiliza el servicio de domicilios de
alimentos?

Conocer los servicios mas solicitados a
través de las empresas de delivery

¢QuEé tipo de servicio solicita a estas empresas?

Identificar la percepcion sobre el
impacto del servicio de las empresas de
delivery

¢Considera que este tipo de servicios ha mejorado y/o
aportado de manera positiva a su vida cotidiana?

¢ Qué opinidn tienen sobre el servicio que brindan estas
empresas?

¢Qué es lo que lo que mas le gusta de este servicio, y que
es lo que menos le gusta?

¢ Cuéles son las quejas y reclamos que por lo general tienen
sobre este tipo de servicio?

¢Por qué prefiere utilizar estos intermediarios y no
directamente con la compafiia que brinda el servicio o
producto que necesita?

Conocer la percepcion general que
tienen de las empresas de delivery de
alimentos

¢Cudl es su percepcidn con respecto al cumplimiento de la
Ley laboral de estas empresas?

(Qué opinidn tienen sobre la premisa: “Las empresas de
domicilios han generado un cambio en la forma de
consumir?

¢Qué piensa de este tipo de empresas y de la incorporacion
de la tecnologia como parte de las estrategias de este
modelo?

A su parecer ¢cOmo es en término generales la experiencia
de hacer este tipo de compras?

¢Recomienda este tipo de servicios?

Evidenciar aspectos sobre el medio en
el que se encuentra el consumidor

¢Conoce alguna persona que utilice con frecuencia este
servicio?
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Fuente: Autor de Trabajo

4.2.2.3 Tercer instrumento de recoleccion de informacion

Estructura de la Encuesta virtual Aplicada a Consumidores

Objetivo: Obtener informacion relevante sobre comportamiento, intenciones, actitud,

conocimiento y motivaciones de 222 consumidores de las startups de delivery en Santiago de

Cali (Ver Anexo 4: Modelo encuesta virtual aplicada consumidores).

La encuesta se realiz6 por SurveyMonkey (2019), empresa de Estados Unidos que
permite la aplicacion de encuestas en linea.

Segun lo sugiere la metodologia de Malhotra, a continuacion se muestra como fue
estructurada la encuesta y cudles fueron los criterios que se utilizaron para determinar el tipo

de preguntas disefiadas:

Caracteristicas de la encuesta:

- Tipo de encuesta: por Internet

- Tipo de cuestionario: preguntas de alternativa fija

- Cantidad: 222 encuestas

- Género: indiferente

- Demografia: Poblacion adulta de Santiago de Cali-Colombia

- Perfil del encuestado: consumidores que usan el servicio a domicilio para comprar
alimentos.

PREGUNTA GENERAL.:
Defina su rango de edad: 18-25 26-33 34-39 40-50

CRITERIO- COMPORTAMIENTO:

o ¢Ha utilizado alguna vez el servicio de domicilios de las empresas especializadas
(Rappi, Uber Eat, Domicilios.com, etc.) en esta actividad en Santiago de Cali?
Si No

o ¢En qué momento usted utiliza con mayor frecuencia el servicio de domicilio a traves

de las empresas especializadas en este servicio?

En la semana.
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Fines de semana.

Ambos.

CRITERIO-INTENSIONES

¢Por qué prefiere utilizar estos intermediarios y no directamente con la compafiia que

brinda el servicio o producto que necesita?

No cuentan con el servicio.
No es tan agil.
La comunicacion es lenta y poco eficiente.

Indiferente.

CRITERIO-ACTITUD

¢ Considera que este tipo de servicios ha mejorado y/o aportado de manera positiva a
su vida cotidiana? Seleccione una o varias de las opciones.

Agiliza mi vida y cumple mis necesidades.

Su amplia oferta me permite conocer nuevos servicios y productos.

Me brinda un apoyo para cumplir con mis compromisos familiares, laborales.
Todas las anteriores.

Usted suele solicitar este tipo de servicios por (margque una 0 mas de una respuesta
que considere):

Variedad de oferta.

Facilidad en transaccion.

Diferentes métodos de pago.

Agilidad en el servicio.

Facil acceso a la oferte en el servicio.

Descuentos y ofertas.

Personalizacién en el servicio.

CRITERIO-CONOCIMIENTO

¢ Qué opinion tienen usted sobre las empresas de domicilio especializadas en esta
labor?

Buenas.

Excelentes.

A mejorar.



54

¢ Cuél es el medio de comunicacion mas eficaz para informarse sobre los servicios y/o
solicitar este tipo de servicios?

Las Apps.

Redes Sociales.

Pagina web.

Correo Electrénico.

CRITERIO-MOTIVACIONES

4.3

¢ Qué considera usted, ha generado que este tipo de nuevos modelos de negocio
tengan tan buena aceptacion en el mercado?

El servicio esté orientado a Satisfacer las necesidades del cliente actual.
Facilidad en el uso de la navegacion en sus plataformas.

Amplia oferta en el portafolio.

Personalizacion en la oferta para cada cliente.

¢ Qué piensan de este tipo de empresas y de la incorporacion de la tecnologia como

parte estratégica de este modelo?

Son un apoyo para el consumidor.
Agilizan la vida del consumidor.

Distancian las relaciones interpersonales.

Tipo de muestra

El tipo de muestra que se utilizo fue la no probabilistica a individuos accesibles.

Segun Hernandez Sampieri: “en las muestras no probabilisticas, la eleccion de los elementos

no dependen de la probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la

investigacion o los propositos del investigador” (Herndndez, 2014, pag. 189).

Por otra parte y de acuerdo con Malhotra (2016), el muestreo por conveniencia busca

obtener una muestra de elementos convenientes. Normalmente, la seleccion de unidades de

muestreo queda a cargo del entrevistador. De todas las técnicas de muestreo, la més

econdmica y la que menos tiempo consume es la del muestreo por conveniencia, aunque tiene

serias limitaciones. Su utilidad se restringe a la investigacion exploratoria para generar ideas,

formacion o hipdtesis.
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En coherencia y debido a las limitaciones de este estudio, el trabajo final se baso en
un muestreo a conveniencia que permitio tener un acercamiento a la informacién sobre la
percepcion que tienen los clientes y consumidores de las empresas de delivery en Santiago de
Cali.

A continuacion se describe la identificacion de la muestra por cada uno de los

instrumentos aplicados:

4.3.1 Seleccion de la muestra de clientes para entrevista en profundidad (Empresarios,
altos ejecutivos o0 Emprendedores). La poblacion objeto de este estudio fueron los
empresarios, altos ejecutivos y emprendedores de la ciudad de Santiago de Cali, que contaban
con una trayectoria superior a 5 afios en el mercado, y que han tenido o tienen vinculos
comerciales con las empresas de delivery de alimentos. La muestra no probabilistica estuvo
conformada por 11 de estas personas (Empresarios 2, Emprendedores 3, Altos ejecutivos de
grandes cadenas de restaurantes 5, ejecutivo de un pequefio restaurante 1), las cuales fueron
seleccionadas por su perfil, experiencia, conocimiento y poder de decision dentro del sector

de restaurantes.

4.3.2 Seleccidn de la muestra de consumidores para entrevista en profundidad. La
poblacion de este estudio estad conformada por hombres y mujeres residentes en la ciudad de
Santiago de Cali, con un rango de edad entre los 19 y 50 afios. Debido a que estas personas
tienen poco tiempo para responder una entrevista en profundidad, la muestra estuvo
conformada por 20 de ellas, en su mayoria millennials que por sus caracteristicas tienen

tendencia a usar herramientas virtuales para solicitar el servicio de comidas a domicilio.

4.3.3 Seleccién de la muestra de consumidores para encuesta virtual. La poblacion de
este estudio esta conformada por hombres y mujeres residentes en la ciudad de Santiago de
Cali, con un rango de edad entre los 19 y 50 afios. Segun las recomendaciones de Malhotra
(2016): los tamarios de las muestras se determinan a partir de la experiencia y pueden servir
como directrices aproximadas en particular cuando se usan técnicas de muestreo no
probabilistico, para esto el autor propone un tamafio minimo de 200 y un rango tipico de 300
a 500 encuestas (pag. 250). De esta manera este trabajo tomé como referencia el marco de
desarrollo de otras investigaciones de mercado con muestras entre 200 y 400 personas;

determinando para la presente investigacion una muestra de 222 personas.
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5 Desarrollo / Hallazgos

5.1  Objetivo especifico 1
Identificar las condiciones de crecimiento del sector de empresas de delivery de

alimentos en Cali, Colombia.

De acuerdo con Naresh Malhotra, el proceso de investigacion debe incluir un
andlisis del entorno socio econémico donde se desarrolla el problema de investigacion; para

este caso se analiza el subsector de las empresas de delivery.

El Sector de empresas de delivery. El auge de las plataformas digitales que prestan
servicios de transporte, no sélo se vive en paises como Estados Unidos o Espafia. América
Latina no ha sido ajena a este fendmeno; en Brasil, México y Argentina, gracias a su
dimension poblacional y al crecimiento tecnologico que han desarrollado, existe un liderazgo
en estas tecnologias que aumenta constantemente, incluso algunos de estos paises han
desarrollado politicas econdémicas que les permite tratar tributariamente este tipo de servicios.
En América Latina, los paises que han realizado estas reformas tributarias, asumieron
enormes costos politicos, buscando generar mas ingresos que, de la mano con estrategias para
reducir la corrupcién en el manejo de los recursos publicos, pueda contribuir a sacarlos del
rezago que tienen frente a los paises desarrollados.

De acuerdo con el informe de la CEPAL?, Argentina fue una de las pioneras en
introducir el IVA a estas plataformas y lo esta cobrando desde el 27 de junio de 2018 con una
tasa del 21 por ciento, logrando recaudar 19 millones de dolares en los primeros cuatro meses
de implementada la norma. El consumo de servicios de las empresas de delivery ha crecido
hasta el punto que la CEPAL realiz una estimacién de los recaudos que se podrian generar
con el ingreso del IVA en la regidn, solo considerando a las cuatro mas grandes plataformas
digitales, segun esta proyeccion Brasil, considerada la primera economia de la region:

Estaria a la cabeza de las ventas, con 1.817 millones de délares, pero no del recaudo,

precisamente porque no ha fortalecido la tributacion a servicios digitales. Su recaudo

proyectado al afio estaria en 157,1 millones de dolares después del de México que, si

bien es el segundo en mayores ventas de las cuatro plataformas (US$ 1.282 millones),

4 Comision Econdmica para América Latina y el Caribe
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seria el primero en recaudacion por servicios digitales: 178,8 millones de dolares

anuales (El Tiempo e. y., 2019).

Le sigue Argentina, que ocupa el tercer lugar, en proyeccién de ventas y recaudacion.
En cuarto puesto estaria Colombia, que desde abril de 2018 tributo el VA para estas
plataformas, la CEPAL proyecto que la recaudacion en este pais puede llegar a los 53,1
millones de ddlares, que es pesos colombianos es cercana a los 159.000 millones (El Tiempo,
2019).

Lo anterior, brinda un parametro de como se comporta actualmente el consumidor
colombiano con referencia a esta plataformas digitales, para hablar un poco del impacto que

estas han generado en este pais.

A continuacion, se analizan algunos los factores externos de las empresas de delivery
de alimentos bajo el modelo PESTEL®. Herramienta de estratégica que sirve para identificar

los factores del entorno:

> Anélisis Politico —Econdémico. EI emprendimiento y la tecnologia en los dltimos afios
han tenido un papel protagénico en Colombia, el presidente lvan Duque, ha promovido a
través de su gobierno, la generacion de alianzas estratégicas, eventos y espacios que

promueven la llamada Economia Naranja o Economia de la Creatividad.

Al respecto, el presidente dice:

“Nos la vamos a jugar para que este pais tenga la posibilidad de ver en los

emprendedores tecnoldgicos unos nuevos protagonistas del progreso. Que el internet

de las cosas, que la robdtica, que la impresion en 3D, empiecen a hacer de Colombia

ese centro de Innovacion que tanto nos merecemos” (CNN, 2018).

Segun los estudios del Global Entrepreneurship Monitor 2018-2019, la actividad
empresarial total del pais en 2018 fue un 13% mas alta que en el 2017 y se espera que crezca
en los préximos cuatro afos con las nuevas politicas y programas de apoyo del gobierno
(Portafolio, 2019).

Algunas de las iniciativas mas importantes que ha desarrollado el gobierno en pro de

esta iniciativa son los programas de apoyo a emprendimientos digitales, uno de ellos es

5 Politicos — Econémicos — Sociales — Tecnoldgicos — Ecolégicos - Legales
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Apps.co, una iniciativa del Ministerio de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones que desde el 2012, ha asesorado de manera gratuita a mas de 2000
emprendedores y ha consolidado a més de 500 empresas (Ministerio, 2012).

Ademas, en Colombia se han generado diversas acciones con el fin de promover la
inversion extranjera. Una ejemplo es Colombia Inside Out creado en el 2017, y que ha
logrado obtener méas de US $20.000 millones en inversion de portafolio (La Repuablica, Hay
que ver a Colombia como un pais con estabilidad politica”: Duque., 2019).

Los datos registrados por el Ministerio de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, muestran que los proyectos enfocados hacia la tecnologia, han venido en
aumento en Colombia, pues entre 2015 y 2017, son 375 startups en total que se han formado.
Y, de acuerdo con la unidad estatal Innpulsa, el 15%de los proyectos financiados por el
gobierno en los ultimos dos afios a través del programa Aldea son emprendimientos de esta
clase. Segun Ivan Castafio, director de desarrollo de la industria TI, “El pais ha pasado a una
economia del conocimiento, en donde priman las ideas de emprendedores gque estan
generando empleo y que aportan crecimiento en la economia colombiana” (E1 Espectador,
2018).

En el tema de las empresas de delivery de domicilios las cifras revelan el crecimiento

que se han generado en este tipo de emprendimientos:

DISTRIBUCION DE LAS DESCARGAS TOTAL ESTRATO 1-2 ESTRATO 3 ESTRATO 4-6

Domicilios.com

Rappi 25% 35% 14% 30%
Uber eats 11% 9% 10% 17%
Hellofood 11% 3% 15% 15%
Mercadoni 10% 0% 12% 17%
Merqueo.com 4% 0% 1% 13%
Otras* 7% 14% 3% 5%

LAS EMPRESAS LIDERES

< éats

LO QUE MAS PIDEN LOS USUARIOS A DOMICILIO Efectivo a domicilio Hamburguesas
Pizza Combo de hamburguesa 100% carne Pizza

: Categorias de comida c i
Hamburguesa saludable y asiatica son las de res (115gr) con papas y bebida de Postres

Fuente BrandStratNetquest/Sondeo R Grifico: LR-ER

Pollo de mayor crecimiento Home Burgers Pokes
iContrata el tiempo de Rappi para lo R
que necesites! Comida colombiana
2007 = Empezd a operar como directorio EN 10 ANOS * Opera en siete ciudades del pais « Esta en Colombia desde 2016
2010 e Lanzo su nueva version * Levanté US540 « Tiene 5.000 rappitenderos « Tiene mas de 65.000
 Frank Kanager invirtié millones en capital « Entrega tres pedidos por segundo resta;lrantes aliados en el
2011 US$100.000 en el proyecto « Genera 500 empleos (més de 70.000 al mes) AHCO .
« Axon Capital sumé US$1,5 directos y 1.000 « Tiene mas de 900 compaiiias aliadas « Estd en mas de 200 ciudades
millones a la empresa indirectos = ) s en 29 paises
2 * Presencia en Brasil y México A .
2017 = Lleg6 a la bolsa de Frankfurt a « Opera en Colombia & % * Suma mas de 10 millones de
través de Delivery Hero Perd'y Ecuador nidd * Surna mas de un millén de descargas descargas

Figura 2. Comparativo Apps de Domicilios
Fuente. La republica (2018)
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La Figura 2 muestra la manera en la que domicilios.com ha crecido desde el inicio y
cdémo sus competidores también, hoy mas de diez marcas en el pais se encuentran realizando
los mismos servicios y ampliando su portafolios como el caso de Rappi, que brinda diversas
opciones.

Un estudio elaborado por Blacksip, Facebook, Nielsen, PayU, y Vtex mostré que en
2016 las transacciones de e-commerce realizadas en el pais sumaron US$26.700 millones y
se espera que para el cierre de 2017, la cifra haya llegado a US$85.000 millones, siendo
alimentos, una de las categorias con mayor oportunidad (Guevara, 2018).

Lo anterior muestra puntos favorables para el desarrollo de las Apps de domicilios en
Colombia, pues se convierte en un aliciente para aquellos que estan dispuestos a arriesgarse

al iniciar un nuevo proyecto.

Por todas estas razones Colombia cuenta con un panorama politico y econémico
favorable para el desarrollo de este tipo de emprendimientos, sin embargo, acciones como los
grupos armados ilegales, la inseguridad, la migracion de venezolanos al pais y la disminucion
de ingresos fiscales petroleros; deben mitigarse porque se presentan Como una amenaza no
s6lo para este tipo de emprendimientos sino para la economia en general, pues la inversion

extranjeria y del gobierno puede verse afectada.

> Andlisis Social

Crecimiento de la pobreza. Colombia actualmente atraviesa una problematica social

importante, desde que asumio el presidente lvan Duque las cifras no han sido alentadoras.

El presidente empez6 su segundo afio de gobierno con 13,07 millones de personas en la
pobreza monetaria. Segun el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (Dane),
hay 9,69 millones de colombianos en pobreza multidimensional. Esta entidad mide este
indicador por medio de la evaluacién de las necesidades basicas de los ciudadanos, segun las
condiciones educativas; laborales; de juventud y nifiez; de salud y de vivienda y servicios
publicos. En la siguiente ilustracion se muestran los niveles de pobreza que el DANE ha
estimado en Colombia; presentando porcentajes significativamente altos en los

departamentos de Choco, Cauca, la Guajira, Vaupés y Vichada (La Republica, 2019).
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RADIOGRAFIA DE LA POBREZA
1COMO SE MIDE?
POBREZA MONETARIA Departamento Incidencia (%) Linea de pobreza
2017 2018 ) —e Parte de unalineade
Chocd 61,1 222.032 pobrezay pobreza extrema
Inddendia 26,90% 27% La Guajira 53,7 229.271 |—e A partirde las encuestas de
Ve e L T e L 50,5 presupuestos y gastos se
ganudad Cauca * 213.930 define la estructura de
e personas
. 12,88 millones 13,07 millones LOS MENOS POBRES oansuimo defos ogares
. Se define una estructura
2 3 Bogota DC. 12,4 278.129 —*® caldrica minima para que
Linea de pobreza En 2018ingresaron - una personase desempefe
en 2018 alapobreza monetaria Cundinamarca 16,4 246.316 ensudia
5257433 190.000 personas Risaralda 17,7 260.244
PIB DEPARTAMENTAL
POBREZA MONETARIA EXTREMA Departamento Incidencia (%) Linea de pobreza | Ciffas en miles
de millones Otros
2017 2018 Chocd 34,5 109.606 | depesos 368.547
Incidendia 7.40% 7,20% La Guajira 26,7 111420 | pooaip.C 43,13%
Cauca 108.859
Cantidad 29 552819911 2
de personas ' () .
3,53 millones 3,50 millones LOS MENOS POBRES
Linea de pobreza En 2018salieron Alidrtico 24 124501
extremaen 2018 26.000 Bogota DC. 2,5 122.934 COLOMBIA
R personas - 853.981
$117.605 de lapobreza extrema Risaralda 3,1 117.005 .
100%
POBREZA MULTIDIMENSIONAL (Mide cinco condiciones) Departamento indice (%) .
| | . s .
2016 2017 [ 2018 Guainia 65,0
Tasade Sl Vaupés 59,4
incidencia 17,80% | Nodisponible ‘ 19,60% Vichada 55,0 Santander
Cantidad Antioquia 55.155
de personas 645%
B 8,58 millones | Nodisponible** ‘ 9,69 millones LOS MENOS POBRES 125.472 Gile del G
a 14,69% /alle del Cauca
**Dane reportd que se presentd un error de muestreo Bogow DE. 44
que impide calcular el dato de pobreza San Andrés 8,9 83.915
Entre 2016y 2018ingresaron 1,1 millones de personas Cundinamarca 11,5 282%
ala pobreza multidimensional foarie Dane Gréfico: LRGR.

Figura 3. Radiografia de la pobreza en Colombia.
Fuente: La Republica (2019)

Segun la Asociacion Nacional de Instituciones Financieras (ANIF), en el futuro
cercano “no cabe esperar mayores progresos en los indices de pobreza monetaria
debido a los bajos crecimientos del PIB-real”, cuya proyeccion para 2019 y 2020 esta
en el rango 3%-3,5% y “al escalamiento en la inflacion de alimentos”, que

actualmente bordea cerca de 5% anual (La Republica, 2019).

La situacion actual del ambito social se convierte en una amenaza para el
emprendimiento, pues al no generar oportunidades para todos, la balanza social se
desequilibra mas y mas, el crecimiento de las empresas se ve estancado, asi como también las

inversiones del gobierno porque le debera dar prioridad a la situacion social que se presenta.

Los cambios en el consumo. Los cambios del comportamiento del consumidor cada vez son

mas acelerados, las empresas han recorrido un amplio camino para entender la forma en que

los consumidores han transformado su forma de consumir, su estilo de vida y su forma de ver
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el mundo. Sin duda, la tecnologia, la conectividad y la globalizacion son parte fundamental
de este proceso.

Hoy por hoy las marcas no solo deben pensar en ofrecer servicios y productos para
cada consumidor, sino también en que el producto o servicio debe ser creativo, responsable, y
cumplir las exigencias del nicho de mercado a donde desea ingresar.

La llegada de las aplicaciones no es la Unica razon que esta alentando el “boom” del
mercado de las Apps y las plataformas de servicios virtuales. La aparicién de una nueva
generacion que no cocina, los beneficios en términos de costos, la diversidad de marcas que
se encuentran a un clic y el aumento del trafico en las urbes, son razones por las que este

negocio parece no tener techo (Guevara, 2018).

La sequridad. Los avances de la tecnologia han hecho que el consumidor tenga una confianza
en desarrollar transacciones econdmicas cada vez mas grandes e importantes.
Segun Ricardo Garcia Molina, Gerente de PlacetoPay® (2019). “La familiarizacién
con las plataformas de pago en linea, asi como la confiabilidad de los sitios y la
seguridad de las transacciones, han sido factores clave para que mas empresas
implementen los pagos digitales en su negocio”.
Este es un factor determinante en Colombia, pues es un pais que ha estado azotado por
diversos factores de inseguridad, siendo una de las amenazas mas latente para los nuevos
emprendimientos, pues muchos de los consumidores actuales prefieren los métodos

tradicionales.

Los problemas de movilidad. El tiempo y la comodidad son pilares muy importantes para los

consumidores actuales, pues las grandes ciudades presentan inconvenientes en la movilidad
especialmente en ciertas horas debido al aumento por parte de las familias de medios de
transporte como carros 0 motos. Eso sumado al poco tiempo disponible y las prioridades
personales, motiva a los consumidores para que busquen opciones para obtener productos y
servicios de forma virtual que le permitan optimizar el tiempo. De alli que hoy empresas de
servicios delivery como Rappi y domicilios.com crezcan a ritmos acelerados pues

identificaron y aprovecharon estas oportunidades del mercado (Guevara, 2018).

6 Empresa de e-commerce, que disefia e implementa plataformas con el servicio de transacciones en linea.
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> Analisis del &mbito tecnoldgico. La tecnologia es un factor determinante en los
mercados actuales, el crecimiento del e-commerce en todo el mundo es una tendencia y
Colombia no es ajena a este comportamiento que cada vez es mayor. La llegada de los
dispositivos moviles y la conexion a internet son claves fundamentales en este
comportamiento que no para de crecer.

Aunque Colombia no es lider en el comercio electrénico, continua su marcha hacia
adelante, por eso no deja de ser grande la apuesta que se tiene en este sector. Para este afio, se
espera que mas de 155 millones de personas en América Latina realicen sus compras por
medio de Internet, Colombia estaria en cuarto lugar dentro de este comercio logrando
facturar mas de $6 mil millones de dolares (Vanguardia, 2019).

El estudio de oferta del comercio electronico en Colombia, realizado por la Camara
Colombiana de Comercio Electronico, CCCE y Renata, a través del Observatorio e-
Commerce, logré conocer que tres de cada 10 empresas ofrecieron, en el 2018, opciones de
pago en linea para el e-Commerce o recaudo. El estudio también mostré que articulos de
moda, comestibles y tecnologia son los productos mas vendidos por las empresas
colombianas a través del e-commerce. Ademas, la conexion digital que tienen las nuevas
generaciones es una de las claves de este comportamiento de consumo. Pues las actuales
generaciones de consumidores en linea siempre estan conectados a través de alguno de los
canales como las redes sociales, o de Facebook, Instagram y YouTube que hoy son

considerados los canales méas populares (Portafolio, 2019).

> Analisis del &mbito ecoldgico. El tema de sostenibilidad se ha convertido en un pilar
fundamental para todo los actores sociales, pues cada vez las iniciativas y acciones por
disminuir el impacto negativo que produce el ser humano en sus actividades productivas
diarias es exigido por los consumidores en todo el mundo.

Diversos especialistas, argumentan el crecimiento de consumidores con conciencia
ecologica que exigen a las empresas, que disefien estrategias para la proteccion del medio
ambiente en el disefio de sus estrategias. En las empresas de delivery, la utilizacion de la
bicicleta como parte del modelo de negocio, puede ser visto y utilizado como un valor
agregado para el impacto en la lucha contra el cambio climatico en las ciudades, pues el
transporte en las ciudades es responsable de la mayoria de emisiones de gases contaminantes
(i.ambiente, 2018).
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> Analisis del &ambito legal. Para Colombia el desarrollo de pequefias y medianas
empresas es fundamental en el crecimiento de su economia, segun el Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo, estas empresas son las responsables de la generacion del 80,8% del
empleo en el pais. (Dinero, 15 de septiembre 2016)

Maria Claudia Lacouture, ministra de Comercio, asegura que “las Pymes son parte
fundamental de la economia en la Colombia moderna que estamos consolidando, por el peso
que tienen en la generacion de empleo y por lo que representan en términos del PIB, de alli
que fortalecer su competitividad con la Politica de Desarrollo Productivo les permitira crecer
por medio de la internacionalizacién” (Dinero, 2016).

Desde el 2006, Colombia cuenta con la Ley 1014 de 2006 de Fomento a la Cultura del
Emprendimiento. Esta ley busca fomentar el espiritu del emprendimiento en el pais.

El actual presidente de Colombia, Ivan Duque le apuesta al emprendimiento, con la
Ley de Reactivacion Econdmica. Se propuso “Cero impuesto de renta durante los primeros
siete afios para esos emprendedores en Industrias creativas, haciendo una inversion minima e
invirtiendo en un minimo niimero de puestos de trabajo” (Presidencia de la Republica, 2019).

Ademas, la actual Ley de Financiamiento favorece a los emprendedores con el nuevo
régimen tributario que reduce la carga de impuestos a la hora de emprender, situacién que
puede ser aprovechas por las empresas de delivery o de servicios digitales.

En entrevista concedida a RCN Radio, La ministra de Trabajo Alicia Arango habla
sobre la reglamentacion a las plataformas digitales:

“En la parte laboral, en Colombia no estan reglamentadas este tipo de plataformas. Sin

embargo, los contratos que los firman con sus trabajadores son legales, pero nosotros

hemos extendido un llamado a los empresarios para que revisen la calidad y las

condiciones de sus trabajadores” (RCN Radio, 2019).

Este tema puede ser una amenaza para la estabilidad de las plataformas de servicios o
delivery, pues muchos sectores se encuentran inconformes por las irregularidades que se
presentan en algunos casos con estas plataformas digitales. En las empresas de delivery, por
ejemplo, son muchas las personas que se encuentran inconformes con las condiciones que
tienen las personas que trabajan como repartidores en estas plataformas, se han presentado
diversas situaciones en diversas partes de Latinoamérica donde desarrollan huelgas, marchas
y todo tipo de acciones para llamar la atencion de los gobiernos y de la comunidad en
general. Una de las situaciones mas recientes en donde fue determinante este tema para la
continuidad de dichas plataformas, se presentd en Buenos Aires el pasado mes de agosto de
2019, en donde un Juez decidi6 suspende las actividades de las firmas de entrega a domicilio
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Rappi, Glovo y Pedidos Ya hasta que demuestren que cumplen con los requisitos legales de

seguridad de los repartidores que van en bicicleta o0 motocicletas (LA FM, 2019).

5.2  Objetivo especifico 2

Diseniar, aplicar y tabular un formato de entrevista semi estructurada como
instrumento de recoleccidn de informacion a los clientes de las empresas de delivery de
alimentos de Cali; que permita identificar su percepcion sobre el performance de estas
empresas.

A continuacion se presentan los resultados de la entrevista semiestructurada aplicada a
diferentes profesionales, directivos y duefios de empresas de la ciudad de Cali, La muestra

estuvo conformada por 11 personas, que respondieron 29 preguntas de tipo abierto y cerrado.

Resultado pregunta 1. Género

Género

OFemenino

E Masculino

Gréfico 1. Genero de Clientes
Fuente: Autora Trabajo

El 82% de los entrevistados corresponde al sexo masculino mientras que el 18%

corresponde al sexo femenino.
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Resultado pregunta 2. Cargo.

Cargo

0O Jefe de servicios
B Gerente
O Propietario

B Empleado

Gréfico 2. Cargo de Clientes
Fuente: Autora Trabajo

El 55% de los entrevistados maneja el cargo de Gerente, el 27% son Jefes de Servicio,

un 9% es propietario de sus negocios y el 9% restante son empleados.

Resultado pregunta 3. Tipo de negocio.

Tipo de negocio

2,18%

ERestaurante

5, 46%

ORestaurante bar
OComida rapida

OCafé y otros

3,27%

1,9%

Gréfico 3. Tipo de Negocio
Fuente: Autora Trabajo

El 46% de los entrevistados corresponde a Restaurantes, el 27% a negocios de

Comidas répidas, El 8% son empresas de Café y otros y el 9% son restaurantes bar.
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Resultado pregunta 4. Tipo de servicio que ofrece.

Tipo de servicio ofrecido

B Comida rapida
ERestaurante

OCafé y otros

Gréfico 4. Tipo de servicio ofrecido
Fuente: Autora Trabajo

El 46% ofrecen servicio integral de restaurante, el 36% ofrece servicio de comidas

rapidas y el 18% venden café y otros productos.

Resultado pregunta 5. Namero de sucursales.

Numero de sucursales

3,27%
@m1lalo
O11 a 100

1,9% 0101-250

7, 64%

Gréfico 5. NUmero de sucursales
Fuente: Autora Trabajo

De los entrevistados el 64% tienen de 1 a 10 sucursales de su negocio, el 27% tienen
de 101 a 250 sucursales de su negocio y el 9% tienen de 11 a 100 sucursales en su negocio.
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Resultado pregunta 6. Sobre su ubicacion.

Ubicacion

mCali

OColombia

OlInternacional
2,18%

Gréfico 6. Ubicacion
Fuente: Autora Trabajo

Los resultados muestran que el 64% de los entrevistados pertenece a empresas que
estan ubicadas en la ciudad de Cali, Colombia. EI 18% cuentan con sucursales en el territorio

colombiano y el 18% restante tienen su ubicacion a nivel nacional e internacional.

Resultado pregunta 7. ¢Brinda el servicio a domicilio para sus clientes?

Ofrece servicio a domicilio

mSi
ONo

11,100%

Gréfico 7. Ofrece servicio a domicilio
Fuente: Autora Trabajo

El 100% de los entrevistados argumentan que ofrece el servicio de domicilio para los

consumidores.
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Resultado pregunta 8. ¢ Es un servicio propio o a través de algunas empresas especializadas

en domicilios?

Tipo de domicilio ofrecido

B Ambas
OTercerizado

OPropio

6,55%

Gréfico 8. Ofrece servicio a domicilio
Fuente: Autora Trabajo

El 55% de los entrevistados terceriza el servicio de domicilio, el 27% ofrece los dos
tipos de domicilio y el 18% indica que el servicio a domicilio es propio.

Resultado pregunta 9. Tiempo de entrega.

Tiempo de entrega

30 a 45 min

020 a 30 min

10,91%

Gréfico 9. Tiempo de entrega
Fuente: Autora Trabajo

El resultado muestra que el 91% de los entrevistados maneja un rango de tiempo por
domicilio de 20 a 30 minutos. El 9% restante maneja de 30 a 45 minutos de rango en tiempo

por domicilio.
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Resultado pregunta 10. Perimetro de entrega.

Perimetro de entrega

B En el perimetro

OToda la ciudad

Gréfico 10. Perimetro de entrega
Fuente: Autora Trabajo

El 73% de los entrevistados indica que solo hace entregas a domicilio en su perimetro de

ubicacion, el 27% presta el servicio de domicilio para toda la ciudad.

Resultado pregunta 11. ¢ Ofrece la carta de menu completa o parte?

Rango de Menu ofrecido

B Todo el ment

O Agunos

7, 64%

Gréfico 11. Rango de menu ofrecido
Fuente: Autora Trabajo

El 64% de los entrevistados indica que ofrece todo el mend, y el 36% ofrece solo algunas

opciones.
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Resultado pregunta 12. Tiene costo adicional

Cobro adicional por el servicio

S; 4509
msi

ONo

6; 55%

Gréfico 12. Cobro adicional por el servicio
Fuente: Autora Trabajo

El 55% indica que hay un cobro adicional por el servicio, mientras que el 45% no cobra por

ofrecer el servicio de entrega a domicilio.

Resultado pregunta 13. ; Como pueden sus clientes solicitar el servicio?

Formas de solicitar el servicio

1; 9%

4; 37%
H Teléfono
OApp
OVia telef. v App
ERedes Sociales

Gréfico 13. Formas de solicitar el servicio
Fuente: Autora Trabajo

El 36% hace la solicitud via teléfono y app, un 37% lo hace a través del teléfono, un 18% por

medio de la app y el 9% restante solicitan el servicio por medio de las redes sociales.
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Resultado pregunta 14. ;Realiza publicidad para informar sobre el servicio?

Utiliza publicidad

1; 9%

BmSi
ONo

10; 91%

Gréfico 14. Utiliza publicidad
Fuente: Autora Trabajo

El 91% opina que usa publicidad en su establecimiento mientras que el 9% no considera el uso
de publicidad.

Resultado pregunta 15. ;Cuales son los dias con mas frecuencia en el servicio (Semana o

Fines de Semana?

Dias frecuentados

B Ambos
O Seman

B Fin de semana

Gréfico 15. Dias frecuentados
Fuente: Autora Trabajo

El 55% de los entrevistados considera que el mayor flujo de pedidos de domicilio se da
cualquier dia de la semana, un 27% solo en semana (lunes a jueves) y el 18% los fines de

Semana.
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Resultado pregunta 16. ;Conoce algunas caracteristicas de los clientes suyos que usan este

tipo de servicios?

Caracteristicas del cliente

ETodo tipo
OTrabajadores
EEstudiantes

B Estud. ¥ familia

6; 53%0

Grafico 16. Caracteristicas del cliente
Fuente: Autora Trabajo

El 55% de los entrevistados opina que son de todo tipo, el 27% son trabajadores, un 9%

estudiantes y familia y el 9% restante son estudiantes.

Resultado pregunta 17. ;Cuenta con algin medio para recibir informacién sobre la calidad

del servicio que brinda?

Medios para recibir informacion
sobre servicio prestado

ENo
O8si

Gréfico 17. Medio para recibir informacion sobre servicio prestado
Fuente: Autora Trabajo

El 55% considero que cuenta con medios para recibir informacion sobre la calidad del servicio

que brinda, y el 45% no los tiene.
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Resultado pregunta 18. ;Cudl es el servicio que mas solicitan?

Servicio mas solicitado

B Comida rapida
OComida gourmet
@ Confiteria

71 64%

Gréfico 18. Servicio més solicitado
Fuente: Autora Trabajo

El 64% considera que son las comidas rapidas, el 18% manifiesta que es la confiteria pero

también un 18% considera la comida gourmet.

Resultado pregunta 19. ;Conoce el servicio de las empresas especializadas en domicilio en

la ciudad?

Conoce las empresas
especializadas en delivery

0; 0%

mSi
ONo

11; 100%

Gréfico 19. Conocimiento sobre empresas especializadas en delivery
Fuente: Autora Trabajo

El 100% de los entrevistados afirma que conoce las empresas especializadas en domicilios.
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Resultado pregunta 20. ;Su empresa y clientes la utilizan?

Uso del servicio delivery

BSi
ONo

Graéfico 20. Uso del servicio de empresas de delivery
Fuente: Autora Trabajo

El 82% de los entrevistados manifiesta que utiliza el servicio de empresas de delivery, el 18%

restante no hace uso del servicio.

Resultado pregunta 21. ;A través de qué empresa de delivery brinda el servicio a domicilio?

Convenio con empresa
especializada

2: 18% .
OVarias

ORappiy Ifood
1;9% ORappiy domicilios

3;28%

ERappi
ENo usa

BEDomicilios

Gréfico 21. Convenio con empresa especializada
Fuente: Autora Trabajo

Un 18% de las empresas brinda el servicio por medio de Rappi, pero otro 18% lo ofrece por
medio de Rappi y domicilios.com, un 18% ofrece varios servicios de entrega de producto, un

9% brinda los servicios con domicilios propios.
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Resultado pregunta 22. ;Sus clientes recurren a su propio servicio o por el contrario,

utilizan mas estas empresas especializadas?

Tipo de domicilio usado por los
clientes

4; 36%% 3;270%
O Ambos
OTercerizado

OPropio

Gréfico 22. Tipo de domicilio usado por los clientes
Fuente: Autora Trabajo

El 37% considera que el servicio méas usado es el de las empresas especializadas, el 36%

afirma que el servicio mas utilizado es el propio y un 27% opina que usa ambos servicios.

Resultado pregunta 22. ;Por qué considera que pasa esto?

Percepcion del éxito del servicio
de delivery

1,99

4; 36%

OFacilidad
B Beneficios

OTend. al cambio

6; 55%

Grafico 23. Percepcion del éxito del servicio de empresas de delivery
Fuente: Autora Trabajo

El 55% de estas empresas piensan que los clientes prefieren el servicio de empresas de
delivery por los beneficios que ofrece, el 36% por la facilidad y el 9% por la tendencia al

cambio.
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Resultado pregunta 23. ;Cudles son las quejas y reclamos mas frecuentes de sus clientes,
sobre el servicio propio de domicilio brindado y de las empresas que lo apoyan con esta

tarea?

Quejas sobre el servicio

OProducto, atencién
BTiempo

OS8in comunicacién
EPrecio

ENo aplica

B Carta

4;37%

Graéfico 24. Quejas sobre el servicio
Fuente: Autora Trabajo

El 37% de los entrevistados considera que es la demora en la entrega del producto, un 27%
considera que el producto pierde calidad y la mala atencion por parte del domicilio, 9% la
falta de comunicacion directa con el restaurante, otro 9% por los precios elevados, otro 9 %

considera que no ofrecen la carta completa, para el 9% restante no considera ninguna queja.

Resultado pregunta 24. ;Qué le parece el servicio de domicilio de las empresas

especializadas?

Percepcion servicio delivery

OBuena

B Regular

8; 73%

Gréfico 25. Percepcion servicio de empresas de delivery
Fuente: Autora Trabajo

El 73% considera que la percepcion es buena pero el 27% tiene una percepcion regular del

servicio.
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Resultado pregunta 25. Considera que este tipo de servicios ha mejorado y/o aportado de

manera positiva a su comercio, o por el contrario ha afectado de manera negativa.

Concepto sobre delivery frente a
su establecimiento

1; 9%

mSi
ONo

10; 91%

Gréfico 26. Concepto sobre empresas de delivery frente a su establecimiento
Fuente: Autora Trabajo

El 91% considera que el usar el servicio especializado aporta de manera positiva a su

establecimiento, mientras que el 9% cree que no le aporta.

Resultado pregunta 26. ¢Qué opinidn tienen sobre el servicio que brindan estas empresas?

Percepcion sobre delivery

B Buena

O Excelente
ERegular
ONo sabe

Grafico 27. Percepcion sobre empresas de delivery
Fuente: Autora Trabajo

El 73% considera que tiene una buena percepcion sobre el servicio que ofrecen estas

empresas, un 9% considera que es excelente, otro 9% cree que es regular, y un 9% no sabe.
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Resultado pregunta 26. Qué opinidn tienen sobre la premisa "las empresas de domicilio han

generado un cambio en la forma de consumir”.

Considera que hay cambios en la
forma de consumir

0; 0%

@Si
ONo

11; 100%

Grafico 28. Considera que hay cambios en la forma de consumir
Fuente: Autora Trabajo

El 100% de los entrevistados considera que habido cambios en la forma de consumir por

parte de los clientes.

Resultado pregunta 27. ;Qué opinion tienen sobre este tipo de emprendimientos y la

incorporacion de la tecnologia como parte estratégica de este modelo?

Opinion sobre el modelo delivery

BBueno
OMalo

11; 100%

Gréfico 29. Opinidn sobre el modelo empresas de delivery
Fuente: Autora Trabajo

El 100% de los entrevistados considera que como modelo de negocio es bueno.
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5.3  Objetivo especifico 3
Diseniar, aplicar y tabular un formato de entrevista de profundidad a un muestreo por
conveniencia de consumidores de la ciudad de Cali; que permita identificar aspectos

relevantes de su percepcion sobre el performance de las empresas de delivery.
A continuacion se presentan los resultados de la entrevista de profundidad aplicada a

un muestreo por conveniencia de consumidores de Cali. El grupo estuvo conformado por 20

personas, que respondieron 23 preguntas especialmente de tipo abierto.

Resultado entrevistas sobre la percepcion de los consumidores acerca de las empresas
de delivery

Resultado pregunta 1. Género.

Género

Masculino

B Femenino

11,55%

Gréfico 30. Género
Fuente: Autora Trabajo

El 55% de los consumidores entrevistados pertenecen al sexo masculino y el 45% al sexo

femenino.
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Resultado pregunta 2. Profesion.

Profesion

1,5% O Admon Empresas
B Comunicacion

O Estudiante

3, 15% B Disefio Industrial
@ Salud

@ Politélogo

5,25%
B Deportes

4,20% 2.10% m Obras civiles

Gréfico 31. Profesion
Fuente: Autora Trabajo

El 25% de los entrevistados son comunicadores, un 20% son disefiadores industriales, el 15%
administradores de empresas, otro 15% tiene la rama de la salud, el 10% estudiantes, un 5%
deportistas, el 5% son obreros civiles y un 5% politélogos. Este grupo clasificados por sector
esta conformado por un grupo de profesiones en las ciencias sociales equivalente al 45%, en
area industrial el 20%, en ciencias de la salud del 20%, estudiantes un 10% y en areas de

civiles un 5%.

Resultado pregunta 3. Cargo.

O Alta direcciéon
B Direccion
@ Intermedio

E Basico

10,50% 8,40%

Gréfico 32. Cargo
Fuente: Autora Trabajo

El 50% tienen cargo intermedio, el 40% tiene cargo directivo, el 5% tiene cargo basico y el

5% cargo de alta direccion.
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Resultado pregunta 4. Empresa.

Empresa

1,5% 1,5% 2,10% @ Cio. al por menor
H Salud

5,25% @Deportes
B Educacion
E Industrial
E Servicios publicos|
B Comunicaciones
@ Construcciéon

4,20% 2,10% O Independiente

1,5%
1,5%

3,15%

Gréfico 33. Empresa
Fuente: Autora Trabajo

El 25% de los entrevistados trabaja en el sector salud, un 20% en educacion, el 15% labora en
el sector industrial, 10% sector del deporte, el 10% en comercio al por menor, un 5% son
personas con negocios independientes, el 5% labora en construccion, el 5% en el sector de las

comunicaciones y el 5% restante labora en una entidad prestadora de servicios publicos.

Resultado pregunta 5. Edad.

O 18-30 afios

W 31-40 afios

O41] afios en
adelante

15,75%

Gréfico 34. Edad consumidores
Fuente: Autora Trabajo

El 75% de los entrevistados se encuentran en un rango entre los 31 a 40 afios de edad, el 15%
esta entre los 18 y 30 afios de edad, el 10% tienen mas de 41 afios.



Resultado pregunta 6. (Como es tu vida en un dia normal?

Actividades de un dia normal

O Va a la oficina
B Va a estudiar
E Independiente

B Ama de casa

15,75%

Gréfico 35. Actividades de un dia normal
Fuente: Autora Trabajo
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El 75% sale y se va a la oficina, un 15% trabaja como independiente, 5% se va a estudiar y el

5% restante es ama de casa.

Resultado pregunta 7. ¢Ha utilizado alguna vez el servicio de domicilios de las empresas de

delivery de alimentos en Santiago de Cali?

Utilizacion en alguna ocasion
del servicio delivery

0; 0%

T

oSl

mNO

20; 100%

Gréfico 36. Utilizacion en alguna ocasion de empresas de delivery
Fuente: Autora Trabajo

El 100% de los consumidores entrevistados considera que si ha utilizado el servicio de

empresas de delivery alguna vez.
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Resultado pregunta 8. ¢Recuerda algunos nombres/rubros de las empresas mas importantes

0 que suele frecuentar?

Marcas de empresas delivery
gue recuerda

2;10%

5; 25% O Directo
m Rappi

12: 60% O Ifood

@ Varios

1; 5%

Gréfico 37. Marcas de empresas de delivery que recuerda
Fuente: Autora Trabajo

Un 60% de los entrevistados recuerda todas las marcas, mientras que el 25% tiene mas
recordacion sobre la empresa Rappi, un 10% sobre el domicilio directo, y un 5% recuerda la

empresa Ifood.

Resultado pregunta 9 ¢Por qué es la mas frecuentada?

Razones para preferir la
empresa delivery

2;10% 4; 20%
| @ Comunicacion
B Gusto
2;10%  gNo sabe
@ Répidez
m Beneficios
1; 5% Oiservicios

1;5% - 950 B Seguridad
; ()

5; 25%

Gréfico 38. Razones para preferir la empresa delivery
Fuente: Autora Trabajo

Segun el 25% su percepcidn para ser frecuentada es la rapidez en el servicio, el 25% cree que
es por la amplitud del servicio, un 20% considera que es facil la comunicacion, el 10%

considera que es por gusto, otro 10% por la seguridad que brinda y un 5% no sabe.
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Resultado pregunta 10. ;Cuéles son los medios que utiliza para obtener el servicio?

Medios para solicitar el
servicio delivery

O App

m Varios

9: 45% 10; 50% o Directo

Gréfico 39. Medio para solicitar el servicio de delivery
Fuente: Autora Trabajo

El 50% considera que el medio por el cual solicita el servicio es por medio de la app, el 45%

solicita el servicio por varios medios y sélo el 5% lo hace de forma directa.

Resultado pregunta 11. ;Con qué frecuencia utiliza el servicio de domicilios de alimentos?

Frecuencia con la que utiliza el
servicio delivery

1; 5%

@102 porsem.
® Fin de semana
02 por mes

@ Rara vez

=1 por mes.

7, 35%

Grafico 40. Frecuencia con la que utiliza el servicio de empresas de delivery
Fuente: Autora Trabajo

El 40% solicita el servicio de 1 a 2 veces por semana, mientras que el 35% lo solicita los
fines de semana, un 15% rara vez solicita el servicio, el 5% indica que lo usa 2 veces por mes

y un 5% sélo una vez al mes.
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Resultado pregunta 12. ;Que tipo de servicios solicita a estas empresas?

Tipos de productos solicitados
por delivery

4;20%

O Alimentos

m \Varios

16; 80%

Gréfico 41. Tipos de productos solicitados por empresas de delivery
Fuente: Autora Trabajo

Segun el resultado de la entrevista a consumidores, se tiene que el 80% solicita el servicio

para consumir alimentos, mientras que el 20% solicita el pedido para varios servicios.

Resultado pregunta 13. ;Considera que este tipo de servicio ha mejorado y/o aportado de

manera positiva a su vida cotidiana?

Percepcion sobre mejora en calidad
de vida por uso del servicio delivery

1; 5%

/‘ - sl

mNo

19; 95%

Grafico 42. Percepcion sobre mejora en calidad de vida por usar empresas de delivery
Fuente: Autora Trabajo

El 95% de los entrevistados tiene una percepcidn positiva que le aporta a su vida, mientras
gue el 5% no considera que le aporte nada a su vida.
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Resultado pregunta 14. ;Que opinidn tienen sobre el servicio que brindan estas empresas?

9, 45%

9,45%

Opinion sobre el servicio delivery

O Excelente
mBueno
HRegular
mMalo

Graéfico 43. Opinidn sobre el servicio de empresas de delivery

Fuente: Autora Trabajo

El 45% considera que el servicio es excelente, otro 45% piensa que es bueno, un 5% que es

regular y el otro 5% cree que es malo.

Resultado pregunta 15. ;Qué es lo que mas le gusta de este servicio y que es o que menos

le gusta?

servicio delivery

2,10%

1,5%

4,20%
3,15%

3,15%

OFacil -
2,10% T 5,25% WFacil -
OFacil -
OFacil -
EFacil -

OFacil -

Factores que resalta y critica del

Pierde calidad
Demora

Mal domicilio
Tarifa alta
App
Cobertura

B Indiferente

Grafico 44. Factores que resalta del servicio de empresas de delivery

Fuente: Autora Trabajo

El 25% considera que es facil solicitar el servicio pero el producto pierde calidad, un 20%

tiene la percepcion que es facil pero la tarifa es alta, el 15% cree que es facil pero hay demora

en la entrega, el 15% opina que es facil, pero la persona del domicilio no tiene buena



atencion, el 10% dice que es facil pero con poca cobertura, el 10% le es indiferente y el 5%

final dice que es facil pero no le gusta instalar la App.

Resultado pregunta 16. ;Cuales son las quejas y reclamos que por lo general tienen sobre

este tipo de servicios?

Quejas del servicio delivery

O Calidad
® Cobertura
O Demora

@ No sabe

3; 15%

El 40% considera que el producto pierde calidad, un 25% estima que no sabe, el 20% cree

Gréfico 45. Quejas del servicio de empresas de delivery
Fuente: Autora Trabajo

que es la demora y un 15% piensa que tiene una deficiente cobertura.
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Resultado pregunta 17. ;Por qué prefiere utilizar este intermediario y no directamente con

el negocio al que compra el producto?

Factores de preferencia del delivery en
lugar del domicilio directo

1; 5%
@ Servicios
H Beneficios

O No lo usa

17; 85%

Gréfico 46. Preferencia por el intermediario
Fuente: Autora Trabajo
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El 85% de los entrevistados considera que prefiere a estas empresas por los beneficios que
brindan, el 10% no suele usar este tipo de servicios y el 5% cree que la preferencia es por la

variedad que ofrecen.

Resultado pregunta 18. ;Cudl es su percepcidn con respecto al cumplimiento de la Ley

laboral de estas empresas?

Percepcion sobre la vinculacién
laboral de estas empresas

@ Cumple
m No cumple

00 No sabe

11; 55%

Grafico 47. Percepcion sobre la vinculacion laboral de estas empresas
Fuente: Autora Trabajo

El 55% tiene la percepcion que no cumplen con las leyes laborales, un 30% considera que si

cumplen y 15% restante no sabe.

Resultado pregunta 19.
¢ Qué opinion tienen sobre la premisa: "las empresas de domicilios han generado un cambio

en la forma de consumir?

Percepcion sobre el cambio en el
consumo generado por las delivery

3;15%
o No

mS|

17; 85%

Grafico 48. Percepcion por cambio en el consumo generado por empresas de delivery
Fuente: Autora Trabajo
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El 85%, de los consumidores considera que si han generado cambios, el 15% restante cree

gue no han generado cambios.

Resultado pregunta 20. ;Qué piensan de este tipo de empresas y la incorporacion de la

tecnologia como parte estratégica de este modelo?

Percepcidn sobre la tecnologia
incorporada a las delivery

E

0; 0%

O Buena

m Mala

20; 100%

Gréfico 49. Percepcion sobre la tecnologia incorporada a las empresas de delivery
Fuente: Autora Trabajo

El 100% de los entrevistados tiene una percepcion buena de la incorporacion de la tecnologia

a éste tipo de empresas.

Resultado pregunta 21. Frente a su pedido: ¢Cémo es la forma de utilizar el servicio, por lo
general tiene claro lo que va a pedir o por el contrario, ingresa en la plataforma para ver las

opciones?

Decisiones al momento de hacer
un pedido

4; 20%

2;10%

@ Claridad en el pedido
m Ve opciones

O Segun beneficios

@ Varios

- 600
12; 60% 2: 10%

Grafico 50. Decisiones al momento de hacer el pedido
Fuente: Autora Trabajo
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El 60% de los entrevistados considera mirar varias opciones antes de hacer el pedido, el 20%
tiene claro lo que va a pedir, el 10% analiza diferentes opciones y el 10% restante realiza el

pedido segln los beneficios que le ofrecen.

Resultado pregunta 22. A su parecer, ;cOmo es en términos generales la experiencia de

hacer este tipo de compras? (tiempo, comunicacion, efectividad, atencion al cliente)

Concepto sobre la experiencia de
usar el servicio delivery

3; 15%

D Buena
m Regular

o Mala

5; 25% 12; 60%

Graéfico 51. Concepto sobre la experiencia de usar el servicio de empresas de delivery
Fuente: Autora Trabajo

El 60% tiene una buena experiencia, el 25% su experiencia es regular y el 15% ha tenido una

experiencia mala.

Resultado pregunta 23. ;Conoce alguna persona cercana que utilice con frecuencia este tipo

servicios?

Conocimiento de personas cercanas
que usan el servicio delivery
2;10%

l oSi

= No

18; 90%

Grafico 52. Conocimiento de personas cercanas que usan empresas de delivery
Fuente: Autora Trabajo
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El 90% si conoce personas cercanas que utilizan con frecuencia el servicio, y un 10% no las

conoce.

Resultado pregunta 24. ;Recomienda este tipo de servicios?

Recomendacion sobre el servicio
delivery
2;10%
l oSi
W‘w, m No
18; 90%

Gréfico 53. Recomendacion sobre el servicio de empresas de delivery
Fuente: Autora Trabajo

El 90% indico que si recomienda este tipo de servicios y el 10% no lo recomienda.

5.4  Objetivo especifico 4
Disefar, aplicar y tabular un formato de encuesta virtual a una muestra representativa
de consumidores de la ciudad de Cali; que permita identificar su percepcion sobre el

performance de las empresas de delivery.

A continuacion se presentan los resultados de la encuesta virtual aplicada a un una
muestra de consumidores de Cali. El grupo estuvo conformado por 222 personas, que

respondieron 10 preguntas.

Resultado encuestas virtuales sobre la percepcion de los consumidores acerca de las

empresas de delivery
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Resultado pregunta 1. Edad.

Edad

26,12%

W18 a 25 afios
026 a 33 afios
m34 a 39 aflos

040 a 50 afios

67,30%

94,420

Grafico 54. Edad
Fuente: Autora Trabajo

El 42% se encuentra entre los 34 y 39 afios, el 30% esta entre los 26 y 33 afios, un 16% entre

los 40 y 50 afios, solo el 12% tiene entre 18 y 25 afios.

Resultado pregunta 2. ;Ha utilizado alguna vez el servicio de domicilios de las empresas
especializadas en esta actividad en Santiago de Cali? (Ejemplo: Rappi, Uber Eat,

Domicilios.com, etc.)

Utilizacion en alguna ocasion del
servicio delivery

33,15%

BENo

oSsi

189,85%

Gréfico 55. Utilizacion en alguna ocasion del servicio de empresas de delivery
Fuente: Autora Trabajo

El 85% de los consumidores considera que ha utilizado el servicio, mientras que el 15%

opina que aun no lo ha utilizado.
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Resultado pregunta 3. ¢ En qué momento usted utiliza con mayor frecuencia el servicio de

domicilio, a traves de las empresas especializadas en este servicio?

Frecuencia con la que utiliza el
servicio delivery

4,2%

= Ambos
OEn lasemana
mFin de Semana

O No responde

129,58%

Gréfico 56. Frecuencia con la que utiliza el servicio de empresas de delivery
Fuente: Autora Trabajo

El 58% utiliza el servicio el fin de semana, el 27% lo utiliza toda la semana, el 13% lo utiliza

solo entre semana (lunes a jueves) Yy el 2% no responde.

Resultado pregunta 4. ;Por qué prefiere utilizar estos intermediarios y no directamente con

la compafiia que brinda el servicio o producto que necesita?

Factores de preferencia del delivery en
lugar del domicilio directo

52,23%

O Indiferente

D Mala Comunicacion
B No tiene servicio
ONo es agil

B Todas las anteriores
B No responde

34,15% 31,14%

44,20%

Grafico 57. Factores de preferencia de empresas de delivery en lugar del domicilio directo
Fuente: Autora Trabajo

Para el 27% es indiferente usar delivery o domicilio directo, un 23% considera que los
negocios de comida no son agiles, no tienen servicio, hay mala comunicacion, el 20%

considera que los negocios de comida no cuentan con empresas de delivery, el 15% los



negocios de comidas no son agiles para los domicilios, el 14% dicen que estos negocios de

comida no ofrecen una buena comunicacion, y el 1% no responde.

Resultado pregunta 5. ;Considera que este tipo de servicios ha mejorado y/o aportado de

manera positiva a su vida cotidiana?

17,8%

Percepcion sobre mejora en calidad de
vida por uso del servicio delivery

O Agiliza

O Indiferente
EBrinda apoyo

O Amplia oferta

W Todas las anteriores
ENo responde

Graéfico 58. Percepcion positiva para su vida

Fuente: Autora Trabajo
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Los encuestados mencionan los siguientes factores como evidencia de la mejora en su calidad

de vida por parte de las empresas de delivery, ElI 31% manifiesta que es por la agilidad del

servicio, el 25% argumenta muchas razones, el 21% por la amplia oferta de servicios, el 8%

porque se sienten apoyados en algunos servicios por estas empresas.

Resultado pregunta 6. Usted suele solicitar este tipo de servicios por:

delivery

33,15% 3.1%
58,26%

19,9%

25.11% 42,19%

27,12% 15,7%

Razones para preferir la empresa

O Agilidad

mDesc. Y ofertas

m Métodos de pago

m Oferta

OFacil transaccién

O Serv. Personalizado
O Variedad

m No responde

Gréfico 59. Razones para preferir la empresa de delivery

Fuente: Autora Trabajo
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El 26% considera que lo solicita por la agilidad, el 19% por los descuentos y las ofertas que
ofrecen, el 15% por la variedad en los productos, el 12% por las ofertas, el 11% por la facil

transaccion, el 9% por el servicio personalizado, el 1% no responde.

Resultado pregunta 7. ¢ Qué opinion tiene usted sobre las empresas de domicilio

especializadas en esta labor?

Opinion sobre el servicio delivery

o
28,13% 1,0% 53,24%
ORegular

B Buena
B Excelente

E No responde

140,63%

Gréfico 60. Opinidn sobre el servicio de empresas de delivery
Fuente: Autora Trabajo

La percepcidon que tiene el 63% de los encuestados es buena, el 24% considera que es regular,

el 13% dice que es excelente y el 1% no responde.

Resultado pregunta 8. ;Cuél es el medio de comunicacion mas eficaz para informarse sobre

los servicios y/o solicitar este tipo de servicios?

Medios para solicitar el servicio
delivery

2,1%

75,34%
O Coireo electréonico

mApps
mWeb

mRedes Sociales

5,2% 140, 63%

Gréfico 61. Medios para solicitar el servicio de empresas de delivery
Fuente: Autora Trabajo
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El 63% opina que solicita el servicio por medio de las apps, un 34% lo hace por las redes

sociales, el 2% por medio de la web y el 1% por el correo electrénico.

Resultado pregunta 9. ;Qué considera usted, ha generado que este tipo de nuevos modelos

de negocio tengan tan buena aceptacion en el mercado?

Percepcion sobre los factores de
éxito de estas empresas

26,12% 1,0% 35,16%

OAmplia oferta

O Satisfaccion necesidad
B Facilidad uso App

E Personalizacion ofertas

B No responde

64,29%
96,43%

Gréfico 62. Percepcion sobre los factores de éxito de estas empresas
Fuente: Autora Trabajo

El 43% considera que el éxito se debe a que satisfacen las necesidades, el 29% porque la
facilidad en el uso de la App, el 16% por su amplia oferta, el 12% por la personalizacion en

las ofertas y el 1% no responde.

Resultado pregunta 10. ;Qué piensan de este tipo de empresas y de la incorporacién de la

tecnologia como parte estratégica de este modelo?

Percepcion sobre la tecnologia
incorporada a las delivery

5.2%

70,31%
O Agilizan

OAisla a las personas
B Apoyo al consumidor
@ No responde

o,
12.5% 139,62%

Gréfico 63. Percepcion sobre la tecnologia incorporada a las empresas de delivery
Fuente: Autora Trabajo



El 62% cree que la tecnologia de este tipo de empresas agiliza el modo de vivir, el 31%
considera que es un gran apoyo para el consumidor, el 5% tiene la percepcion que esta

tecnologia aisla a las personas el 1% no responde.

97
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6 Hallazgos

6.1  Obijetivo especifico 5
Analizar y sacar conclusiones sobre la percepcion de clientes y consumidores de los

servicios de empresas de delivery en la ciudad de Cali.

6.1.1 Analisis de los resultados de las entrevistas aplicadas a los clientes. (Empresarios,
Emprendedores, Altos Ejecutivos). La mayoria de los clientes entrevistados son hombres, un
gran numero de estos maneja cargos gerenciales y directivos, y un minimo porcentaje son
propietarios de negocios o empleados; esto refleja que las opiniones y percepciones de ellos
tuvieron injerencia en la contratacion de empresas de delivery por parte de las organizaciones
a las que ellos pertenecen, gracias a que practicamente toda la muestra posee cargos de toma
de decision. La mayoria pertenecen a restaurantes y negocios de comidas rapidas y un grupo
muy pequerio a negocios de café y restaurantes bar, un porcentaje por encima de la media
tiene de 1 a 10 sucursales y el resto por encima de ese nimero, pero una gran parte solo esta
ubicada en Cali, y un porcentaje menor tiene sucursales en el resto y fuera del pais, lo que
indica que son negocios de cadena en su mayoria o que han desarrollado un sistema de
franquicias en su expansion horizontal.

Todas brindan servicio a domicilio, lo que evidencia un alto nivel de atencion al
cliente; pero la media de ellos terceriza este servicio y una cuarta parte ofrece el domicilio
propio y el tercerizado simultdneamente, esto refleja un amplio mercado de acciéon y
aceptacion de las empresas de delivery en el sector de alimentos; que segun resultados de esta
encuesta cubren alrededor de 4 quintas partes del mercado, considerando que en Cali existen
alrededor de 5 millones de restaurantes segun cifras de la Secretaria de Cultura y Turismo
(2018), es un rango alto de accion el que han cubierto este tipo de empresas, ademas hay un
potencial de una quinta parte del mercado por cubrir con el servicio de empresas de delivery.

Otro factor interesante que muestra la calidad y el desarrollo en el servicio de atencion
al cliente por parte de estas empresas es que practicamente todas cubren el servicio a
domicilio en un rango de tiempo de 30 minutos en promedio, esto se debe esencialmente a
que tres cuartas partes cubren el servicio dentro del perimetro de ubicacién. Durante la
entrevista en profundidad, se destaca el tiempo como un factor importante para aquellos
locales especializados en comida gourmet, que exigen una presentacion y técnicas especiales,
en donde el tiempo de entrega juega un valor importante en la presentacion y sabor del
producto, convirtiendo a las empresas especializadas en domicilios en aliados estratégico para
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estas compariias. ElI KPI o indicador de tiempo de respuesta o de entrega de la mayoria de las
empresas que usan los servicios de delivery, esta dentro de los tiempos mas cortos de 20 a 30
minutos, evidenciando un buen desempefio de estas empresas percibido a través de la
satisfaccion de estos clientes, considerando el impacto que este indicador tiene en los
restaurantes de comida mas elaborada (gourmet) y que cuentan con menos tiempo para la
entrega. En cuanto al menu practicamente el grupo de empresas que ofrece ambos tipos de
domicilio (propio y tercerizado), otorga al cliente la facilidad de pedir todas las opciones del
mend. La gran mayoria de los restaurantes que no ofrece toda la carta de su menu esta
limitado por la presentacién o elaboracion de los platos.

En cuanto al cobro adicional por el servicio, los resultados reflejan que alrededor de la
mitad de los restaurantes hacen este cobro; esto puede ser producto de la tercerizacion del
servicio con la empresa de delivery. Las alianzas de las empresas mas importantes en el
estudio como “Cantina La 15” con las empresas especializadas, permiten llegar a acuerdos
como no generar el cobro a los consumidores por el servicio de entrega, creando un beneficio
adicional para el consumidor. Por otro lado, algunos de los negocios mas pequefios afirmaron
que se ven afectados por los costos del domicilio de las empresas de delivery, pues ha tenido
que ajustar los precios y sacrificar el margen de rentabilidad a cambio de la presencia y la
pauta que las empresas de delivery les ofrecen.

Sobre el medio que utilizan los clientes de estos restaurantes para solicitar el
domicilio, el resultado muestra una tendencia a hacerlo a través del celular y sus aplicativos
(APP). Mostrando coherencia con la tendencia de uso del e-commerce de los consumidores
actuales. Sin embargo, se resalta que el teléfono fijo de algunos restaurantes sigue teniendo
un alto margen de uso por parte los clientes, estos puede tener sus causas en la antigtiedad del
local, las costumbres de los clientes del restaurante y la edad de su target, como es el caso de
Karen’s Pizza que lo resalt6 durante la entrevista en profundidad.

Llama la atencién que los clientes de estos restaurantes no soliciten el servicio a través
de redes sociales considerando el amplio rango de uso diario que tienen en la generacion
presente, y mas en los millennials o generacion Y. También se pudo deducir que, debido al
tipo de negocio, por ejemplo los pequefios negocios no cuentan con una estructura soélida para
desarrollar este canal; también se presentar en las empresas de gourmet, ya que organizan sus
canales de comunicacion con estrategias establecidas para diferentes objetivos, siendo las
redes sociales un canal estratégicamente desarrollado para mostrar servicios conexos al

domicilio. Los clientes argumentan que el desarrollo de las redes sociales como un canal
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directo para solicitar domicilios es dispendioso y no todos los establecimientos han logrado
explotar este canal o estratégicamente no lo han querido hacer.

La publicidad es un causante directo del nivel de aceptacion que tienen los clientes de
estos restaurantes en relacion con el servicio de domicilio, pues practicamente todos hacen
publicidad al respecto. En este punto, algunos clientes destacan el trabajo importante que
hacen las empresas de delivery de alimentos a nivel de publicidad. Muchas de ellas, incluso,
las tradicionales y posicionadas como Karen’s Pizza, destacan que las empresas de delivery
son una plataforma importante de publicidad para ellos.

La frecuencia de atencidén semanal para atender servicios de estas empresas cubre
practicamente toda la semana, pues un porcentaje muy bajo de estos establecimientos atiende
domicilios s6lo los fines de semana; esto muestra como han cambiado las tendencias de
consumo de las nuevas generaciones que ya no limitan este servicio a los periodos de
descanso semanal. Si bien algunos de los restaurantes han desarrollado a lo largo de los afios
su atencidon durante toda la semana; contaban con periodos de tiempo durante ciertos dias de
la semana en que los pedidos bajaban considerablemente, a estos periodos ellos les llaman
muertos, pero gracias a las plataformas de las empresas de delivery esos tiempos “muertos”
han cambiado dramaticamente y hoy se han convertido en horarios “pico” o de alta demanda,
incluso muchos de estos restaurantes han reestructurado su operaciones internas para atender
domicilios en horarios donde antes no tenian pedidos, esto ha generado un incremento en sus
ventas y en sus horarios de atencidn un ejemplo es el caso de Cantina la 15, en donde
abrieron el servicio del medio dia.

El analisis también muestra, que un poco menos de la media de estas empresas no
cuenta con canales de comunicacion para recibir sugerencias frente a la calidad del servicio
ofrecido. Algunos comerciantes aseguran que en su punto de venta cuentan con canales de
comunicacion en donde se pueden expresar sus inconformidades o sugerencias sobre sus
productos o servicios prestados en el local, pero en el desarrollo de la logistica de entrega no
cuentan con una herramienta formal para hacerlo.

En cuanto al servicio mas solicitado por los clientes de estos restaurantes es la comida
rapida, seguido por quienes prefieren la linea gourmet y la confiteria (Helados, pasteles, café,
otros). Esta ultima parte, muestra uno de los impactos del servicio de las empresas de
delivery, pues el crecimiento de la demanda por platos mas especializados y otro tipo de

productos como los helados, han tenido un crecimiento significativo.
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Aunque en Colombia el servicio de las empresas de delivery no es nuevo, esta
mostrando el crecimiento exponencial en productos que antes para consumirlos los
comensales debian pasar por el punto de venta.

Todos estos negocios conocen las empresas de delivery que hay en la ciudad (Ifood,
Rappi, domicilios.com). Confirmando los datos de la tercerizacion del servicio que hacen
estas empresas se puede observar que las cuatro quintas partes han contratado a estas
empresas de delivery. Un poco menos de la mitad de estas empresas lo hace con Rappi,
seguido por domicilios.com y Ifood; reflejando el posicionamiento que tiene Rappi en este
mercado. Del grupo de restaurantes entrevistados, una pequefia parte se encarga de ofrecer
un servicio a domicilio propio. Aproximadamente la mitad de los clientes de estos
restaurantes prefieren pedir los domicilios a través de las empresas de delivery.

La mitad de estos negocios coincide en que sus clientes prefieren las empresas de
delivery por los beneficios que ofrecen y la facilidad de prestacion del servicio. Se puede
argumentar frente a este resultado que el KPI de lealtad/retencion de las empresas de delivery
de alimentos ha tenido un buen rendimiento del 37%, gracias a los beneficios ofrecidos.

Uno de los componentes destacados como beneficios otorgados por las empresas de
delivery son las promociones, descuentos, facilidades de pago, el servicio de traking, los
horarios de atencion y la amplitud de las zonas donde brinda el servicio han generado un
incremento en los pedidos.

La mayor cantidad de quejas que reciben estas empresas por el servicio a domicilio
tiene que ver con el tiempo, la calidad del producto y la atencion; esto es un sintoma de que la
tercerizacion del domicilio puede estar generando demoras que pueden llevar a una pérdida
de calidad del alimento y a una mala percepcion del servicio prestado. Aunque la empresa
tenga un buen producto, el proceso pérdida de calidad en la entrega por parte de un tercero,
afecta su imagen ante el cliente y corren el riesgo de perderlo. Lo extrafio es que, a pesar de
tener un porcentaje significativo de quejas por tiempo y calidad, la mayoria de ellos considera
que el servicio brindado por estas empresas es bueno y que la tercerizacion le ha aportado
aspectos positivos a su negocio. Para los clientes (Empresarios, Emprendedores, Altos
Ejecutivos) el KPI de quejas y reclamos esta enmarcado en el tiempo, la calidad del producto
y la atencidn directa con el cliente con un porcentaje de insatisfaccion por estos factores del
64%.

Algunos Clientes afirmaron que, pese a sus esfuerzos por capacitar al personal de las
empresas de delivery para estandarizar sus procesos de atencion en el servicio; ha sido una

labor desgastante y de poco impacto, debido a que presentan alta rotacién de su personal, lo



102

que puede generar una pérdida en la calidad de la atencion. Para los comercios con mas poder
en la negociacion con estas empresas, han podido mejorar algunos aspectos, pero faltan otros
para ajustar.

Del grupo de clientes que ha contratado a empresas de delivery, una gran parte tiene
una buena opinion sobre ellas, el resto reparte su opinion entre excelente y regular. Ademas
este grupo de clientes cree que el servicio de las empresas de delivery ha generado un cambio
en la forma de consumir y que este tipo de emprendimientos y la tecnologia que incorporan
es bueno. Algunos destacan que las empresas de delivery de alimentos han promovido y
generado acciones para que algunas aspectos estén impactando de manera positiva en sus
negocios, uno de los puntos que mas destacan, es el servicio de domicilios a empresas que
nunca desarrollaron este canal como Crepes & Waffles, convirtiéndolo en uno de los
restaurantes preferidos en la ciudad.

Esta opinidn positiva refleja que el KPI sobre el nivel de satisfaccion de estos clientes
tiene un resultado bueno con el 73% y excelente con el 9%, mostrado un buen indicador en
términos generales por el servicio ofrecido de las empresas de delivery de alimentos.

Los comerciantes destacan que la incorporacion de la tecnologia como base de estas
estrategias, ha generado beneficios para los consumidores reflejados en la oferta y los
horarios, ya que se puede obtener desde los platos mas basicos, hasta los méas especializados
sin importar la hora y el lugar. Ademas, han trabajado en temas como la confianza, la
seguridad, entregando herramientas a los consumidores para que de manera préctica y segura
obtengan los productos.

Un factor importante que las empresas de delivery deben trabajar es la atencion en el
servicio al cliente, respetar las politicas de los comercios con los que trabajan y brindar

protocolos de seguridad a sus empleados.

6.1.2 Analisis de los resultados de las entrevistas aplicadas a los consumidores. Un
poco mas de la media de los consumidores entrevistados son hombres y el resto son mujeres,
esto indica que la preferencia por el servicio a domicilio no esta dirigida a un solo género; las
profesiones predominantes en esta muestra estan en el sector de las ciencias sociales, que casi
cubre la mita de la muestra, la otra parte se reparte entre profesionales del sector industrial y
de la salud, un grupo muy pequefio son estudiantes y minimamente hay profesionales del area
de la construccion, esto refleja que existe un alto indice de profesionales que maneja el
servicio a domicilio para pedir alimentos. La mitad de la muestra maneja cargos intermedios

en sus empresas, en la otra mitad de la muestra predominan los cargos directivos y un
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minimo porcentaje se reparte entre los cargos de alta direccidn y bésicos; esto refuerza el
resultado de la tendencia de los profesionales por usar el servicio, ya que los cargos altos,
directivos y de toma decision tienen un perfil profesional.

La edad predominante esta en el rango de 31 a 40 afios, pertenecientes a la generacion
millennials y consistente con el hecho de que son los mayores consumidores de productos y
servicios a través del e-commerce y las App, pero también se destaca un grupo potencial de
generacion Z que aparece en la muestra y esto se ratifica con el hecho de que en sus
actividades diarias, practicamente toda la muestra se desplaza a sus actividades laborales y
profesionales; era de esperarse que en la pregunta sobre si han utilizado los servicios de las
empresas de delivery la respuesta fuera positiva por parte de toda la muestra. Todas las
marcas de las empresas de delivery son recordadas por los entrevistados pero se destaca la
empresa Rappi, lo que significa que ha desarrollado un mejor performance para satisfacer a
sus clientes y ha logrado estar en el “Top of mind” de estos consumidores, Esta opinion
refleja un buen desempefio del indicador o KPI sobre el nivel de satisfaccion que presenta el
26% de estos consumidores al recordar a Rappi por encima de las otras empresas.

Las razones que generan preferencia de los consumidores por este tipo de empresas
son la agilidad y/o rapidez en el servicio, los servicios conexos que ofrecen, ademas de la
efectividad en la comunicacion, otro factor que consideran importante es la seguridad que les
brinda acceder a los servicios que ofrecen estas empresas. Normalmente prefieren pedir 1 o
dos veces por semana especialmente de lunes a jueves, lo que refleja que usan sus espacios y
jornadas laborales para alimentarse a través del uso del servicio a domicilio, lo que muestra
una tendencia a no desplazarse y preferir satisfacer necesidades basicas como la alimentacién
de la forma mas rapida y comoda posible, que les permita maximizar su tiempo ya sea de
descanso o laboral. Lo que mas piden por medio de estas empresas son alimentos; porque
piensan que ellas les han aportado mejoras en su calidad de vida.

En cuanto a su opinidn sobre el servicio que prestan estas empresas una gran parte
considera que es excelente o bueno y un porcentaje muy pequefio cree que es regular o malo,
pero la percepcion general es de satisfaccion con su servicio.

Para los consumidores tener la opcion de ordenar lo que quieran hasta su casa o en el
lugar donde se encuentren; le da el calificativo de excelencia al servicio. Algunos de los
consumidores resaltaron que ahora pueden pedir cosas como sushi, postres, y un sinnimero
de productos que antes en Cali solo se limitaban a las comidas rapidas y el pollo asado.

También destaca que el tiempo de respuesta o entrega es un factor fundamental que
estas empresas han desarrollado, pues en el pasado debian esperar a que el repartidor tuviera
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un namero de pedidos por la zona en donde estaba el consumidor para que saliera a hacer la
entrega, lo que permite concluir que el KPI tiempo de respuesta es uno de los indicadores del
performance de estas empresas que mas destacan, en comparacion con el servicio que se
brindaba en otros afios, mostrando un 25% en la percepcién favorable de la rapidez con que
atienden las empresas de delivery de alimentos. En general todos coinciden en que lo que mas
les gusta de estas empresas es la facilidad de acceder y obtener el servicio.

Algunas de las observaciones negativas que se pueden destacar, es que una pequefia
parte de los millennials, a pesar de utilizar los servicios de empresas de delivery en
plataformas, prefieren la utilizacion de los servicios directos de domicilio de los restaurantes,
debido a que en el pasado tuvieron una mala experiencia con las empresas de delivery por lo
que se niegan a volver a utilizarlas. Esta situacion fue expuesta por las personas mas grandes
del grupo de entrevistados, y permite intuir que en los inicios de estas empresas, no habian
desarrollado la tecnologia con la que cuentan hoy y cometieron erros que son imperdonables
para este tipo de consumidores. Algunos de los consumidores mas jovenes aseguran que
cuando han tenido algin inconveniente en la prestacion del servicio, la respuesta de los
domiciliarios es que ellos solo entregan el producto y no tienen incidencia alguna para
resolver la situacion, los consumidores también argumentan que el producto a veces pierde
calidad al momento de ser recibido, o que las tarifas son altas, o hay demoras y mala actitud
de quien entrega el domicilio; otras quejas tienen menos incidencia como la cobertura y el
requerimiento de usar Apps, Por otra parte, la mayoria de estos consumidores cree que estas
empresas no cumplen con las condiciones minimas de vinculacion laboral para sus
empleados. Estas quejas expresadas por un 40% de los consumidores, reflejan un bajo
desempefio del indicador o KPI sobre el nivel de calidad con que llegan los alimentos al
destino.

Estas percepciones muestran que los consumidores no dimensionan las quejas que
tienen con la calidad del servicio al calificarlo. Ademas muestra que estas empresas deben
trabajar mas la parte de la atencion al cliente con sus empleados.

Los entrevistados consideran que este tipo de empresas les ofrece unos beneficios que
no tienen los negocios de comida a través de su domicilio directo. El tema de las
promociones y descuentos es relevante para algunos consumidores, pues durante la entrevista
afirmaron que muchas de las compras que realizan es debido a la informacion que les llega a
su dispositivo electronicos, como bonos para hacer efectivos, promociones en algunos
locales, incluso encontrar productos mas econdémicos que en el punto de venta de esas

marcas. El conocer el paso a paso del estado en que se encuentra su pedido, es un valor muy
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importante para la mayoria de los entrevistados, pues el dia a dia y las ocupaciones que cada
uno maneja, no le permiten perder tiempo. Se refleja el desempefio del indicador o KPI de
atributos de marca que segun el 25% de los consumidores es percibido como bueno.

La mayoria de los entrevistados considera que este tipo de empresas, ha generado un
cambio radical en la forma de consumir de las personas, que incluso crean la necesidad del
servicio en el consumidor a través de las ofertas o promociones, o la diversificacion en la
oferta de platos. Uno de los entrevistados aseguré que este tipo de empresas, le ha permitido
disfrutar de momentos especiales, Gloria Molina cont6 su experiencia: “Hace poco tuvimos
una situacién especial, durante el cumpleafios de mi papa, él se encontraba en situacion
delicada de salud debido a una cirugia que le habian practicado, por esta razon, decidimos
hacer algo especial en casa, pero no queriamos cocinar lo mismo de siempre, asi que
solicitamos la comida a un restaurante especializado de comida italiana, a través de una
empresa de delivery, mi papéa se sorprendié muchisimo al ver que pasamos un dia especial,
con su comida favorita, sin salir de casa”.

Otros por el contrario piensan que estas empresas no han cambiado la forma de
consumir, pero si han facilitado la vida del consumidor, Héctor Lozada argumenta: “La
ventaja de estas plataformas es que tienen muchas opciones de restaurantes y servicios en una
sola aplicacion. Son servicios que nos ayudan a simplificar nuestra vida cotidiana, es decir a
hacerla mas sencilla y a optimizar el tiempo”. Estas opiniones reflejan un muy buen
desempefio del indicador o KPI que mide el impacto en la calidad de vida, pues el 95% de los
entrevistados tienen la percepcion de que estas empresas han impactado positivamente en este
aspecto.

También expresan una percepcion muy favorable sobre la incorporacion de
tecnologias que tienen estas empresas para ofrecer sus servicios. La mayoria cree que usar
este tipo de servicios es bueno. Practicamente todos estos consumidores tienen personas
cercanas que usan el servicio de empresas de delivery, lo que es coherente con el hecho de
que los millennials se comportan de acuerdo a su medio. Igualmente casi todo el grupo
recomendaria el servicio de empresas de delivery a sus conocidos, reflejando un buen
desempefio del indicador o KPI que mide el nivel de satisfaccion percibido por el

consumidor, pues el 90% de los encuestados, recomendaria este tipo de empresas.
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6.1.3 Analisis resultados encuestas virtuales aplicadas a los consumidores. La edad que
prevalece en la muestra de consumidores esta en un rango de los 18 a 39 afos, seguido por
las personas de los 40 a 50 afios. Lo que significa que el grupo que prevalece sigue siendo
los millennials, 3 cuartas partes han utilizado el servicio de las empresas de delivery, los dias
en que prefieren el servicio de empresas de delivery son los fines de semana, aunque un
grupo muy pequefio lo utiliza solamente entre semana esto indica que los tiempos de ocio son
ideales para solicitar comidas a domicilio a través de estas empresas.

Los encuestados argumentan que prefieren el servicio de las empresas de delivery
porque los domicilios propios 0 no existen, o no son agiles, tienen mal servicio y mala
comunicacion. Ademas consideran que estas empresas mejoran su calidad de vida gracias a la
agilidad, oferta y porque se sienten apoyados en servicios conexos. Como resultado de esta
percepcion prefieren las empresas de delivery por la agilidad que es una constante en sus
apreciaciones, por los descuentos y ofertas, la variedad en los productos, las facilidades en el
proceso de pago Yy por su servicio personalizado. Estos factores hacen que la mayoria de ellos
tengan una opinién buena sobre estas empresas y que un grupo mas pequefio piensen que
deben mejorar. Se refleja el desempefio del indicador o KPI de atributos de marca que segun
el 26% de los consumidores es percibido como bueno.

El medio de comunicacion mas utilizado por estos consumidores son las Apps, lo que
indica que los dispositivos méviles son los preferidos, seguidos por las redes sociales. Lo
interesante es que hacen poco uso de la Web para acceder a este servicio, todo esto es
coherente con el hecho de que son generacion millennials. Estos les permite concluir a este
grupo de consumidores que el éxito de estas empresas se puede resumir especialmente porque
satisfacen sus necesidades y tienen la facilidad de comunicacion a través de las App, que
suele constituirse en la mejor opcidn para acceder a los servicios; Ademas resaltan el que
estas empresas cuentan con una amplia oferta de servicios con la caracteristica de ser
personalizados y que las tecnologias que usan agilizan el servicio, y son un gran apoyo para
los consumidores. Sin embargo, algunos de ellos consideran que de cierta forma estas

empresas contribuyen a aislar a las personas.
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7 Conclusiones

El desarrollo de la presente investigacion permite concluir que la hipétesis planteada:
“la percepcion del consumidor y del cliente sobre la performance o KP1 como calidad de
servicio, servicio al cliente, tiempos, etc., es un factor determinante para identificar la
incidencia del éxito o fracaso de empresas de delivery de alimentos en la ciudad de Cali,
Colombia”; es valida, porque se logré comprobar que la performance percibida por los
clientes y consumidores sobre las empresas de delivery de alimentos en Cali, es un factor que
permitio determinar el éxito de este tipo de empresas y las fortalezas y debilidades que
presentan en la prestacion de sus servicios.

En cuanto al cumplimiento de cada objetivo especifico planteado, se puede concluir lo

siguiente:

> Objetivo especifico 1
Identificar las condiciones de crecimiento del sector de empresas de delivery de
alimentos en Cali, Colombia. La investigacion de mercado desarrollada permitio llegar a las

siguientes conclusiones sobre el sector y su entorno:

Las condiciones més relevantes para el crecimiento de las empresas de delivery en
Santiago de Cali, estuvieron enmarcadas en los siguientes parametros:

. El auge de las startups, la tecnologia y la conectividad global. El crecimiento acelerado

de la tecnologia, la facilidad para la adquisicion de equipos mdviles méas avanzados, y la
conectividad; son factores que han contribuido a que estas empresas hayan tenido la vision de
identificar los faltantes en el mercado, aprovechar el contexto global y potencializar sus ideas,
para fortalecer el concepto de negocio.

Esta posicion concuerda; con el analisis realizado por Melisa Raiteri (2016), bajo la
teoria del comportamiento del consumidor, en su trabajo de investigacion, donde habla de los
Ilamados consumidores 2.0 y a la importancia de conocer las principales caracteristicas de
ellos para desarrollar estrategias que lleven al éxito a la compafiia.

Las entrevistas en profundidad sefialaron; que hay una tendencia en la utilizacion del
celular y aplicativos para la solicitud del servicio, segun lo confirmaron los clientes,
mostrando coherencia con las tendencias globales que se estan desarrollando. En cuanto a los

consumidores, se evidencid la inclinacion por la utilizacion de las apps para solicitar el
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servicio en comparacion con la forma tradicional de hacerlo. Algunas de las caracteristicas
que mas destacaron fueron la rapidez en el servicio, y la facilidad en la comunicacion.

Las encuestas por internet a consumidores; también revelaron que el éxito de estas
empresas se puede resumir especialmente, en que satisfacen sus necesidades y tienen la
facilidad de comunicacion a través de las App, que suele constituirse en la mejor opcién para

acceder a los servicios.

o Politicas gubernamentales. Las politicas gubernamentales hicieron que las empresas

de delivery, se consolidaran en el mercado; como negocios confiables, con crecimiento sélido
y una rentabilidad continua.

En Colombia, las politicas establecidas por el gobierno a través de alianzas
estratégicas, eventos y espacios que tuvieron como objetivo promover el emprenderismo
generaron la atencion y la inversion extranjera en el pais.

En coherencia, con la inversion recibida y las alianzas realizadas, se reflejo el
crecimiento que han tenido las empresas de delivery de alimentos, incluso evidenciando su
poder de decisidn en el mercado, a traves del establecimiento de tarifas del servicio,
mostrando su capacidad robusta de incluir diversos servicios, logrando posicionar sus marcas
frente a los servicios directos de los restaurantes y expandiéndose a varios paises. Los
clientes de este estudio, dejaron ver que sus consumidores prefieren las empresas de delivery
por los multiples beneficios que brindan y por la variedad de su oferta. En los consumidores
esto se vio reflejado, en la recordacion de marca que lograron algunas empresas de delivery
como Rappi al ubicarse en el “Top of mind” de los consumidores.

Ademas, los consumidores; expresaron que estas empresas han mejorado la calidad de
vida gracias a la agilidad, oferta de servicios y el apoyo a través de servicios conexos, como
se pudo evidenciar en la encuesta realizada por internet.

Es decir, que el panorama politico y econémico jugd un papel fundamental para el
impulso de estas empresas; sin esto, dificilmente empresas como las de Silicon Valley no
podrian sus ojos en dichas plataformas, ni algunas de estas empresas estarian cotizando en las

bolsas de valores mas importantes del mundo.

o Como se evidencia la Teoria del comportamiento del consumidor. El estilo de vida
actual de los consumidores de este estudio, manifestdé su comportamiento frente al

performance de las empresas de delivery de alimentos. La vida acelerada, las diversas
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ocupaciones, los roles en la sociedad, y la caotica situacion en las calles son algunas de las
situaciones que han impactado directamente a consumidores y clientes; y que fueron vistas
por dichas empresas como una oportunidad para su desarrollo y crecimiento. Como lo afirma
Kotler y Keller (2016), el comportamiento del consumidor frente a las compras esta
influenciado de manera directa por los factores culturales, sociales y personales.

Este pensamiento es consecuente con algunas de las conclusiones que arrojo el
estudio. Por ejemplo, los consumidores en las encuestas por internet consideraron que estas
empresas mejoran su calidad de vida gracias a la agilidad, oferta de servicios y porque se
sienten apoyados en servicios conexos. Asi como también, lo evidenciaron en las entrevistas
en profundidad donde destacaron la manera comoda, facil, la amplitud de su propuesta de
servicios y el tiempo como factores claves de desempefio de estas empresas.

Pero no solo los consumidores afirmaron lo anterior, también lo hicieron los clientes,
quienes destacaron que las empresas de delivery han promovido y generado, acciones para
que algunos aspectos estén impactando de manera positiva en sus negocios, por ejemplo, el
brindar el servicio a empresas que nunca habian desarrollado este canal.

Ademas de generar soluciones para facilitar la vida de los consumidores, las empresas
de delivery de alimentos han generado estimulos para inducir el consumo. Este concepto esta
sujeto al analisis desarrollado por los expertos en los procesos psicolégicos fundamentales de
Kotler y Keller (2016), respecto a que la conciencia del consumidor se ve afectado por los
estimulos del marketing y el entorno, los cuales se relacionan con situaciones del sujeto para
generar procesos de decisién y acciones de compra.

Durante la presente investigacion, tanto los consumidores, como los comerciantes
mostraron que una de las caracteristicas mas destacadas de estas empresas es la de incentivar

la compra a través de promociones y descuentos.

> Objetivo especifico 2

Disefiar, aplicar y tabular un formato de entrevista semi-estructurada como
instrumento de recoleccion de informacidn a los clientes de las empresas de delivery de
alimentos en Cali, que permita identificar su percepcion sobre el performance de estas
empresas.

La técnica de investigacion de mercados como estrategia para realizar este trabajo,
permitio a través de los lineamientos brindados por Malhotra (2016), desarrollar la
investigacion de una manera facil y coherente, generando un aprendizaje claro a través de

diferentes conceptos y técnicas. El disefio de las herramientas de recoleccion de los datos; se
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genero a partir de las directrices metodoldgicas del autor, lo que permitid crear un
instrumento acorde a las necesidades del estudio.

Durante el desarrollo de la recoleccion de datos se presentaron inconvenientes que
afectaron la idea inicial del estudio, pues se habia propuesto inicialmente contar con méas
fuentes y variedad de lineamientos de negocio, pero debido a la poca accesibilidad,
disponibilidad de tiempo y logistica no se pudo cumplir con este propdsito. Sin embargo, la
muestra estuvo compuesta por diversidad de personas como emprendedores, empresarios y
ejecutivos pertenecientes a restaurantes de comida gourmet, de comidas répidas, pastelerias y
bebidas entre otros, que le dieron un sentid-o interesante al estudio.

Con respecto al contacto realizado con estos clientes, fue de gran relevancia contar
con la disponibilidad y disposicién de personas claves en la toma de decisiones; por manejar
la informacion pertinente para este tipo de investigacion.

En cuanto a la tabulacion, aunque se presentd de manera compleja, permitié ver los
beneficios del software recomendado por Malhotra (2016), para la codificacion, tabulacién y
graficacion estadistica, en este punto fue fundamental la guia brindada para la
parametrizacion de las preguntas abiertas.

> Objetivo especifico 3
Disefiar, aplicar y tabular un formato de entrevista de profundidad a un muestreo por
conveniencia de consumidores de la ciudad de Cali, que permita identificar aspectos

relevantes de su percepcion sobre el performance de las empresas de delivery.

Los lineamientos recibidos por Malhotra (2016), permitieron seleccionar la entrevista
a profundidad como la herramienta para obtener la informacién que buscaba este estudio, los
parametros dados generaron coherencia en el desarrollo de la técnica a lo largo de su disefio,
aplicacién y tabulacion. La muestra, aunque fue no probabilistica permitié obtener
informacion sustancial para el estudio. Con respecto a la poblacion objeto de la investigacion,
se presentaron inconvenientes para la logistica, como sucedio con los clientes, debido al
tiempo, y a las ocupaciones de cada persona, sin embargo, se logré el objetivo de contar con
una muestra importante de personas que participaron. Ademas de obtener la informacion que
se necesitaba, los entrevistados brindaron informacion importante que no se esperaba

alcanzar.
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Durante la tabulacion también fue relevante, la técnica minuciosa brindada por
Malhotra (2016), permitiendo obtener la parametrizacion de las respuestas a preguntas

abiertas.

> Objetivo especifico 4

Disenfar, aplicar y tabular un formato de encuesta virtual a una muestra representativa
de consumidores de la ciudad de Cali, que permita identificar su percepcion sobre el
performance de las empresas de delivery.

La muestra que se obtuvo de los consumidores, bajo los parametros de Malhotra
(2016), permitid ver el alcance de esta metodologia. Por un lado, la aplicacién
surveymonkey.com sugerida por el autor para aplicar las encuestas virtuales, fue facil,
concisa y coherente a los objetivos del estudio, a pesar de que se desarrollaron algunos
ajustes para obtener similitud en la presentacion de los resultados con los otros instrumentos.
Sin embargo, cabe anotar que a pesar de que la aplicacién inicialmente se mostr6 como
gratuita, las exigencias de algunos parametros de este estudio no permitieron que esta premisa
se cumpliera, por ejemplo, la cantidad de encuestados sobrepasé el niUmero permitido para
que la aplicacién fuera gratis.

De igual manera, se logro identificar durante la aplicacion de la encuesta, en
comparacion con el ejercicio de las entrevistas en profundidad, que la relevancia de la
tecnologia, la disposicion de las personas frente a este tipo de estudios y la velocidad con la
que se obtuvo la informacion fueron factores a destacar en esta metodologia. Es importante

resaltar también, que las redes sociales hicieron que esta tarea fuera mas facil y rapida.

> Objetivo especifico 5
Analizar y obtener conclusiones sobre la percepcion de clientes y consumidores de los

servicios de delivery en la ciudad de Cali.

La percepcion del consumidor y cliente sobre el performance o KPI como calidad de
servicio, servicio al cliente, tiempos, etc., si fueron en su mayoria factores determinantes para
identificar la incidencia del éxito de las empresas de delivery de alimentos en la ciudad de
Cali, Colombia. A continuacion, se resaltan algunos de estos factores y se analiza cada uno de

ellos:
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o El tiempo: la percepcion que tuvo la mayoria de los consumidores y los clientes de las
empresas de delivery, evidencio que estas empresas se han especializado en la logistica de
entrega de los productos y servicios, lo cual se destaca como un factor relevante a la hora de
seleccionar estas empresas.

Durante la entrevista en profundidad a los clientes, se evidencio que este factor
beneficid incluso a las empresas especializadas en alimentos gourmet, pues el tiempo es una
caracteristica fundamental para ofrecer y entregar este producto y se ha podido desarrollar el
canal, gracias al despliegue que han generado estas empresas.

Los consumidores, tanto en las entrevistas, como en las encuestas evidenciaron la
importancia que le dan al servicio, en donde el respeto por su tiempo es un pilar, jugando un
papel fundamental a la hora de hacer la seleccion de este servicio, pese a que en su mayoria
deben pagar un valor extra para obtenerlo.

Este resultado fue consecuente con la premisa mostrada por Kotler y Keller (2016),
quienes afirman que para la descripcion del marketing de servicios:

Poco a poco las empresas han encontrado en los servicios una herramienta de

diferenciacion con los clientes. Muchas de ellas encuentran una rentabilidad

significativa al ofrecer servicios. Por ejemplo, la forma de entrega a tiempo del
producto. Los mejores proveedores de servicio conocen bien estas ventajas y saben

coémo crear experiencias memorables para los clientes (pag. 355).

El traking es una de las Ultimas mejoras implementadas por estas empresas que los

consumidores aprecian.

o La variedad de productos y servicios: este factor ha sido uno de los mas resaltados y
apreciado, tanto en clientes como en consumidores. La percepcion que tienen es que estas
empresas les han brindado un amplio portafolio de servicios y productos con una sola
transaccion. Practicamente no existe limite para que el consumidor obtenga lo que desea.
Durante el estudio, los consumidores destacaron que una de las cosas que mas les gusta, es
que a través de una sola aplicacion pueden obtener diferentes opciones gastronomicas y
servicios, haciéndolo atractivo para ellos. Para los clientes ha sido una oportunidad para dar a
conocer aquellos servicios que eran exclusivos en el punto de venta y que hoy, gracias a la

tecnologia, y a la logistica se pueden llevar al lugar que desee el consumidor.
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Esta premisa es sustentada bajo el concepto del marketing, que segun Drucker (1973),
citado por Kotler & Keller (2016) define que:

El propdsito del marketing es conocer y entender tan bien al cliente que el producto o

servicio se ajuste a €l, que se venda por si solo. Principalmente, el marketing debe hacer

que el cliente esté listo para comprar. Todo lo que se requerira entonces seria que el

producto o servicio estuviera disponible (pag. 5).

Es por esta razon que los domicilios en Cali estaban solo destinados para las comidas
rapidas y el pollo asado; y hoy las empresas de delivery han mostrado a los consumidores que
pueden obtener lo que quieran, en tiempo y forma; y a sus clientes, que se puede llegar con
platos especializados a los consumidores, despertando el interés en el mercado por desarrollar
cada vez mas, productos diferenciados.

Algunas de las cosas que este estudio mostré es que debido al boom de la demanda
por productos especializados y a la rentabilidad brindada, muchos de los clientes han
incorporado cocinas ocultas, las cuales, Unica y exclusivamente, se han desarrollado para el
fortalecimiento de este canal. Incluso las empresas de delivery de alimentos, empiezan a

desarrollar este modelo de negocio propio.

o La comunicacidn y transparencia: la manera facil, interactiva, rapida y constante de
comunicacion con los consumidores, también es uno de los puntos que las empresas de
delivery han desarrollado, para despertar el interés de los consumidores y los clientes. En el
caso de los consumidores; ha generado una estrategia de comunicacion, que le ha permitido
conocer las promociones, las recomendaciones, las nuevas alianzas y nuevos servicios, las
cuales llegan a los dispositivos mdviles, ya sea a través de un mensaje de texto o WhatsApp
Es importante resaltar, que los clientes han encontrado en esta plataforma un medio de
publicidad importante para sus locales.

De todas las herramientas de comunicacién, se destaco la App como el medio mas
utilizado para adquirir el servicio.

Los instrumentos de recoleccion de datos, también mostraron un fuerte cambio en los
dias de consumo, evidenciando el crecimiento de pedidos en semana. Lo anterior es
coherente bajo el analisis de la Teoria del comportamiento del consumidor expuesto en el
estudio de Melisa Raiteri (2016), en donde expresa que las caracteristicas de estas nuevas
generaciones se enfocan en que crean y dominan nuevos lenguajes, estan hiper conectados,

estan despreocupados por su intimidad, son multi-tasking, consumen los contenidos cuando
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quieren, la comunicacion es bidireccional, es decir, entre medio y consumidor; y buscan un
contenido relevante.

Para el marketing, la publicidad y la comunicacion son fundamentos primordiales para
la estrategia de mercado de las empresas, jugando un papel primordial en el éxito de las
mismas.

Sin embargo, se muestra que los clientes no han desarrollado herramientas que les
permita obtener con claridad, las quejas y sugerencias de sus clientes para dar respuesta rapida,

sin importar que el servicio de domicilios sea tercerizado.

o Beneficios: sin duda alguna, los beneficios constituyen un importante motivador de
consumo. Para la gran mayoria de los consumidores este item fue determinante para la toma
de decisidn, incluso confesaron que cada vez que recibieron un beneficio como los bonos,
utilizaron el servicio sin haberlo planificado. Algunos consumidores, tienen la percepcion de
que en ocasiones, estas empresas manejan productos mas econémicos, que 10s propios
restaurantes que elaboran el producto. En la encuesta, los beneficios, representan la segunda
razon por la cual seleccionan estos servicios tercerizados.
La percepcidn que tienen los clientes con respecto al éxito de estas empresas se vio
reflejado en los beneficios recibidos por parte de ellas, segun las entrevistas a profundidad.
El anélisis realizado por Kotler y Keller (2016), sustenta lo anterior:
El punto de partida para entender el comportamiento del consumidor es el modelo
estimulo — respuesta. Los estimulos en marketing y el entorno entran en la conciencia
del consumidor, en donde un conjunto de procesos psicolégicos se combinan con
ciertas caracteristicas del individuo para generar procesos de decision y acciones de
compra (2016).

o La calidad del servicio: para los consumidores de este estudio, la calidad del servicio
se ve representada en los tiempos de entrega y en la facilidad de navegacion en las
plataformas, pues al calificar el tipo de servicio, estos optaron por el item de excelente y
buenas. Sin embargo, al tocar el tema de las quejas y reclamos mas representativos, tanto los
clientes como los consumidores mostraron que la calidad con la que llegan los productos, y la
atencion al cliente por parte del repartidor, distan de ser las mejores.

Este analisis, pudo realizarse debido a que no se tienen parametros claros por parte del

consumidor, con respecto a la responsabilidad del negocio, como de la empresa repartidora.
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Sin embargo, algunos de los clientes trataron de implementar acciones al respecto, la cuales
no tuvieron éxito, debido a la alta rotacion de personal repartidor de las empresas de delivery.
Este fue uno de los puntos més criticos identificados y que requieren mejora, pues pueden
verse afectados en el futuro estos negocios, de no tomar riendas sobre el asunto. No obstante,
“se denomina calidad del servicio a la direccion y grado de discrepancia entre la percepcion
del cliente y sus expectativas, en términos de las dimensiones de la calidad del servicio que

pueden afectar el comportamiento futuro de los consumidores”.

o El marketing interactivo: describe la habilidad de los empleados para atender al
cliente: “los consumidores juzgan el servicio no sélo por su calidad técnica, sino por su
calidad funcional” (Kotler & Keller, 2016, pag. 365).

Algunos de los puntos criticos que se destacaron en este estudio son:

o Para la mayoria de los consumidores, el cumplimiento de las condiciones legales de
trabajo de las empresas de delivery es relevante para ellos, y tienen la percepcion de
que las empresas de delivery deben mejorar en este aspecto.

o Los consumidores que experimentaron los servicios de las empresas de delivery en
sus inicios, no tuvieron una buena experiencia y se niegan a utilizar los servicios de
estas empresas nuevamente.

o Tanto para los clientes, como para los consumidores es importante fortalecer la
calidad con la que se entrega el producto, ademas de mostrar una conexion entre la
empresa de delivery y la empresa que elabora el producto, a través del repartidor,
brindandoles herramientas, que permitan cumplir con los conceptos de calidad, tanto

del producto como del servicio.

Finalmente, las conclusiones presentadas en cada uno de los objetivos especificos
planteados y desarrollados, permitié dar cumplimiento al objetivo general de esta
investigacion; identificando desde la percepcion de los clientes y consumidores, el alto nivel
de desempefio de las empresas delivery de alimentos de Cali; en los indices de satisfaccion,
eficiencia en tiempos, fidelizacién, posicionamiento de marca, variedad de servicios,
comunicacion y amplitud de beneficios; y el nivel regular en desempefio en los indices de

calidad de producto entregado, costo y atencion.
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A nivel académico, el desarrollo de esta TFM bajo los pardmetros de método
cientifico y la metodologia de Malhotra, resultd ser un proceso enriquecedor al poner a
prueba la capacidad de observacion, el pensamiento critico, la administracion del tiempo,

etc.; asi como también los conocimientos adquiridos en la maestria en administracion.
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8 Recomendaciones

A continuacion, se plantean algunas recomendaciones que surgieron del ejercicio

investigativo:

> Recomendaciones a comerciantes y empresas de delivery

Se sugiere a los comerciantes y a las empresas de delivery, desarrollar en conjunto un
canal solido en donde el cliente pueda brindar sus quejas y/o sugerencias, y que hagan parte
de las acciones de mejora continua de ambas empresas.

Se recomienda establecer un sistema de identificacion para el personal que se asocia
como repartidor en las empresas de delivery de alimentos y que dentro de las plataformas se
pueda evidenciar la informacion, con el fin de contar con personal apto y confiable, pues uno
de los puntos mas relevantes para clientes y consumidores, fue la seguridad.

Los clientes, a través de las empresas de delivery, podrian generar un servicio que
incentive y mejore la experiencia en el punto de venta, con el fin de fortalecer también este
canal y aprovechar las plataformas actuales, este podria estar encaminado a reservas en
restaurantes, promociones especiales y mostrar el estado de los puntos de venta
(disponibilidad), informacion sobre parqueadero y rutas alternas a la cercania del restaurante
con la ubicacion del consumidor; esto con el fin de ampliar el portafolio del servicio,
fortalecer también el punto de venta y hacer mas agradable la experiencia del cliente (similar
a la tecnologia que utilizan en la reserva de las empresas de las salas de cine).

Los comerciantes deben analizar rapidamente las tendencias del mercado, con el fin
de hacer ajustes a sus modelos de negocio e incluso migrar o generar una nueva linea de

negocio. Una de las tendencias actuales es el crecimiento de las cocinas ocultas.

> Recomendaciones a empresas de delivery de alimentos

Se recomienda generar estrategias que fortalezcan los ejes como la calidad de los
productos y el servicio a clientes en toda la cadena del servicio de delivery de alimentos.

Los repartidores deben contar con un protocolo de accion, que genere que el cliente
perciba una relacion estrecha entre el negocio y la empresa de domicilios y deseen mejorar
cada vez mas la experiencia del cliente.

Las empresas de delivery podrian desarrollar cursos y capacitaciones en conjunto con
los clientes, en donde se vean beneficiadas, tanto las empresas como, los repartidores y el

consumidor final.
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Se sugiere el desarrollo de estrategias que permitan fortalecer la imagen de las
empresas de delivery en cuanto al cumplimiento de la Ley laboral, estas estrategias deben ser
desarrolladas, tanto con los medios de comunicacion, los domiciliarios, el gobierno,
influenciadores y la sociedad, en general.

Se deben generar acciones que ademas de estar bajo el respaldo de la Ley, brinden
beneficios y seguridad a los repartidores de estas empresas. Esto con el fin de que no se vea
afectada la estabilidad de dichas compafiias, como ya se ha presentado en otros paises de la
region de Latinoamérica.

Se sugiere desarrollar una fuerte estrategia comercial con aquellos clientes que en el
pasado tuvieron una mala experiencia con las empresas de delivery, con el fin de mostrar los

cambios que han tenido y lograr una reincorporacion de ellos.

> Recomendaciones a emprendedores

Se recomienda a los nuevos emprendedores, analizar el performance del rubro en el
que se desea iniciar, con el fin de identificar las variables mas relevantes para clientes y
consumidores; y desarrollar estrategias que provoquen impactos positivos en el negocio,
ademas de generar eficiencia en el desarrollo del mismo.

Se sugiere a los nuevos emprendedores contar con la base de datos de sus clientes que
en el periodo del desarrollo de las startups, porque en caso de tener una mala experiencia con
los servicios y productos que brinden, puedan generar acciones que les permita fortalecer la

relacion entre ellos, constantemente.

> Recomendaciones a estudiantes

Una de las tendencias que se esta dando en la actualidad son las cocinas ocultas; seria
interesante conocer a profundidad estos negocios, y como la percepcion de la performance de
las empresas de delivery, es uno de los principales motores del desarrollo en esta nueva

tendencia.
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10 ANEexXos

Anexo 1. Etapas de desarrollo de la investigacion bajo Metodologia Malhotra

Fase 1: definicion del problema

En primer paso, para cualquier proyecto de investigacion de mercados es definir el
problema. Al hacerlo, el investigador tendra que considerar el propésito del estudio, los
antecedentes relevantes, la informacion que se necesita y la forma en que la utilizara y la
administracion para tomar decisiones. Una vez que el problema se haya definido de manera

precisa, es posible disefiar y conducir la investigacion de manera adecuada.

Fase 2. Desarrollo del enfoque del problema

El desarrollo del enfoque del problema implica determinar de forma general la manera
en que se abordara el problema, sin describir los detalles. Incluye la formulacion de un marco
de referencia, modelos analiticos, preguntas de investigacién e hipotesis, y la identificacion

de la informacidn que se requiere.

Fase 3. Formulacién del disefio de investigacion

Un disefio de investigacion expone con detalles los procedimientos necesarios para
obtener la informacién requerida, y su propdsito es disefiar un estudio que ponga a prueba las
hipétesis de interés; determine las posibles respuestas a las preguntas de investigacion y
proporcione la informacion necesaria para tomar decisiones. El disefio también incluye la
determinacion del tipo de investigacion que se realizara, la definicion precisa de las variables

y el disefio de las escalas adecuadas para medirlas.

Fase 4. Trabajo de campo o recopilacion de datos
Implica contar con personal 0 un equipo que opere, ya sea en el campo o desde una

oficina por teléfono, por correo o por medios electronicos.

Fase 5. Preparacion y analisis de datos
La preparacion de los datos incluye organizarlos de manera adecuada para su analisis.
Los datos se los cuestionarios se transcriben o se almacenan (...), luego, los datos se

analizaran para obtener informacion relacionada con los componentes del problema de
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investigacion de mercados y, de esta forma, brindar informacion para la toma de decisiones

administrativa.

Fase 6: Elaboracion y presentacion del informe

Todo el proyecto debe documentarse en un informe escrito donde se incluyan las
preguntas de investigacion, y se describan el enfoque, el disefio de investigacion y los
procedimientos utilizados para la recopilacion y el analisis de datos; ademéas habra que incluir

los resultados y los principales hallazgos.

X Adaptacion de los Pasos de la Investigacion de Mercado de Malhotra, al tema de

investigacion de la presente tesis:

Fase 1 Definicion del problema

La percepcion es la variable dependiente que requiere ser dimensionada a partir de la
informacion que proporcionen los clientes y consumidores sobre el performance de las
empresas de delivery de alimentos en Cali. Este performance contiene los Indicadores
Claves de Desemperio que se van a medir para ofrecer informacion concluyente que permita
identificar el nivel de aceptacion que tienen estas empresas en la ciudad. La integracién de
estas variables del problema de investigacién se evidencia en la pregunta del problema de

investigacion.

Fase 2 Desarrollo del enfoque del problema

El marco de referencia para el desarrollo de la investigacion de mercado esta basado
en la teoria del comportamiento del consumidor, la teoria Conductual y el proceso de
decision de compra. Y se poya en el marketing y en la metodologia de Malhotra. A

continuacion se plasma el modelo analitico para el desarrollo del enfoque del problema:
Pregunta de investigacion. ¢Cual es la percepcion que los clientes y consumidores tienen
sobre los KPI (performance) de las empresas de delivery de alimentos en Santiago de Cali,

qué permiten determinar su éxito o fracaso?

Se plantean algunas preguntas consecuentes con el planteamiento del problema:
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o ¢Cudl es la importancia que le dan los clientes y consumidores al performance de las
empresas de delivery de alimentos en Santiago de Cali?

o ¢Cudles son las caracteristicas mas importantes del performance para los clientes y
consumidores de las empresas de delivery de alimentos en Santiago de Cali?

o ¢Cuadles son las caracteristicas menos importantes del performance para los clientes y
consumidores de las empresas de delivery de alimentos en Santiago de Cali?

o ¢La importancia de los factores del performance varia entre clientes y consumidores
de las empresas de delivery de alimentos en Santiago de Cali?

o ¢ Cual el grado de satisfaccidn gue tienen tanto los clientes como los consumidores,
con respecto al servicio que brindan las empresas de delivery de alimentos en

Santiago de Cali?

Hipdtesis. La percepcidn del consumidor y cliente sobre la performance o KPI como calidad
de servicio, servicio al cliente, tiempos, etc., en un factor determinante para identificar la
incidencia del éxito o fracaso de empresas de delivery de alimentos en la ciudad de Cali,
Colombia.

Especificaciones de la informacién requerida
A continuacién se realiza un enfoque en cada componente del problema, en las
preguntas de investigacion y en las hipétesis con el fin de determinar la informacién que se

necesita obtener:

Informacidn requerida para el componente 1

o Utilizar las plataformas de delivery de alimentos

o Vivir en Santiago de Cali

Informacidn requerida para el componente 2

o No se requiere reunir informacion nueva. Los elementos se pueden identificar con

base en el primer componente.

Informacién requerida para el componente 3

o Calificacion sobre las caracteristicas del performance como la calidad del servicio,

costos, tiempo, etc.
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Informacidn requerida para el componente 4

o Actitudes, preferencias y servicios solicitados a través de las plataformas de empresas

de delivery de alimentos

Tabla 3
Relacion componentes problema de investigacion

Problema de investigacion Informacion Requerida
(PI)¢Cuél es la importancia que le dan los
clientes y consumidores al performance de
las empresas de delivery de alimentos en
Santiago de Cali?

(PI) ¢Cual es la caracteristica mas
importante del performance para los Componente 1,3,4
clientes y consumidores de las empresas de
delivery de alimentos en Santiago de Cali?
(PI) ¢Cual es la caracteristica menos
importante del performance para los
clientes y consumidores de las empresas de
delivery de alimentos en Santiago de Cali?
(PI) ¢La importancia de los factores del
performance varia entre clientes y
consumidores de las empresas de delivery
de alimentos en Santiago de Cali?

(H) La percepcion del consumidor y cliente
sobre el performance o KPI como calidad
de servicio, costos, tiempos, etc., es un
factor determinante para identificar la Componente 1,3,4
incidencia del éxito o fracaso de empresas

de delivery de alimentos en la ciudad de

Cali, Colombia.

Componente 1,3,4

Componente 1,3,4

Componente 1,3,4

Fuente: Autor Trabajo

Entrevistas a profundidad. Las entrevistas en profundidad son otro método para obtener
datos cualitativos. Son una forma no estructurada y directa de obtener informacion, sin
embargo, a diferencia de los focus group, dichas entrevistas se realizan de manera
individualizada. Una entrevista en profundidad es una entrevista no estructurada, directa y
personal en la que un entrevistador altamente capacitado interroga a una sola persona con la
finalidad de indagar sus motivaciones, creencias, actitudes y sentimientos subyacentes acerca
de un tema (Malhotra, 2016, pag. 106)
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Encuesta por Internet: Esta técnica se desarrollara a consumidores, debido a la facilidad, la
rapidez con la que se obtiene la informacién de forma segura y los bajos costos que se logra
con esta herramienta, ademas, asi como lo resalta Malhotra, se puede acceder a personas que
por su disponibilidad de tiempo son dificiles de encontrar.

Este tipo de encuesta consiste en la publicacion de un cuestionario en un sitio web,
para que los participantes lo respondan. Las preguntas se presentan en la pantalla, los
encuestados responden al dar un clic en un icono, escribiendo la respuesta o resaltando una
frase. Este método busca obtener datos cuantitativos.

“Comparada con las encuestas por correo electronico, las encuestas por internet
permiten mayor flexibilidad, interactividad y personalizacion, ademas de que incluyen
patrones de saltos automaticos y, en general, tienen un mayor atractivo visual” (Malhotra,
2016, pag. 12). La encuesta por este medio se realizara a través de la plataforma Survey

Monkey, esta plataforma permite obtener la informacion de forma rapida y eficiente.
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Anexo 2 Modelo de entrevista aplicada a Clientes (Empresarios, Emprendedores,

Altos Ejecutivos)

La siguiente entrevista es utilizada para el desarrollo de una investigacion de mercado, con el
fin de analizar la precepcidn de los clientes sobre el performance de las empresas de delivery

en Santiago de Cali. La informacion recolectada es de exclusivo para fines educativos.

Informacién General

Nombre:

Cargo:

Nombre del Negocio:

¢A qué se dedica su negocio (Rubro)?:

¢ Con cuantas sucursales cuenta?:

1. ¢Brinda el servicio a domicilio para sus clientes?
2. ¢Es un servicio propio o a través de alguna empresa especializada en domicilios?
3. ¢Cudles son las caracteristicas de su servicio en los siguientes lineamientos?

e Tiempo de entrega:

e Perimetro al que abarca (s6lo en la zona, toda la ciudad, solo sur, norte de la
ciudad):

e Brinda toda la carta de su menu o solo algunos productos?:

e ;Tiene un costo adicional? (si su respuesta es positiva, por favor nos brinda el

valor):

4. ¢Como pueden sus clientes solicitar el servicio?
5. ¢Realiza publicidad para informar sobre este servicio?
6. ¢Cuéles son los dias con mas frecuencia en el servicio (semana o fines de semana)?
7. ¢ Conoce algunas caracteristicas de sus clientes que frecuentan este tipo de servicios?
8. ¢Cuentas con encuestas o0 algin medio para recibir informacién sobre el servicio que

brinda?
9. ¢Cual es el servicio que mas solicitan?

10.  ¢Conoce el servicio de las empresas especializadas en domicilio en la ciudad?

11.  ¢Suempresay clientes la utilizan?
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.
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¢Cual es la empresa con la que brinda el servicio?

¢Sus clientes recurren a su propio servicio o por el contrario, utilizan mas estas
empresas especializadas? ¢por qué considera que pasa esto?

¢ Cuales son las quejas y reclamos mas frecuentes de sus clientes, sobre el servicio de
domicilios que usted brinda propio y de las empresas que lo apoyan con esta tarea?

¢ Qué le parece el servicio de domicilio de las empresas especializadas, desde la
mirada del comerciante?

Considera que este tipo de servicios ha mejorado y/o aportado de manera positiva a su
comercio, o por el contrario a afectado de manera negativa. Por favor justifique su
respuesta.

¢Qué opiniodn tienen sobre el servicio que brindan estas empresas?

(Qué opiniodn tiene sobre la premisa “las empresas de domicilio han generado un
cambio en la forma de consumir”?

¢ Qué opinion tiene sobre este tipo de emprendimientos y la incorporacién de la
tecnologia como parte estratégica de este modelo?

Gracias
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Anexo 3. Modelo de Entrevista en profundidad aplicada a Consumidores

La siguiente entrevista es utilizada para el desarrollo de una investigacion de mercado, con el
fin de analizar la precepcion de los consumidores sobre el performance de las empresas de
delivery en Santiago de Cali. La informacion recolectada es de exclusivo para fines

educativos.

Informacidn personal

Nombre:

Profesion:

Trabajo:

Edad:

1. ¢COmo es tu vida en un dia normal?:

2. ¢Ha utilizado alguna vez el servicio de domicilios de las empresas especializadas en
esta actividad en Santiago de Cali?
Si.
No.

3. ¢Recuerdan algunos nombres/rubros de las empresas mas importantes o que suele

frecuentar?, ;por qué es la mas frecuentada? (por favor, responda frente al nombre del
restaurante, como la empresa de domicilio que le brinda el servicio)

4. ¢ Cuales son los medios que utiliza para obtener el servicio?

5. ¢ Con que frecuencia utiliza el servicio de domicilio de alimentos?

6. ¢ Qué tipo de servicio solicita a estas empresas?

7. ¢ Considera que este tipo de servicios ha mejorado y/o aportado de manera positiva a

su vida cotidiana? Nos puede brindar un ejemplo

8. ¢ Qué opinion tienen sobre el servicio que brindan estas empresas?

9. ¢ Qué es lo que mas le gusta de este servicio, y que es lo que menos les gusta?

10. ¢ Cuales son las quejas y reclamos que por lo general tiene sobre este tipo de servicio?
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.
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¢Por qué prefiere utilizar estos intermediarios y no directamente con la compafiia que
brinda el servicio o producto que necesita?

¢ Cuél es su percepcion con respecto al cumplimiento de la Ley laboral de estas
empresas?

Qué opinion tienen sobre la premisa “Las empresas de domicilios han generado un
cambio en la forma de consumir”

¢ Qué piensa de este tipo de empresas y de la incorporacion de la tecnologia como
parte estratégica de este modelo?

Frente a su pedido: ¢como es la forma de utilizar el servicio, por lo general tiene claro
lo que va a pedir o por el contrario, ingresa en la plataforma para ver las opciones?

A su parecer, ;,cOmo es en términos generales la experiencia de hacer este tipo de
compras? (tiempo, comunicacion, efectividad, atencion al cliente)

¢ Conoce alguna persona que utilice con frecuencia este servicio?

¢Recomienda este tipo de servicios?
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Anexo 4. Modelo de Encuesta virtual aplicada a Consumidores

Link: https://es.surveymonkey.com/r/Y5ZJ9KB

Defina su rango de edad:
18-25
26-33
34-39
40-50

¢Ha utilizado alguna vez el servicio de domicilios de las empresas especializadas en esta
actividad en Santiago de Cali?

(Ejemplo: Rappi, Uber Eat, Domicilios.com, etc.)

Si

No

¢En qué momento usted utiliza con mayor frecuencia el servicio de domicilio, a través de las
empresas especializadas en este servicio?

En la semana

Fines de semana

Ambos

¢Por qué prefiere utilizar estos intermediarios y no directamente con la compafiia que brinda
el servicio o producto que necesita?

No cuentan con el servicio

No es tan agil

La comunicacidn es lenta y poco eficiente

Todas las anteriores

Indiferente

¢ Considera que este tipo de servicios ha mejorado y/o aportado de manera positiva a su vida
cotidiana?

Agiliza mi vida y cumple mis necesidades

Su amplia oferta me permite conocer nuevos servicios y productos

Me brinda un apoyo para cumplir con mis compromisos familiares, laborales

Todas las anteriores

Indiferente

Usted suele solicitar este tipo de servicios por:
Variedad de oferta

Facilidad en transaccion

Diferentes métodos de pago

Agilidad en el servicio

Facil acceso a la oferte en el servicio
Descuentos y ofertas

Personalizacion en el servicio


https://es.surveymonkey.com/r/Y5ZJ9KB
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¢ Qué opinion tienen usted sobre las empresas de domicilio especializadas en esta labor?
Buenas

Excelente

A mejorar

¢Cual es el medio de comunicacién mas eficaz para informarse sobre los servicios y/o
solicitar este tipo de servicios?

Las Apps

Redes Sociales

Pagina web

Correo Electrénico

¢ Qué considera usted, ha generado que este tipo de nuevos modelos de negocio tengan tan
buena aceptacion en el mercado?

El servicio esta orientado a Satisfacer las necesidades del cliente actual

Facilidad en el uso de la navegacién en sus plataformas

Amplia oferta en el portafolio

Personalizacion en la oferta para cada cliente

¢ Qué piensan de este tipo de empresas y de la incorporacion de la tecnologia como parte
estratégica de este modelo?

Son un apoyo para el consumidor

Agilizan la vida del consumidor

Distancian las relaciones interpersonales



